\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

Estrategias de gestion de cobranzas para reducir la morosidad en

Distribuidora Milenio S.A.C. en 2023

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracién de Empresas
AUTORA:

Mendoza Cuipal, Jhenifer Milagros (orcid.org/0009-0005-1172-4121)

ASESORA:
Dra. Calanchez Urribarri, Africa del Valle (orcid.org/0000-0002-9246-9927)
LINEA DE INVESTIGACION:

Finanzas
LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:
Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento

MOYOBAMBA - PERU

2024


https://orcid.org/0000-0002-9246-9927

DEDICATORIA

Primero a Dios, ya que. Gracias a é€l,
tenemos la oportunidad de estar con
vida y asi cumplir con nuestros

propoésitos, metas y suefos.

A mi Mama4, familia y amigos por creer
siempre en mi, darme los animos y
motivacion que necesitaba para seguir

con mi objetivo propuesto.

Y por ultimo a mi persona, por creer en
mi, por ser fuerte y no dejarme vencer

por el miedo de pensar que lo lograria.



AGRADECIMIENTO

Agradecer a Dios siempre porque por
él tenemos fe, vida y esperanza para

seguir en pie y terminar la tesis.

Agradecer a mi Mama y familia porque
por ellos también se hizo posible llegar
a terminar mi tesis y curso, con el

apoyo econémico.

Agradecer a nuestra universidad por
permitirnos darnos la oportunidad de
culminar un eslabén mas en nuestra
vida, y a la docente por su paciencia y
apoyo incondicional en todo este

trayecto de inicio a fin



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CALANCHEZ URRIBARRI AFRICA DEL VALLE, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION DE
EMPRESAS de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - MOYOBAMBA, asesor
de Tesis titulada: "Estrategias de Gestion de Cobranzas para Reducir la Morosidad en
Distribuidora Milenio S.A.C. en 2023", cuyo autor es MENDOZA CUIPAL JHENIFER
MILAGROS, constato que la investigaciéon tiene un indice de similitud de 17.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado
sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacidén aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

MOYOBAMBA, 26 de Enero del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CALANCHEZ URRIBARRI AFRICA DEL VALLE Firmado electrénicamente
CARNET EXT.: 005774548 pog(?gAzg'z\'C%EZ:S el

-01-2024 10:16:24
ORCID: 0000-0002-9246-9927

Caodigo documento Trilce: TRI - 0736046

oo INVESTIGA
.m.. ucv



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, MENDOZA CUIPAL JHENIFER MILAGROS estudiante de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION DE
EMPRESAS de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - MOYOBAMBA, declaro
bajo juramento que todos los datos e informacion que acompaian la Tesis titulada:
"Estrategias de Gestion de Cobranzas para Reducir la Morosidad en Distribuidora Milenio

S.A.C. en 2023", es de mi autoria, por lo tanto, declaro que la Tesis:

1.
2.

No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacioén aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

JHENIFER MILAGROS MENDOZA CUIPAL
DNI: 47203851 por: IMMENDOZA el 26-01-

ORCID: 0009-0005-1172-4121

Firmado electréonicamente

2024 15:41:24

Caodigo documento Trilce: TRI - 0736049

oo INVESTIGA
.m.. Ucv



indice de contenidos

CARATULA
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR
DECLARATORIA DE ORIGINALIDAD DEL AUTOR/ AUTORES
INDICE DE CONTENIDOS
indice de tablas
indice de graficos y figuras
RESUMEN
ABSTRACT
|. INTRODUCCION
Il.  MARCO TEORICO
. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.2. Variables y operacionalizacion
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5. Procedimientos
3.6. Método de analisis de datos
3.7. Aspectos éticos
IV. RESULTADOS
V. DISCUSION
VI. CONCLUSIONES
VIl. RECOMENDACIONES
VIIl. PROPUESTA
REFERENCIAS
ANEXOS

Vi
vii

viii

13
13
15
16
17
18
19
19
21
30
33
35
36
45

Vi



indice de tablas

Tabla 1. Namero de poblacion estudiada
Tabla 2. Tabla cruzada Gestion de cobranzas
Tabla 3. Politicas de créditos y cobranzas
Tabla 4. Cuentas por cobrar

Tabla 5. Proactividad

Tabla 6. Gestion de cobranzas

Tabla 7. Niveles de morosidad

Tabla 8. Tipos de clientes morosos

Tabla 9. Comportamiento de pago

Tabla 10. Morosidad

Tabla 11. Actividades y presupuesto de la primera estrategia

Tabla 12. Actividades y presupuesto de la segunda estrategia

16
21
22
23
24
25
26
27
28
29
39
43

vii



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.
Figura 9.

indice de figuras

Representacion del disefio
Politicas de créditos y cobranzas
Cuentas por cobrar

Proactividad

Gestion de cobranzas

Niveles de morosidad

Tipos de clientes morosos
Comportamiento de pago
Morosidad

14
21
22
23
24
25
26
27
28

viii



RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo proponer estrategias de gestion de
cobranzas para reducir la morosidad en la empresa Distribuidora Milenio S.A.C., el
estudio fue de tipo aplicada, de disefio no experimental y descriptivo, de enfoque
cuantitativo. Para ello, se trabajoé con una muestra de 114 clientes, de los cuales 48
son mayoristas y 66 son minoristas. Se utilizd6 un cuestionario para recopilar
informacion relevante y se emple6 el software SPSS 27 para analizar los datos
obtenidos. Los resultados del analisis indicaron que el instrumento propuesto es
altamente confiable, con un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.971 en la variable de
gestion de cobranzas y 0.938 en la variable de morosidad. Como resultado, se
recomendé mejorar tanto el nivel de capacitacion del personal en la gestion de
cobranzas como el nivel de morosidad en la empresa. Por consiguiente, se
concluyo que la implementacion de estas medidas permitio fortalecer el proceso de
cobranza y garantizar un flujo de efectivo mas estable y una mayor liquidez. En
consecuencia, el estudio proporcion6 informacion valiosa para mejorar la gestion

financiera de la empresa.

Palabras clave: Estrategias, gestion de cobranzas, morosidad, propuesta.



ABSTRACT

The objective of this study was to propose collection management strategies to
reduce late payment in the company Distribuidora Milenio S.A.C., the study was of
an applied type, with a non-experimental and descriptive design, with a quantitative
approach. To do this, we worked with a sample of 114 clients, of which 48 are
wholesalers and 66 are retailers. A questionnaire was used to collect relevant
information and SPSS 27 software was used to analyze the data obtained. The
results of the analysis indicated that the proposed instrument is highly reliable, with
a Cronbach's Alpha coefficient of 0.971 in the collection management variable and
0.938 in the delinquency variable. As a result, it was recommended to improve both
the level of staff training in collection management and the level of delinquency in
the company. Therefore, it was concluded that the implementation of these
measures made it possible to strengthen the collection process and guarantee a
more stable cash flow and greater liquidity. Consequently, the study provided

valuable information to improve the company's financial management.

Keywords: Strategies, collection management, defaulter, proposal.



l. INTRODUCCION

La gestidn de cobranzas es fundamental en las empresas que brindan bienes
ylo servicios, ya que con ellas se lleva un mejor control de los clientes que compran
al crédito y contado en caso de bienes (productos); el trabajo eficiente del
encargado del area hace que las cuentas por cobrar se vuelvan efectivo y a su vez
la organizacion tenga mayor liquidez, con ello se obtiene un adecuado
funcionamiento, algunas entidades captan nuevos clientes a créditos para
aumentar las ventas, pero si no se hace un andlisis antes de dar un crédito se corre

riesgos de que el cliente no pueda pagar su deuda en el tiempo establecido.

Es por eso que las entidades establecen politicas para la linea de créditos
gue deben ser claras, flexibles y precisas, con esto se detallan los dias y limite de
créditos segun el tipo de cliente. Cada empresa maneja en su sistema de registro
cartera de clientes donde se puede visualizar sus dias de créditos y quienes ya
estan con mora, cada uno maneja un porcentaje diferente. Con respecto a clientes
con morosidad, se implementan estrategias con el propdsito de reducir el
porcentaje de morosidad, permitiendo asi mejorar los indicadores de liquidez, la
gestion y la rentabilidad de la empresa para garantizar la estabilidad, permanencia

y el nivel de competencia en el mercado.

A nivel Internacional, desde el afio 2020, la pandemia ha agravado la crisis
econdmica en Ecuador, generando un impacto negativo en el negocio comercial.
Esto ha llevado a las entidades en este sector a reflexionar sobre su futuro
gerencial. Por esta razon, se ha considerado importante enfocarse en la gestion de
cobranza de la empresa. (Villena y Guerrero, 2021). Se puede concluir que la tasa
de morosidad en Ecuador y Colombia tiene un impacto negativo perceptible tanto
en laliquidez (un factor de gran importancia) como en la tasa de conexion en ambos
paises (Uquillas y Gonzalez, 2017). En Guayaquil, se detectaron falencias en la
administracion de cobranzas dentro de una comparfia dedicada a la venta de
carbon. Estas deficiencias han resultado en una cartera vencida en los estados
financieros de la empresa, lo cual implica que la empresa no genere efectivo
suficiente para cumplir con sus obligaciones, tanto a corto como a largo plazo

(Barco y Douglas, 2019).



A nivel Nacional, segun Chalco (2021) el término de estrategias de
cobranzas a causa de un estudio realizado a una empresa de cobranzas de Lima,
las entidades otorgan préstamos o brindan un bien o producto a los clientes, en la
cual deberan tener una mejor gestion de cobranzas para recuperar el préstamo o
los bienes brindados, la dificultad empieza cuando la tasa de morosidad crece y
supera los limites esperados. La pandemia causada por el COVID-19 representd
una gran caida para toda la economia peruana. Hoy en dia es muy normal que las
empresas obtengan un porcentaje alto de morosidad por los créditos que se

entregan a los clientes.

Ademas en Huanuco, la actualidad en el entorno econémico es riesgoso, el
creédito debe manejarse tan de cerca y con cuidado como cualquier otra inversion
productiva, asi como también los productos y servicios que brindan las demas
empresas, cada dia lanzan al mercado nuevos productos innovadores y con ello
las distintas opciones de crédito para los clientes (Puma, 2021). La educacion es
primordial e importante para cada ser humano, debido a ello invierten en la
educacion privada, pero por distintas causas y falta de estrategias de gestion de
cobranzas, no perciben el pago de la mensualidad a tiempo, el cual ha generado

problemas de inestabilidad financiera por la falta de efectivo (Bances, 2021).

Se conocié la realidad de la empresa Distribuidora Milenio S.A.C.; la
organizacion inicié sus actividades economicas el 19 de abril del 2000, principal
rubro es la distribucion de productos de primera necesidad a todo el Alto Mayo
(ventas al por mayor y menor), ubicada en el jr. 25 de mayo, Nro. 449 Moyobamba
— Moyobamba — San Martin; cuya finalidad es abastecer a bodegas, mercados y
mayoristas y asi seguir creciendo en un mercado competitivo. En una observacion
directa realizada en la organizacion en el area de créditos y cobranzas se conoce
las politicas del area en mencion, se verifica la cartera de clientes para identificar
la conducta de pago de cada cliente y se detectdé que hay morosos con diferentes

dias de retraso.



Frente a este problema se decidié indagar en afios anteriores, para identificar
el porcentaje de morosidad en la cual se siguen manteniendo con respecto a este
afio, si la morosidad sigue aumentando hace que afecte a la liquidez de la empresa
y al mismo tiempo el efectivo de las cuentas por cobrar; y este a su vez los ingresos
econémicos de la empresa, dado que con el mismo efectivo que se recauda se
hace la respectiva compra y poder abastecer nuevamente al cliente. Teniendo en
cuenta que un personal proactivo ayuda a buscar soluciones anticipadas a las
falencias de la morosidad y con ello identificar los tipos de clientes morosos; y asi
saber el comportamiento de pago que causa el retraso de la misma. Por tal motivo

se plantea el estudio para abordar la situacién de la empresa.

Para este caso, se plante6 como problema general de investigacion: ¢De
gué manera la gestion de cobranza reducira la morosidad en la distribuidora milenio
S.A.C. en 20237, y como problemas especificos: ¢, Cual es el nivel de gestion de
cobranzas de la empresa distribuidora milenio S.A.C. en 2023? ¢ Cual es el nivel de
morosidad que tienen los clientes de la empresa distribuidora milenio S.A.C. en
20237 ¢ Cudl es el disefio de las estrategias de gestion de cobranzas que reduciran

la morosidad de la empresa distribuidora milenio S.A.C. en 20237

Dada la importancia de la investigacion se justificé desde distintos puntos de
vista: enlo practico, se brind6 informacion que pueda ayudar a la empresa a mejorar
Sus cuentas por cobrar y tener mayor efectivo, con las estrategias planteadas
ayudara a que el porcentaje de morosidad se reduzcan al minimo y asi la empresa
mejore su estado de liquidez para proximas compras, de esta manera también hace

gue la utilidad al final del afio sea mejor que la anterior.

En cuanto a lo tedrico, en una empresa todo parte de los vendedores para
poder canalizar a futuros clientes y seguir fidelizando a los que ya tienen en cartera,
se hizo induccién de conocimientos e informacion de la politica de la empresa para
gue busquen soluciones a los distintos problemas que se encuentran en el dia a
dia, se hace hincapié en el area de ventas para que puedan manejar el tipo de
compra (contado o crédito), el limite de crédito es de acuerdo a la capacidad que

tiene el comprador y asi evitar la morosidad.



En cuanto a lo social, el estudio que se realizé ayudara a las demas
entidades o empresas a reducir su cartera de clientes morosos, implementando
estrategias dependiendo del rubro al que se dedican, esto aportard gran
importancia en este entorno, ya que debido a la pandemia muchos optaron por
otorgar lineas de créditos y tener mayor venta, encontrar soluciones rapidas y

eficiente a sus problemas.

En cuanto a lo metodolégico, el estudio establecié un precedente que guiara
a las investigaciones futuras al proporcionar un marco metodolégico e instrumentos
validados y confiables que pueden ser utilizados en estudios relacionados con el
tema o servir de guia para la creacion de nuevas herramientas que aborden el

problema de manera oportuna.

Ante la importancia del estudio se plantearon los siguientes objetivos de
investigacion, como objetivo general: Proponer estrategias de gestion de cobranzas
para reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023, como objetivos
especificos: a) Indicar el nivel de gestion de cobranzas de distribuidora milenio
S.A.C. en 2023., b) Describir el nivel de morosidad que tienen los clientes de la
empresa distribuidora milenio S.A.C. en 2023., ¢) Disefiar las estrategias de gestion
de cobranzas que reduciran la morosidad en la empresa distribuidora milenio S.A.C.
en 2023.

Frente al estudio de investigacion, la hipétesis fue: hi. Las estrategias de
gestion de cobranzas reduciran la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en
2023, ho. Las estrategias de gestion de cobranzas no reduciran la morosidad en
distribuidora milenio S.A.C. en 2023.



II. MARCO TEORICO

A continuacion, se presentaran los antecedentes relacionados con la presente
investigacion, el cual dara mayor sustento a las variables y alcanzara el propésito

planteado.

Con respecto a los antecedentes internacionales, Fernandez et al. (2022) en
su investigacion cuyo objetivo fue proponer estrategias de cobranza que permitan
reducir el nivel de la morosidad en la empresa Martyni Campestre, Garzon,
Colombia. En la cual el resultado nos muestra que la morosidad en la empresa es
regular en un 50 %, de las cuales sus dimensiones de cartera varian en un 67 %
atrasada y un 50 % pesada. De las cuales se concluyé que no cuenta con
estrategias de cobranza apropiadas y falta capacitacion a los trabajadores para
llevar a cabo de manera eficaz el proceso de cobro de deudas. La falta de
motivacion provoca que tanto los empleados como los clientes contribuyan a que
la empresa se enfrente a niveles altos de morosidad por parte de sus clientes, lo

cual afecta la rentabilidad de la empresa.

Asi mismo Mira (2020) en su investigacion tuvo como objetivo disefiar
estrategias de gestion de cobranza mediante el Big Data Analytics, en empresas
de Venta por Catalogo. Como resultado, el ciclo de validez de crédito se compone
de tres etapas distintas: otorgamiento del préstamo, monitoreo del historial crediticio
y recuperacion de los pagos pendientes. Ademas, la implementacion de estrategias
nos permite fortalecer y salvaguardar la estructura financiera de la empresa, al
segmentar los perfiles de los clientes para reducir la posibilidad de pérdidas. Con
esto se concluye, esto ayudara a solucionar los errores encontrados en el
departamento de cobranza, predecir el comportamiento de los clientes y adaptarse

a las necesidades de la empresa.



Por otra parte Espafiay Togan (2022) en su investigacioén tuvo como objetivo
disefiar un modelo de gestion de cobranzas para mejorar la morosidad en las
cuentas por cobrar de la empresa TRECX S.A.; como resultado, se obtiene un nivel
de confiabilidad del 52 %, considerado moderado. Ademas, se observa un nivel de
riesgo del 48 %, el cual se origina por diversos factores, como la falta de una
estructura claramente definida. También se destaca la ideologia de gestidén de
riesgos, donde se recalca la ausencia de evaluacion de las medidas adoptadas para
mitigar el riesgo al momento de otorgar un crédito. Se concluye que este modelo
ayudara a corregir las deficiencias encontradas y se adaptara a las necesidades de
la empresa. Estas deficiencias fueron analizadas para demostrar la importancia de
las cuentas por cobrar y las pérdidas que representaban para la empresa.

Ademas para Parra et al. (2023) en su investigacion cuyo objetivo fue disefar
una estrategia para reducir la morosidad y mejorar la rentabilidad de la cooperativa
de ahorro y crédito en Ecuador, los resultados del modelo de aceptacion indican
gue R2 (0.5524) representa el 55% de la variabilidad de los datos, lo cual es un
valor aceptable para validar los datos. La prueba f confirma la validez completa de
los datos, ya que el p-value es igual a 0000. Se concluy6 que, para mejorar la toma
de decisiones en la aprobacion de créditos, se buscara establecer areas

geograficas de referencia de riesgo basadas en el puntaje crediticio.

También Benavides (2022) en su investigacion, cuyo objetivo fue analizar la
gestion de cobranza del centro comercial “Aguirre” en la ciudad de Babahoyo, da
como resultado que el control de las cobranzas en el departamento comercial,
perjudican al departamento y dificultan el aumento de las ventas, ya que existe una
deficiencia en el sistema de cobranzas y en la administracion, ademas de la falta
de personal capacitado. Es ahi donde el gerente se da cuenta de que su actitud
amistosa hacia los clientes tuvo un impacto negativo. Por lo tanto, se concluye tener
un personal capacitado para el sistema de cobranzas, que lleve un control
adecuado, realice planificaciones, asi llevar un mejor proceso para aumentar las

ventas y los clientes puedan realizar el pago de su deuda a tiempo.



Con respecto a los antecedentes nacionales, Neyra etal (2021) en su
indagacion cuyo objetivo fue disefiar un manual de procedimientos de créditos y
cobranzas que permitird disminuir la morosidad en la empresa, darcell servicios
integrados S.R.L., después de la evaluacion realizada como resultado, se encontrd
qgue el 100% de los empleados afirmé que nunca se enviaban avisos de cobro a los
prestatarios de créditos vencidos. Ademas, se descubrié que la organizacién no
cuenta con un diagrama de procedimiento para los créditos y cobranzas. Asimismo,
el 66.67% de los empleados encuestados indic6 que la empresa no tiene un informe
sobre los créditos en proceso de cobro, lo que sugiere un alto indice de morosidad
y retrasos en los pagos. Por lo tanto, se puede concluir que el manual es beneficioso
para la empresa, ya que ha permitido una evaluacién efectiva del cliente, lo que ha
resultado en una disminucion gradual de la morosidad y en una reduccion de los

créditos vencidos.

Por otro lado para Hermoza (2021) en su estudio ejecutado cuyo objetivo fue
determinar la incidencia de la gestion crediticia en la morosidad del area de
microfinanzas del Banco Pichincha del Pert, como resultado, indicaron que la
morosidad de la gestion de crédito representa el 9,12 % de los créditos otorgados.
Se llega a la conclusién de que las condiciones de los préstamos concedidos tienen
un efecto directo en el nivel de morosidad en el area de micro finanzas del Banco.

Ademas, se observa una correlacion negativa significativa de -0.027.

Ademéas para Romero etal. (2021) en su estudio cuyo objetivo fue
implementar una propuesta de gestion de cobranza sistematizada para controlar la
morosidad en el Colegio Adventista José de San Martin - La Libertad. Teniendo en
consideracion que los resultados revelaron que existen multiples factores que
contribuyen a esta situacion de impago, incluyendo departamentos financieros poco
eficientes en la gestidn de cobros, falta de informacién al deudor desde el inicio del
contrato hasta que se vuelve moroso debido a la falta de seguimiento y control de
pagos. Ademas, de acuerdo al analisis vertical, las cuentas por cobrar
representaron el 12.19% en el afio 2019. Por lo tanto, se lleg6 a la conclusion de
gue es necesario incorporar el sistema "Collector Equifax" en los procesos

financieros, lo cual permitira controlar la morosidad hasta en un 50%.



También para Cavero (2020) en su investigacion tuvo como objetivo
presentar habilidades de recaudacion para disminuir la espera de deuda pendiente
en la empresa frio norte E.l.LR.L.; como resultado, se observo que el 80 % de las
cuentas por cobrar han superado los 90 dias de vencimiento. Para el afio 2018,
alcanzo el 68.75 %, mientras que para el 2019 ascendié al 70.56 %, lo que indica
un incremento en la cartera por cobrar. De acuerdo con los datos, se concluye que
la morosidad en el afio 2019 alcanz6 el 48.24 %, mostrando un aumento del 1.51
% en comparacion con el indice de morosidad anterior. Implementando la
propuesta, se reducird la morosidad en un 30 % y continuara disminuyendo hasta
alcanzar un 10 %. Esto contribuird a aumentar la disponibilidad de efectivo y

aumentar la liquidez de la empresa.

Habria que decir también, para Alcala y Sivipaucar (2023) en su estudio tuvo
como objetivo determinar la relacion entre las estrategias de cobranzas con la
morosidad de los clientes en una compafiia agroindustrial, los resultados obtenidos
revelan que el 53.33 % de los encuestados consideran que la cobranza en la
empresa es deficiente, mientras que el 30 % la calificé como regular y el 16.67 %
la consider6 buena. Lo cual indican que el departamento de cobranza no realiza un
seguimiento adecuado de las deudas de sus clientes. Por consiguiente, se concluye
gue la falta de estrategias y seguimiento en el proceso de cobranza provoca un
aumento en el retraso de pagos de las deudas. La situacion puede empeorar la
parte financiera de la organizacion. Por ende, llevar a cabo un seguimiento efectivo

de las cuentas pendientes contribuird a reducir las pérdidas financieras.

Siguiendo con el estudio, se presentan las fundamentaciones tedricas de la
variable de investigacion. Con respecto a la variable de Gestién de cobranzas se

tiene:

En cuanto, a la Teoria de la gestiébn del cobro centrada en el cliente, el
objetivo constante de las empresas es mejorar la atencién al cliente y los procesos
de recuperacion de cartera. Para lograrlo, es necesario establecer mas puntos de
contacto con los clientes durante todo el proceso de cobranza y tomar medidas para

evitar la mora (Munevar, 2019).



Asi mismo, la Teoria de la negociacion, es uno de los mas utilizados en
cualquier organizacion como herramienta para llegar a acuerdos para ambas partes
en un proceso de gestion de cobranzas. Se distingue por ser sencillo y util. El
enfoque, creado por Roger Fisher, William Ury y Bruce Patton a finales de los afos
setenta, nos ensefa a negociar de manera efectiva a través de un proceso que se

centra en identificar y satisfacer intereses (Gutierrez, 2016).

Se tiene también, la Teoria de la Comunicacion, es una herramienta que, si
se ejecuta correctamente, puede ayudarlo a realizar una gestion de cobros efectiva,
la cual ayudara a la empresa a tener un flujo de efectivo positivo. La comunicacion
con los clientes debe ser fluida si desea que el pago sea mas facil. Una buena
estrategia para mejorar la gestion de cobranza siempre es crear un entorno
agradable (La comunicacion como aliado para una gestién de cobranza efectiva,
2021).

Siguiendo con la investigacion, en este punto se daréa a conocer los enfoques
conceptuales donde se enmarca el estudio realizado, con ello se establece las

definiciones de las variables:

Con respecto a la gestion de cobranza es un paso importante para establecer
0 construir relaciones con los clientes, desarrollar habitos y fomentar una cultura de

pago efectiva (Guevara, 2018).

Otro punto es, la Gestion de Cobranzas se define a través de la
implementacion de estrategias y acciones que contribuyen alcanzar el recupero de
deudas pendientes. Para lograrlo, es fundamental que la gestién de cobranzas sea
altamente efectiva, considerando aspectos como la interaccién con el cliente, el
mantenimiento de una comunicacion constante y el analisis del entorno empresarial
(Cruzado y Garcia, 2022).

Asi como también, la Gestion de Cobranzas, se presenta como un enfoque
para administrar las fases de recaudacion en una organizacion, con el objetivo de
recuperar de forma oportuna los activos financieros suministrados por una entidad

crediticia a empresas o individuos en necesidad (Heredia y Montenegro, 2021).



En cuanto a las definiciones de las dimensiones de la variable de la gestion

de cobranza se tiene lo siguiente:

Para Meza y Ramirez (2021) una politica de cobranza es un conjunto de
directrices que guian los procedimientos del equipo encargado de las cuentas por
cobrar y contribuyen a establecer una estrategia de procedimiento mas coherente
y sistematica. El objetivo de tener una politica de cobros es sencillo: proteger las

cuentas pendientes de pago.

Quimi (2019) las politicas de crédito son instrucciones detalladas para el
trabajo de crédito que ha disefiado la organizacion para reducir el riesgo asociado
con los créditos. Las definiciones de crédito incluyen aspectos como las formas de
pago, los plazos, las tasas de interés aplicadas, los sujetos de crédito y otras

condiciones que permiten a la empresa otorgar créditos de manera segura.

Para Arroba et al. (2018) las cuentas por cobrar son los montos que los
clientes deben a una empresa debido a la adquisicion de bienes o servicios, o al
obtener crédito en el transcurso de las operaciones comerciales. La mayoria de las
compafias utilizan métodos de pago a crédito, ya sea a corto o largo plazo, de

acuerdo con las politicas establecidas en cada empresa.

Para Yagual (2022) las cuentas por cobrar al término del afio financiero, es
decir, los montos no cobrados al 31 de diciembre, deben incluirse en los registros
financieros como cuentas por cobrar del afio anterior para su cobro en el afio

siguiente.

Considerando que, la proactividad ahora beneficiar4 a sus clientes y a su
equipo. La actitud proactiva puede tener un impacto significativo en la manera en
gue tu equipo gestiona los cobros de los clientes, lo que a su vez puede influir en
como los clientes perciben y se relacionan con tu negocio. Esto mejora el
comportamiento de pago a largo plazo porque establece una buena relacion con el
cliente y aumenta la confianza (10 preguntas sobre la gestion proactiva de cobros,
2021).
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Otro punto es la proactividad Se puede reconocer la habilidad de una
persona para tomar la iniciativa en cuestiones organizacionales, solucionar
problemas, innovar y contribuir al logro de los objetivos de la empresa, entre otras
cualidades (Vasquez, 2020).

Como también, la proactividad Se trata de una mentalidad que se encuentra
en ciertas personas y que les impide ser vencidos por circunstancias dificiles; en su
lugar, toman el control de su propia vida y se esfuerzan en base a lo que creen que

les ayudara a progresar (Huaman y Moran, 2023).

También, se presentan las fundamentaciones tedricas de la variable de
investigacion Morosidad tenemos: la Teoria de la economia del comportamiento,
se enfoca en analizar las emociones y comportamientos que influyen en la toma de
decisiones, con el objetivo de comprender mejor estos procesos y poder influir en
ellos. En este sentido, Cotec esta trabajando en la creacion de nuevas lineas de
trabajo que se centran en el estudio de la transicion hacia una economia intangible
( LA fundacion Cotec. (2019, abril 8).

Asi como también se tiene a la teoria de la gestion de las cobranzas, puede
ser una de las operaciones mas complejas de una empresa, ya que requiere una
variedad de acciones, estrategias o planes que deben combinarse con una gran
capacidad de negociacion y mucho tacto para asegurarse de que los clientes

morosos paguen lo que deben (Czerny, 2022).

Por consiguiente se tiene la teoria del Endeudamiento en la sociedad
moderna se caracteriza por ser una cultura de consumo excesivo y endeudamiento,
caracterizada por un acceso mas facil al crédito, lo que hace que las personas se
vuelvan mas tolerantes y acepten el endeudamiento como forma de obtener los

bienes y servicios que normalmente desea (Denegri et al., 2011).

Por consiguiente, en este punto se dio a conocer los enfoques conceptuales
donde se enmarca el estudio realizado, con ello se establece las definiciones de las

variables:
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Se puede afirmar que la morosidad es una situacion sumamente comuin en
la actualidad y, ademas, conseguir reducir la cantidad de clientes que no cumplen
con sus pagos representa un gran desafio en estos tiempos en los que la crisis

financiera ha tenido un impacto a nivel mundial (Romero et al., 2021).

Por tanto, se refiere a morosidad al estado en la cual se encuentra una
persona por la falta de pago o retraso, ya sea a causa de la falta de liquidez del
cliente, falta de responsabilidad en el tiempo establecido por la empresa (Espinoza
et al., 2022).

Se define como morosidad el incumplimiento de los compromisos de pago.
Se considera que un cliente es moroso cuando ha superado significativamente los
plazos establecidos y ha sido objeto de todos los procedimientos disefiados por el
equipo de Gestion de Cobros, lo que lo convierte en un caso especial de
seguimiento (Meza y Ramirez, 2021).

En cuanto a las definiciones de las dimensiones de la variable morosidad

tenemos:

Considerando que los niveles de morosidad se refiere al porcentaje de
préstamos vencidos que se calcula como la relacidén entre el monto que existe al
final del periodo considerado normalmente trimestral y el total de créditos

concedidos (Guevara, 2018).

Con diferentes niveles de objetivos, hay una variedad de indicadores que
permiten estimar el nivel de morosidad, estos se pueden calcular mediante la
relacion entre el activo rentable y el activo total (%), lo que permite calcular la
proporcion de los ingresos financieros de la instituciéon (Maldonado y Santillan,
2020).

Acerca de los tipos de clientes morosos son unicos e incomodos para todas
las empresas que tienen un impacto directo en los métodos de cobranza, porque el
area de cobranza se basa en resultados monetarios y todas las empresas deben
saber a quién venden o brindan servicios, un identificador podria ser Infocorp
(Cubas, 2021).
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Al mismo tiempo los tipos de clientes que son morosos, segun "Los clientes
publicos por su condicion deben manejarse con un trato diferente a los del sector
privado, por lo que la empresa debe aceptar en la mayoria de los casos las
solicitudes de cambio o anulacion de facturas por falta de presupuesto estatal para

pagos" (Pérez et al., 2018).

Para determinar cudles clientes tienen mayor o menor probabilidad de pagar,
se busca pronosticar el comportamiento de pago de los clientes de manera
individual teniendo en cuenta caracteristicas que no se pueden describirse

mediante modelos estadisticos simples como el de Markov (Garcia, 2022).

El andlisis del comportamiento de pagos de un cliente de microcrédito
requiere una base de datos extensa que recoge el historial de los préstamos que
no se pagaron. La evaluacion de la probabilidad de riesgo de un prestatario y/o de

la operacion se determina mediante una calificacion. (Barreto, 2020).

13



1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: Fue aplicada

Segun el concepto de Mamani (2021) se determina por un interés en la
aplicacion, utilizacion y efectos practicas del conocimiento; es decir, “orientado
hacia un objetivo practico determinado, especifico que conduce a la creacion de

dispositivos nuevos, productos y procesos”.
3.1.2. Disefio de investigacion:

El tipo de disefio de la investigaciébn es no experimental: transversal,

descriptivo propositivo y bibliografico.

Para Arias et al. (2022) siendo el disefio no experimental: en el cual las
variables no se manipularon ni controlaron. En lugar de ello, se evaluaron a los
sujetos en su contexto natural sin alterar la situacion. De esta manera, los datos

obtenidos de la empresa no fueron manipulados de ninguna forma.

Mientras que el disefo transversal segun el estudio de Mamani (2021) es de
tipo transversal la unidad de analisis se observa en un solo momento dado. Se
utilizan en estudios con objetivos exploratorios o descriptivos, se emplean para
examinar como interactian las variables a lo largo de un periodo especifico de

tiempo.

En su estudio Mamani (2021) es de tipo disefio descriptivo en el inicio de su
interés fue explicar algunas caracteristicas esenciales de grupos de fenémenos
homogéneos. Las investigaciones descriptivas emplean métodos sistematicos para
exhibir la configuracién o el comportamiento de los fendmenos que estan siendo
estudiados. De esta forma, se describieron las caracteristicas y propiedades de

cada variable estudiada.

También tenemos el disefio propositivo en este tipo se refiere a dar, proponer
o plantear ideas, alcances, propuestas para mejorar aspectos de dichas variables.
Para este caso al evaluar a la empresa se observé dichas falencias, en la cual se

hicieron propuestas de mejora para dicha variable en estudio.
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Figura 1

Representacion del disefio

M: Muestra de estudio

O: Informacion relevante recogida de los sujetos
D: Diagnostico y evaluacion

tn: Fundamentacian tedrica o varniable tematica

P propuesta de solucion

Por otra parte tenemos Arias etal. (2022) donde define el disefio
bibliografico: en este tipo de enfoque de investigacion se utiliza o se consulta en la
revision de documentos, examinando libros, revistas, periodicos, articulos, entre

otros, para con ello poder sustentar el objeto de estudio

3.2. Variables y operacionalizacion: En la presente investigacion se abordan las
variables estudiadas. Asi mismo se considera en Anexo 2 el cuadro de

operacionalizacion.

Variable: Gestion de cobranzas

e Definicion conceptual: es un paso importante para establecer o construir
relaciones con los clientes, desarrollar habitos y fomentar una cultura de
pago efectiva (Guevara, 2018).

e Definicion operacional: la variable en estudio se midié a través de las
siguientes dimensiones: politicas de crédito y cobranza, cuentas por cobrar
y proactividad, utilizando una escala ordinal de Likert.

e Indicadores: para esta variable se trabajé con los siguientes: tipos de
garantias, volumen de compra, periodo de crédito (dias), nUmero de cuotas,

indice de dias vencidos, porcentaje de clientes morosos, identificacion y
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solucion de problemas, acciones y decisiones, anticipar y prevenir
problemas.

e FEscala de medicién: se midié con la escala ordinal.
Variable: Morosidad

Definiciobn conceptual: Es una situacion sumamente comun en la
actualidad y, ademas, conseguir reducir la cantidad de clientes que no cumplen con
sus pagos representa un gran desafio en estos tiempos en los que la crisis
financiera ha tenido un impacto a nivel mundial (Romero et al., 2021).

e Definicion operacional: la variable en estudio fue medida a través de las
siguientes dimensiones: niveles de morosidad, tipos de clientes morosos y
comportamiento de pago, utilizando una escala ordinal de Likert.

e Indicadores: para esta variable se trabajo con los siguientes: causas de
morosidad, porcentaje de mora, capacidad de pago, morosos negligentes,
morosos desorganizados, morosos intencionales, situacion actual, medir sus
ventas, pago contra entrega.

e Escala de medicion: en el estudio se realizo la medicion con la escala

ordinal.

e 3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién: Para Arias etal. (2022) la poblaciéon y el universo
comparten similitudes, por lo que se le puede llamar universo o, de forma
contraria, poblacion. En este estudio tuvo como poblacion 840 clientes de la
empresa distribuidora milenio S.A.C., que se calculé con la férmula de

poblaciones finitas y de ello se obtuvo la muestra.
Tabla 1

Poblaciéon estudiada en Distribuidora Milenio S.A.C

Areade Cantidad de clientes Poblacién

ventas segun sector estudiada
Cobertura - 700 minoristas - 66 minoristas
Mayorista - 140 mayoristas - 48 mayoristas
Total - 840 clientes - 114 clientes
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Nota: Elaboracion propia

e Criterios de inclusién: En este criterio se incluye a los clientes que
estan activos en la empresa distribuidora milenio S.A.C.

e Criterios de exclusion: En este criterio se excluye a los clientes que

estan inactivos en la empresa distribuidora milenio S.A.C.

3.3.2. Muestra: se refiere a la importancia de seleccionar una muestra
representativa de la poblacién o universo total en la que se llevara a cabo la
investigacion. Esto permitira que los hallazgos obtenidos en la muestra
puedan ser aplicados al conjunto completo.(Mamani, 2021). Se utilizé una
formula para poder obtener la cantidad de clientes a encuestar, se distribuy6
por sector (mayorista y minorista) clientes que estan activos y compran al
crédito en la empresa, luego de aplicar en la formula, arrojo el resultado por
sector (66 minoristas y 48 mayoristas), de ello se tomd como muestra el total

114 clientes para el estudio de investigacion.

Z:1.96

N: 700 / 140 I = ZlNPQ
P:0.95 0 ZZPQ-I-(N-I)E2

Q: 0.05

E: 0.05
Total= 66 / 48

3.3.3. Muestreo: La técnica que se utiliza es el muestreo probabilistico
aleatorio simple para Arias et al.(2022) involucra la seleccion de unidades
con la misma probabilidad de ser elegidas. Se debe determinar qué sujetos
0 casos elegir para la recoleccion de datos una vez que se conoce el numero
de muestra. Por consiguiente, en la investigacion solo se consideré a una

cantidad de clientes mayorista y minorista.

3.3.4. Unidad de analisis: Las personas seleccionadas de la poblacién para
conformar la muestra son los clientes mayoristas y minoristas de la empresa

distribuidora milenio S.A.C.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se uso para hacer la recoleccion de datos son los siguientes:

Encuesta: Es una técnica que se lleva a cabo mediante el uso de un
formulario conocido como cuestionario y estd disefiada especificamente
para recopilar informacién sobre las opiniones, conductas o percepciones de
las personas (Arias et al., 2022). Se realiz6 la misma encuesta a cada cliente
tanto presencial como virtual de manera personalizada.

Cuestionario: es una herramienta cominmente utilizada en trabajos de
investigacion cientifica para recopilar datos. Comprende en un conjunto de
interrogantes que se presentan y se enumeran en una tabla, asi como una
serie de respuestas posibles que el encuestado debe responder (Arias et al.,
2022). Para los cuestionarios se realizo con la escala de medicion ordinal y
se tomaron las alternativas: (1) Nunca, (2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi
siempre, (5) Siempre.

Validez: el instrumento ha sido validado a través de un proceso que
involucra la evaluacion de como se interpretan los resultados o la
informacion obtenida a partir del instrumento, a la luz de la evidencia
respaldada por diversas fuentes (Medina y Verdejo, 2020). Siguiendo el
presente estudio, en los cuestionarios de investigacion de cada variable se
aplico la validacion de juicios de 3 expertos (Anexo 10).

Confiabilidad: La precision o consistencia de los resultados o la informacion
obtenida repetidamente utilizando un instrumento especifico se refiere a la
exactitud de los resultados o cualquier otra informacion proporcionada por
un grupo de encuestados, con el menor niumero de errores posibles(Medina
y Verdejo, 2020).

Se llevo a cabo una prueba de confiabilidad para los cuestionarios de las

variables de Gestion de Cobranzas y Morosidad. Para ello, se utilizé el coeficiente

Alfa de Cronbach dando como resultado 0.971 en el instrumento de la variable

gestion de cobranzas y 0.938 en la variable Morosidad, para una medida

comunmente utilizada para evaluar la consistencia interna de un conjunto de items

en un cuestionario. Los resultados obtenidos indican que los cuestionarios son
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altamente confiables, lo cual sugiere que los datos recopilados son precisos y

consistentes.

Los resultados presentados en el Anexo 11 indican que la fiabilidad del
instrumento utilizado para medir la variable de Gestién de Cobranzas es de 0,971,
mientras que para la variable de Morosidad es de 0,938. Estos valores sugieren
gue el instrumento propuesto es altamente confiable, ya que se acercan a la unidad,
lo que indica una consistencia interna muy fuerte entre los items del cuestionario.
En consecuencia, se puede concluir que el instrumento es adecuado para el
analisis de ambas variables y que los resultados obtenidos son precisos y

consistentes.
3.5. Procedimientos

Primero se realiz6 la solicitud a la empresa para conseguir el permiso y de
esa manera poder recoger los datos, tener acceso a la informacion de la cartera de
clientes, documentaciones de afios anteriores para realizar la investigacion. Asi
mismo, se inicio a realizar el cuestionario dirigido a los clientes, seguidamente se
procedio hacer la validacion con los juicios de 3 expertos, para poder realizar la
aplicacion del cuestionario que se dio virtual como en campo, visitando y explicando
a los clientes de dichos enunciados, por consiguiente luego de aplicar el instrumento
a los encuestados se procedié a elaborar una matriz de datos y asi organizar la
informacion recabada, luego de ello se proceso la informacion a través del SPSS,
para obtener los resultados en funcion de tabla y figuras, también se realiz6 la

confiabilidad de los instrumentos que se utilizaron para el estudio.
3.6. Método de analisis de datos
La investigacion se llevo a cabo en dos métodos diferentes.

e Meétodo descriptivo: en este estudio se aplicara este tipo de método porque
se describe las falencias de la empresa y buscar un método para reducir
dicha variable segun Arias y Covinos (2021) los estudios descriptivos pueden
incluso comenzar a predecir un evento; Sin embargo, se requiere una base
tedrica suficiente

e Método propositivo: en la investigacion realizada se aplicé la propositiva

porque se propondran métodos para reducir la morosidad, se facilitaran
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datos y se determinard que la consolidacion del modo de cobrar, ayudaré a

reducir la morosidad de la entidad (Cavero, 2020).

3.7. Aspectos éticos

La presente investigacion se desarroll6 con los siguientes principios éticos de

acuerdo al Cédigo de Etica de Investigacion de la Universidad César Vallejo. Es

importante seguir estos principios para garantizar la integridad y la ética en la

investigacion.

Autonomia: los participantes de la investigacion tienen el derecho de tomar
una decision informada sobre si desean o no participar en la investigacion
cuando se les solicite. Esto es importante para garantizar que los
participantes estén debidamente informados y tengan la capacidad de tomar
una decision informada sobre su participacion en la investigacion.

Justicia: la importancia de garantizar un trato equitativo para todos los
participantes en la investigacion, con el objetivo de promover un desarrollo
optimo de la misma. Esto implica asegurar que todos los participantes sean
tratados de manera justa y sin discriminacion, para garantizar la validez y la
imparcialidad de los resultados de la investigacion.

Beneficencia: es importante que la investigacion busque beneficios para los
participantes del estudio. Esto significa que se debe tener en cuenta el
bienestar de los participantes y se debe garantizar que los resultados de la
investigacion tengan un impacto positivo en su vida. De esta manera, se
puede asegurar que la investigacion tenga un enfoque centrado en las
personas y que los participantes se sientan valorados y respetados.
Normas APA: Salvaguarda la ética de quien escribe al evitar el plagio (tomar
un texto, idea, entre otros, sin reconocer al autor a través de una cita) y el
autoplagio (utilizar ideas o textos propios sin referenciar o citar en obras

nuevas).
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis Descriptivo

Después de aplicar el instrumento de recoleccién de datos para ambas variables
estudiadas, se presentaron los resultados correspondientes establecidos en los
objetivos planteados. Estos hallazgos son el resultado de una investigacion rigurosa
gue busca ofrecer una comprension mas profunda entre las variables estudiadas.
H1. Las estrategias de gestidén de cobranza reduciran la morosidad en distribuidora
milenio S.A.C. en 2023.

HO. Las estrategias de gestion de cobranza no reduciran la morosidad en
distribuidora milenio S.A.C. en 2023.

Tabla 2
Tabla cruzada Gestion de cobranzas (Agrupada)*Morosidad (Agrupada)
Recuento
Morosidad (Agrupada)
Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto Total

Gestion de  Nivel Bajo 61 3 0 64
cobranzas Nivel Medio 3 11 3 17
(Agrupada)  Nivel Alto 0 7 26 33
Total 64 21 29 114
Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 120,5762 4 ,000

a. 2 casillas (22,2%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento
minimo esperado es 3,13.

Grafico de barras
Morosidad
(Agrupada)

W Nivel Bajo
B0 W Mivel Medio
Wl Nivel Alto

40

Recuento

20

Mivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Gestion de cobranzas (Agrupada)
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Interpretacién: Como se muestra en la tabla 13 de pruebas de chi-cuadrado de
Pearson, donde la significacion asintética es de <0.000, en la cual nos muestra que,
si existe una asociacién entre las variables gestion de cobranzas y la morosidad de
manera significativa, por lo tanto, es factible que el plan que se elabora, mejore la
situaciéon de la empresa. Lo que indica que el Pvalor es <0.000 donde se rechaza
a la hipoétesis Ho y se acepta la Hipétesis del investigador (H1)

Tabla 3

Politicas de créditos y cobranzas

Frecuencia Porcentaje

Valido Nivel Bajo 35 30,7
Nivel Medio46 40,4
Nivel Alto 33 28,9
Total 114 100,0

Nota: La tabla 5 representa los niveles de las politicas de crédito y cobranza en la
variable gestion de cobranzas.
Figura 2

Politicas de créditos y cobranzas
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Politica de credito y cobranza (Agrupada)

Nota: La figura 1 representa los niveles de las politicas de crédito y cobranza en la
variable gestion de cobranzas

Interpretacién: Segun los resultados presentados en la Tabla 5 y la Figura 1, se
observa que la dimension de politicas de créditos y cobranzas tiene un nivel bajo
del 30.70%, un nivel alto del 30.70% y el nivel medio predomina en la empresa con
un 40.40% del total de encuestados, en el cual indica los tipos de garantias, el

volumen de compra y el periodo de créditos
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Tabla 4

Cuentas por cobrar

Frecuencia Porcentaje

Vélido Nivel Bajo 63 55,3
Nivel Medio 17 14,9
Nivel Alto 34 29,8
Total 114 100,0

Nota: La tabla 6 representa los niveles de las cuentas por cobrar en la variable

gestion de cobranzas.

Figura 3

Cuentas por cobrar
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Cuentas por cobrar (Agrupada)

Nota: La figura 2 representa los niveles de las cuentas por cobrar en la variable

gestion de cobranzas.

Interpretacion: Segun los resultados presentados en la Tabla 6 y la Figura 2, se
observa que la dimensién de cuentas por cobrar tiene un nivel medio del 14.90%,
un nivel alto del 29.80% y el nivel bajo predomina en la empresa con un 55.30% del
total de encuestados, lo cual indica al nimero de cuotas, indice de dias vencidos,

porcentaje de clientes morosos.
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Tabla 5

Proactividad
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nivel Bajo 62 54,4

Nivel Medio 15 13,2

Nivel Alto 37 32,5

Total 114 100,0
Nota: La tabla 7 representa el nivel de proactividad en la variable gestion de
cobranzas.
Figura 4
Proactividad
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Proactividad (Agrupada)
Nota: La figura 3 representa el nivel de proactividad en la variable gestion de

cobranzas.

Interpretacion: Segun los resultados presentados en la Tabla 7 y la Figura 3, se
observa que la dimensioén de proactividad tiene un nivel medio del 13.20%, un nivel
alto del 32.50% vy el nivel bajo predomina en la empresa con un 54.40% del total de
encuestados lo que implica identificacion y solucion de problemas, acciones y

decisiones, anticipar y prevenir problemas.
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Tabla 6

Gestion de cobranzas

Frecuencia Porcentaje

Vélido Nivel Bajo 64 56,1
Nivel Medio 17 14,9
Nivel Alto 33 28,9
Total 114 100,0

Nota: La tabla 8 representa el nivel de gestion de cobranzas.

Figura 5

Gestion de cobranzas
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MNivel Bajo Mivel Medio

Gestion de cobranzas (Agrupada)

Nota: La figura 4 representa el nivel de gestion de cobranzas.

Interpretacion: Segun los resultados presentados en la Tabla 8 y la Figura 4, se

observa que del total de los encuestados de la variable gestién de cobranzas tiene

un nivel medio del 14.90%, un nivel alto del 28.90% vy finalmente el nivel bajo

predomina en la empresa con un 56.10%, en la cual indica a las politicas de crédito

y cobranzas, cuentas por cobrar y la proactividad.
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Tabla 7

Niveles de morosidad

Frecuencia Porcentaje

Vélido Nivel Bajo 30 26,3
Nivel Medio 51 44,7
Nivel Alto 33 28,9
Total 114 100,0

Nota: La tabla 9 representa los niveles de morosidad en la variable morosidad.

Figura 6
Niveles de morosidad
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Nota: La figura 5 representa los niveles de morosidad en la variable morosidad.

Interpretacion: Segun los resultados presentados en la Tabla 9 y la Figura 5, se
observa que la dimension de niveles de morosidad tiene un nivel bajo del 26.30%,
un nivel alto del 28.90% y el nivel medio predomina en la empresa con un 44.70%
del total de encuestados, en la que indica las causas de morosidad, porcentaje de

mora y la capacidad de pago.
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Tabla 8

Tipos de clientes morosos

Frecuencia Porcentaje

Valido Nivel Bajo 20 17,5
Nivel Medio75 65,8
Nivel Alto 19 16,7
Total 114 100,0

Nota: La tabla 10 representa los tipos de clientes morosos en la variable morosidad.

Figura 7

Tipos de clientes morosos
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Nota: La figura 6 representa los tipos de clientes morosos en la variable morosidad.

Interpretacion: Segun los resultados presentados en la Tabla 10 y la Figura 6, se
observa que la dimension de tipos de clientes morosos tiene un nivel alto del
16.70%, un nivel bajo del 17.50% y el nivel medio predomina en la empresa con un
65.80% del total de encuestados, en la cual indica a los clientes morosos

negligentes, morosos desorganizados y los morosos intencionales.
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Tabla 9

Comportamiento de pago

Frecuencia Porcentaje

Vélido Nivel Bajo 63 55,3
Nivel Medio21 18,4
Nivel Alto 30 26,3
Total 114 100,0

Nota: La tabla 11 representa el comportamiento de pago en la variable morosidad.

Figura 8
Comportamiento de pago
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Nota: La figura 7 representa el comportamiento de pago en la variable morosidad.

Interpretacion: Segun los resultados presentados en la Tabla 11 y la Figura 7, se
observa que la dimensién de comportamiento de pagos tiene un nivel medio del
18.40%, un nivel alto del 26.30% Yy el nivel bajo predomina en la empresa con un
55.30% del total de encuestados en la cual implica la situacion actual del cliente,

medir sus ventas, el pago contra entrega segun la cantidad requerida.
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Tabla 10

Morosidad
Frecuencia Porcentaje

Vélido Nivel Bajo 64 56,1

Nivel Medio21 18,4

Nivel Alto 29 25,4

Total 114 100,0
Nota: La tabla 12 representa el nivel de morosidad.
Figura 9
Morosidad
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Nota: La figura 8 representa el nivel de morosidad.

Interpretacion: Segun los resultados presentados en la Tabla 12 y la Figura 8, se
observa que del total de los encuestados de la variable morosidad tiene un nivel
alto del 18.40%, un nivel medio del 25.40% y finalmente el nivel bajo predomina en
la empresa con un 56.10%, lo que indica los niveles de morosidad, tipos de clientes

morosos y el comportamiento de pago frente a la entidad.
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V. DISCUSION

En esta seccidn se aborda la discusion, la cual consiste en comparar e
interpretar los datos obtenidos en la investigacion con los antecedentes de otras
investigaciones similares al tema de estudio. Ademas, se presentan explicaciones
y sugerencias para futuras investigaciones. Esta fase es crucial para analizar los
resultados obtenidos y contextualizarlos dentro del marco de conocimiento

existente, lo que permite establecer conclusiones sdlidas y fundamentadas.

Considerando los resultados de la investigacién realizada en Distribuidora
Milenio S.A.C., se ha identificado que muchos clientes no cumplen con el plazo de
crédito establecido para el pago, lo que resulta en un aumento de la morosidad. Por
esta razon, se ha llevado a cabo un estudio para determinar los factores que estan

contribuyendo a esta situacion.

En cuanto al objetivo general de proponer estrategias de gestion de
cobranzas para reducir la morosidad en Distribuidora Milenio S.A.C. en 2023, se
realizoé un analisis de tabla cruzada para determinar la relacion entre la gestion de
cobranzas y la morosidad. Donde se indicaron que existe un bajo nivel de gestion
de cobranzas en la empresa, lo que contribuye a la morosidad en sus cuentas por
cobrar. Para validar, se realizé una prueba de chi-cuadrado de Pearson utilizando
la Tabla 13. La significacion asintotica fue de <0.000, lo que indica que existe una
asociacion significativa entre las variables analizadas. Por lo tanto, es factible que
el plan elaborado para mejorar la gestion de cobranzas pueda tener un impacto
positivo en la situacion de la empresa, lo que significa que se rechaza la hipétesis
nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna del investigador (H1). Estos resultados
contrastan con las investigaciones de Fernandez et al. (2022) y Espafia y Togan
(2022) la cual sugieren que la implementaciéon de estrategias efectivas de gestion
de cobranzas puede ser una solucién viable para reducir la morosidad en

Distribuidora Milenio S.A.C. y mejorar su situacion financiera en general.

Esto se fundamenta con la Teoria de la gestién del cobro centrada en el
cliente (Munevar, 2019) En el actual entorno empresarial, la atencion al cliente y la
recuperacion de cartera son aspectos clave para el éxito de cualquier organizacion.

En este sentido, las empresas han identificado la necesidad de establecer un
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objetivo permanente de mejora en ambas é&reas, con el fin de aumentar la
satisfaccion del cliente y, al mismo tiempo, reducir los riesgos financieros asociados
a la morosidad. Ademas, para evitar la mora, es necesario tomar medidas
preventivas que permitan anticiparse a los problemas. Esto implica establecer
politicas claras de crédito y cobranza, realizar un seguimiento constante de los
pagos y proponer planes de pago flexibles que se adapten a las necesidades del
cliente. Asimismo, es importante contar con herramientas tecnoldgicas que
permitan automatizar los procesos de cobranza y faciliten la identificacion temprana

de situaciones de riesgo.

Segun los resultados del objetivo especifico 1, se observé que la
distribuidora Milenio S.A.C. tiene un nivel de gestion de cobranzas
predominantemente bajo, representando el 56.10% de su gestion de cobranza en
2023, como se muestra en la tabla 8 y figura 4. Estos hallazgos contrastan con la
investigacion de Fernandez et al. (2022), donde se evidencio una morosidad
inadecuada del 50% en la empresa. Ademas, el estudio hecho por Espafiay Togan
(2022) revelo un nivel de riesgo del 48%, causado por diversos factores. Ambos
estudios resaltan la falta de una gestion adecuada de cobranzas, lo cual afecta la

morosidad.

Esto se fundamenta con la teoria de la gestion de las cobranzas (Gestion de
cobranza, 2022), Es relevante resaltar que la administracion de cobros es una labor
fundamental en toda compaiiia, dado que tiene un impacto directo en la liquidez y
rentabilidad de la misma. La gestién de cobros engloba una variedad de tareas y
estrategias que deben ser aplicadas de forma eficiente para garantizar el pago de

las deudas pendientes por parte de los clientes morosos.

La gestion de cobranzas abarca también la toma de decisiones relacionadas
con la concesion de crédito a los clientes, la evaluacion del riesgo crediticio, la
determinacién de los plazos y condiciones de pago, la implementacion de politicas
de cobranza y la negociaciéon con los clientes para recuperar las deudas

pendientes.

Ademas, es la importancia de llevar a cabo la gestion de cobranzas de

manera cuidadosa y habilidosa, para garantizar que se mantenga una buena
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relacién con los clientes y no se dafie la imagen de la empresa. Por esta razén, es
esencial contar con un equipo capacitado y competente en la gestion de cobranzas,
asi como con herramientas y tecnologias adecuadas para facilitar el proceso y

mejorar los resultados.

En relacion con el objetivo especifico 2 de la empresa distribuidora Milenio
S.A.C. en 2023, que busca describir el nivel de morosidad de sus clientes, los
resultados presentados en la Tabla 12 y la Figura 8 indican que la mayoria de los
encuestados se encuentra en el nivel bajo de morosidad, con un 56.10%. En cuanto
a las dimensiones analizadas, se observa que el nivel medio de morosidad es del
44.70%, el nivel medio de clientes morosos es del 65.80% y el comportamiento de
pago de los clientes tiene un nivel bajo del 55.30%. Estos resultados contrastan con
las investigaciones de Fernandez et al. (2022) y Espafa y Togan (2022), donde se
demostré que el nivel de morosidad y tipos de clientes representan un alto
porcentaje en el nivel medio. Esto se debe a que la empresa no realiza una
evaluacion previa del cliente antes de otorgar un crédito y no evita extender el
volumen de compra, lo que hace que su indice de morosidad se mantenga o incluso

aumente segun el periodo de dias establecidos.

Esto se fundamenta en la Teoria de la economia del comportamiento
(Denegri Coria et al., 2011) que es una rama de la economia que se enfoca en el
estudio de como los individuos toman decisiones y coOmo estos procesos son
influenciados por factores emocionales y conductuales. A diferencia de la economia
tradicional, que asume que las personas toman decisiones de manera racional y
basada en la informacion disponible, la economia del comportamiento reconoce
gue los seres humanos a menudo toman decisiones basadas en factores

psicologicos, sociales y emocionales.

Para comprender mejor los procesos de toma de decisiones y tratar de influir
en ellos, la economia del comportamiento utiliza herramientas y técnicas de la
psicologia, la sociologia y otras disciplinas relacionadas. Por ejemplo, se estudian
las tendencias emocionales y conductuales que influyen en las decisiones de los
individuos, como la aversion a la pérdida, el sesgo de confirmacion y la heuristica

de disponibilidad.

32



VI. CONCLUSIONS

Primera: Para el objetivo general se concluye que es necesario implementar
medidas para mejorar tanto el nivel de capacitacion del personal en la
gestion de cobranzas como el nivel de morosidad en la empresa. Esto
permitira fortalecer el proceso de cobranza y garantizar un flujo de
efectivo mas estable y una mayor liquidez. La cual mejorara la atencién al
cliente y los procesos de recuperacion de cartera es un objetivo

permanente para las empresas.

Segunda: En relacion con el primer objetivo de la investigacién, se ha
determinado que la empresa presenta un nivel medio del 40.40% en
cuanto a la aplicacion de politicas claras, flexibles y precisas de
créditos y cobranzas; este resultado indica que existe margen para
mejorar la gestion de cobranzas en este aspecto. Por otro lado, se ha
observado un nivel bajo del 55.30% en cuentas por cobrar, lo cual
sugiere que el ingreso de efectivo es insuficiente y puede afectar la
liquidez de la empresa. Finalmente, en cuanto a la proactividad, se ha
validado un nivel bajo del 54.4%. Esto indica que se deben realizar
seguimientos constantes de los clientes y sus pagos, establecer
politicas claras y comunicarlas de manera efectiva, e identificar
rapidamente las causas de los retrasos en los pagos. Como conclusion, se
determind que la empresa carece de estrategias de cobranza
apropiadas y existe una falta de capacitacion en los trabajadores para

llevar a cabo eficazmente el proceso de cobro de deudas.

3. En lo que se refiere al segundo objetivo de la investigacion, se ha establecido
gue el nivel de morosidad de los clientes en la empresa es de nivel medio del
44.70%. Este resultado se debe a causas que generan retrasos en los pagos, las
cuales deben ser identificadas y abordadas para mejorar la gestion de cobranzas.
En cuanto a los tipos de clientes morosos, se ha determinado que el nivel medio es
del 65.80%. Este resultado sugiere que algunos clientes son desorganizados o
prefieren destinar el dinero en otras cosas en lugar de pagar sus deudas. Por ultimo,

el comportamiento de pago de los clientes presenta un nivel bajo del 55.30%, lo
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cual se debe a la situacion actual del cliente y al ingreso de sus ventas diarias. Es
importante tomar medidas para mejorar la proactividad en la gestion de cobranzas

y garantizar el pago oportuno de las facturas.

4. Con relacién al tercer objetivo de la investigacién, se ha identificado que tanto el
nivel de morosidad como el nivel de capacitacion del personal en la gestiéon de
cobranzas presentan un nivel bajo del 56.10%. Este resultado indica que el
personal no esta adecuadamente capacitado para realizar un cobro efectivo a los
clientes y abordar las causas que generan la morosidad. Es fundamental disefar
estrategias de gestion de cobranzas que permitan reducir el nivel de morosidad en
la empresa. Estas estrategias deben incluir acciones para mejorar la capacitaciéon
del personal en técnicas de cobranza, asi como abordar las causas subyacentes
de la morosidad, como problemas financieros o falta de comunicacion efectiva con

los clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda para el objetivo general, implementar programas de
formacion 'y capacitacion en técnicas de cobranza efectiva,
comunicaciéon con los clientes y manejo de situaciones dificiles.
Ademas, es importante establecer indicadores de desempefo para

evaluar el progreso del personal en la gestion de cobranzas.

Segunda: Se recomienda para la variable gestion de cobranza, implementar
acciones como implementar incentivos de pago, pagos flexibles,
capacitacién al equipo de cobranza para mejorar la proactividad en la
gestion de cobranzas, también es necesario tomar medidas para

mejorar este aspecto de la gestidén de cobranzas.

3. Se recomienda para la variable cobranzas, que las empresas establezcan mas
puntos de contacto con sus clientes en cada una de las etapas del proceso de
cobranza. Esto implica no solo una mayor presencia en canales tradicionales como
el teléfono o el correo electronico, sino también una mayor presencia en canales
digitales o las aplicaciones moéviles. De esta manera, se logra una mayor cercania
con el cliente y se facilita la comunicacion bidireccional, lo que permite identificar

problemas y solucionarlos de manera mas rapida y efectiva.

4. Se recomienda para el disefio de estrategias, establecer mas puntos de contacto
con los clientes, tomar medidas preventivas para evitar la mora y contar con
herramientas tecnoldgicas que permitan automatizar los procesos y faciliten la toma

de decisiones informadas.

5. Se recomienda al gerente general realizar capacitaciones constantes al personal
de area de ventas, en cuanto a la modalidad de cobranza y como aplicar
eficazmente las politicas de la empresa, es fundamental abordar estas deficiencias
para mejorar la gestion financiera y garantizar la viabilidad a largo plazo de la
distribuidora Milenio S.A.C.
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6. Se recomienda realizar este tipo de investigacion ya que muchas empresas y
entidades tienen una cartera de morosos, lo que puede ser una de las principales
razones por las cuales una empresa puede experimentar dificultades financieras o
incluso fracasar. La morosidad puede afectar la capacidad de una empresa lo que
puede limitar su capacidad para crecer y expandirse. Por lo tanto, es importante
investigar y monitorear regularmente la cartera de morosidad para evitar problemas

financieros a largo plazo.
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VIll. PROPUESTA
Titulo

Disefiar estrategias de gestion de cobranzas para reducir la morosidad en
Distribuidora Milenio S.A.C. en 2023.

Introduccién

La propuesta busca nuevas mejoras que permitan reducir el indice de
morosidad en la empresa. La morosidad puede tener un impacto significativo en la
situacion financiera de la empresa, ya que puede afectar el flujo de efectivo y la
liguidez. Una de las principales causas de la cartera de morosidad es la falta de
una gestién adecuada de cobranzas. Si los clientes no pagan a tiempo, puede ser
dificil para la empresa cumplir con sus obligaciones financieras y mantener su

rentabilidad.

Por consiguiente, se busca identificar el origen de la morosidad y tomar
medidas de accién concretas que permitan mejorar la gestion de cobranzas. Esto
puede incluir la implementacion de nuevos procesos y procedimientos para
garantizar que las facturas se envien y se paguen a tiempo, asi como la
capacitacion del personal en técnicas efectivas de cobranza. Ademas, se pueden
explorar opciones para mejorar la comunicacién con los clientes y establecer

relaciones mas sélidas y duraderas.

Por lo tanto, la propuesta busca mejorar la gestion de cobranzas para reducir
el indice de morosidad en la empresa. Al hacerlo, se espera mejorar la situacion

financiera y garantizar un flujo de efectivo mas estable y una mayor liquidez.
Justificacion

La propuesta se realiza con el objetivo de implementar estrategias de gestion
de cobranzas para reducir la morosidad en Distribuidora Milenio S.A.C. ya que se
trabajo con una muestra de 114 clientes y con los resultados obtenidos con la
variable gestion de cobranzas es de un nivel bajo de 56.10% debido a que el

personal no tiene una capacitacién constante en cuanto en el area de cobranzas y
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un seguimiento continuo del retraso de pago, en cuanto a la variable morosidad un
nivel bajo de 56.10% esto se debe a que existe diferentes causas que generan en
retraso de los pagos y a la situacion actual del cliente. Por tal motivo, con la
propuesta se recomienda mejorar tanto el nivel de capacitacion del personal en la
gestion de cobranzas como el nivel de morosidad en la empresa esto permitird
fortalecer el proceso de cobranza y garantizar un flujo de efectivo mas estable y

una mayor liquidez.
Objetivo General:

Implementar estrategias de gestion de cobranzas en Distribuidora Milenio

S.A.C. para reducir la cartera de morosidad.
Objetivos especificos:

e Realizar capacitaciones constantes al personal de ventas.

e Contratar un personal adecuado solo para el area de cobranzas.
Descripcion de la propuesta
Estrategia 1: Realizar capacitaciones constantes al personal de ventas.

La propuesta contempla la realizacion de capacitaciones constantes para el
personal de ventas, quienes son los encargados de evaluar a los clientes y otorgar
créditos. Estas capacitaciones deben ser pertinentes y se llevaran a cabo cada tres
meses. Ademas, se hara hincapié en las politicas de créditos y cobranzas, con el
objetivo de que el personal esté alineado con la estrategia de reduccion de

morosidad.

Asimismo, se enfatizara en la importancia de mantener una adecuada postura al
momento de cobrar, para lo cual se brindara el entrenamiento necesario. En caso
de que el cliente supere el tiempo establecido para el pago, se aplicara un

porcentaje de mora por dias de retraso, después del tercer aviso.

38



El cronograma de capacitaciones sera establecido con anticipacion y se llevara a
cabo en forma periddica, con el fin de garantizar que todo el personal esté

actualizado y capacitado en la gestion de cobranzas.

Actividades a realizar:

e Realizar cursos y talleres especializados en gestion de cobranzas.

e Participar en foros y grupos de discusion en linea sobre gestion de
cobranzas.

e Realizar investigaciones en linea sobre las mejores practicas en gestion de
cobranzas.

e Establecer politicas claras de crédito y cobranza para asegurar que los
clientes comprendan los términos y condiciones del crédito.

e Como realizar una evaluacion crediticia antes de ofrecer crédito a los clientes
para minimizar el riesgo de impago.

e Establecer limites de crédito para cada cliente y monitorear el uso del crédito
para evitar exceder los limites.

e Establecer politicas claras sobre cargos por pagos atrasados y otros cargos
relacionados con la cobranza.

e Ofrecer descuentos por pronto pago para incentivar a los clientes a pagar
sus facturas antes de la fecha de vencimiento.

e Establecer un sistema de incentivos para los clientes que pagan a tiempo,

como descuentos 0 promociones exclusivas.
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Tabla 11

Actividades y presupuesto de la primera estrategia

Estrategia

Actividades

Meta

Duracion

Tiempo

Costo

Presupuesto

Realizar
capacitaciones
constantes al
personal de
ventas

Realizar cursos y  talleres
especializados en gestion de
cobranzas

Participar en foros y grupos de
discusion en linea sobre gestion de
cobranzas.

Realizar investigaciones en linea
sobre las mejores practicas en
gestion de cobranzas.

Establecer politicas claras de
crédito y cobranza para asegurar
gue los clientes comprendan los
términos y condiciones del crédito.

Como realizar una evaluacion
crediticia antes de ofrecer crédito a
los clientes para minimizar el riesgo
de impago.

Establecer limites de crédito para
cada cliente y monitorear el uso del
crédito para evitar exceder los
limites.

Enriquecer las

habilidadesy 2 a 3 hrscon

conocimientos
del vendedor,
para tener una
buena actitud
al momento
de cobrar.

recesoy
reforzar
segun el
tiempo

establecido

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Trimestral

S/ 350.00

S/ 1,400.00
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Establecer politicas claras sobre
cargos por pagos atrasados y otros
cargos relacionados con la
cobranza.

Ofrecer descuentos por pronto pago
para incentivar a los clientes a
pagar sus facturas antes de la fecha
de vencimiento.

Establecer un sistema de incentivos
para los clientes que pagan a
tiempo, como descuentos O
promociones exclusivas.

Trimestral

Trimestral

Trimestral

Total

S/ 350.00

S/ 1,400.00

Nota: Elaboracién Propia
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Estrategia 2: Requerir un personal adecuado solo para cobranzas.

La propuesta sugiere la contratacibn de personal especializado
exclusivamente para el area de cobranzas. Este personal debera recibir
capacitacion sobre las politicas de créditos y cobranzas, asi como sobre la postura

adecuada de un buen cobrador.

Para llevar a cabo esta accion, se establecié un cronograma para contratar
y capacitar al nuevo personal de cobranzas. Se espera que este personal sea
proactivo y tenga la capacidad de resolver problemas relacionados con la gestiéon
de cobranzas. Ademas, se les asignara la tarea de visitar a los clientes para realizar
cobros antes de que el vendedor llegue. En caso de que el cliente no realice el
pago, se le ofrecera la opcidn de realizar el pedido de forma inmediata, pero solo

bajo la modalidad de pago al contado.

Ademas, se informara al cliente sobre los dias de retraso en su pago y se le
notificara que se aplicara un cargo adicional por el tiempo de retraso. Es importante
gue el personal de cobranzas tenga la capacidad de lidiar con clientes especiales
al momento de realizar los pagos, asegurando una comunicacion efectiva y

respetuosa.
Actividades a realizar:

e Capacita al personal en las politicas y procesos de cobranza de la empresa,
asi como en técnicas efectivas de cobranza.

e Proporciona retroalimentacion para ayudarles a mejorar su desempefio y
alcanzar sus objetivos.

e Establecer un proceso de seguimiento proactivo para identificar los clientes
gue tienen facturas pendientes de pago.

e Implementar un sistema de recordatorios de pago, a través de mensajes de
texto, correo electronico o llamadas telefonicas.

e Establecer un calendario de seguimiento para contactar a los clientes antes

de que se venza la fecha de pago.
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Ofrecer opciones de pago flexibles para ayudar a los clientes a pagar sus
facturas a tiempo.

Realizar un analisis de la cartera de clientes y establecer prioridades de
cobro, enfocandose en aquellos que tienen mayor riesgo de morosidad.
Establecer un proceso de seguimiento a los clientes con pagos atrasados,

con el objetivo de identificar las causas y ofrecer soluciones.
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Tabla 12

Actividades y presupuesto de la segunda estrategia

Estrategia Actividades Meta Duracion Tiempo Costo Presupuesto
Requerir un Capacita al personal en las ElI personal 1 hora trimestral S/150.00 S/600.00
personal politicas y procesos o,le cobranza capacitado

de la empresa, asi como en
adecuado  tacnjcas efectivas de cobranza  solo para
solo  para Proporciona  retroalimentacion copranza, 1 hora trimestral S/ 50.00 S/ 200.00
cobranzas. Para ayudarles a mejorar su _

desempefio y alcanzar sus logre reducir

Establecer un proceso de ] 1 hora lra semana recursos -

seguimiento  proactivo para !Nteres - con .

. o , : propios de

identificar los clientes que tienen |35 tareas a

facturas pendientes de pago. . la empresa

. realizar
Implementar un sistema de 1 hora semanalmente recursos -
recordatorios de pago, a través .
. propios de

de mensajes de texto, correo

electronico o] llamadas la empresa

telefonicas

Establecer un calendario de 30min al iniciar cada S/20.00 S/ 240.00

seguimiento para contactar a los
clientes antes de que se venzala
fecha de pago.

mes
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Ofrecer opciones de pago
flexibles para ayudar a los
clientes a pagar sus facturas a
tiempo.

Realizar un andlisis de la cartera
de clientes y establecer
prioridades de cobro,
enfocandose en aquellos que
tienen  mayor riesgo de
morosidad.

Establecer un proceso de
seguimiento a los clientes con
pagos atrasados, con el objetivo
de identificar las causas Yy
ofrecer soluciones.

30min

2 horas

2 horas

al iniciar cada

mes

semanalmente

Semanalmente

sin costo

sin costo

sin costo

Total

S/ 220.00

S/ 1,040.00

Nota: Elaboraciéon Propia
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ANEXOS



Anexo 1 Matriz de Consistencia

Titulo de la investigacién: Estrategias de gestion de cobranzas para reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023

morosidad en
distribuidora
milenio S.A.C. en
20237

reducir la
morosidad en
distribuidora
milenio S.A.C. en
2023

morosidad en
distribuidora
milenio S.A.C.
en 2023.

Ho. Las
estrategias de
gestion de
cobranza no
reduciran la
morosidad en
distribuidora
milenio S.A.C.
en 2023

Cuentas por

Numero de cuotas

cobrar o .
Indice de dias
vencidos
Porcentaje de clientes
MOrosos

Proactividad Identificacion y

solucién de problemas
Acciones y decisiones

Anticipar y prevenir
problemas

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general | Objetivo general Hipotesis Es de tipo
general aplicada,
Z — — - - disefio no
¢,De qué manera | Proponer Hi. Las Gestion Politicas de Tipos de garantias experimental:
. . estrategias de de crédito y
la gestion de estrategias de > transversal,
g - g gestion de cobranzas | cobranza Volumen de compra descriptivo
cobranza gestion de coc?ra_nga | Periodo de crédito propésito y
reducira la cobranzas para | lcouctfan’a (dias) bibliografico.




Problemas
especificos

Objetivos
especificos

¢,Cual es el nivel
de gestiéon de
cobranzas de la
empresa
distribuidora
milenio S.A.C. en
20237

a) Indicar el de
nivel gestion de
cobranzas de la
empresa
distribuidora
milenio S.A.C. en
2023

¢,Cual es el nivel
de morosidad
gue tienen los
clientes de la
empresa
distribuidora
milenio S.A.C. en
20237

b) Describir el de
nivel de
morosidad que
tienen los clientes
de la empresa
distribuidora
milenio S.A.C. en
2023

¢, Cual es el disefio
de las estrategias
de gestion de
cobranzas que
reduciran la
morosidad de la
empresa
distribuidora
milenio S.A.C. en
20237

c) Disefiar las
estrategias de
gestion de
cobranzas que
reduciran la
morosidad de la
empresa
distribuidora
milenio S.A.C. en
2023

Morosidad

Niveles de
morosidad

Causas de morosidad
Porcentaje de mora

Capacidad de pago

Tipos de clientes
MOrosos

Morosos negligente

Morosos
desorganizados

Morosos intencional

Comportamiento
de pago

Situacion actual
Medir sus ventas

Pago contra entrega




Anexo 2: Cuadro de operacionalizacion de las variables

Estrategias de Gestion de Cobranzas para Reducir la Morosidad en Distribuidora Milenio S.A.C. en 2023

Variables Definicién conceptual Dimension Indicador Escala de
medicion
Gestion de Cobranzas | La gestién de cobranza es un | Politicas de Tipos de garantias Escala Ordinal

proceso importante para poder | crédito y
generar relacibn con los | cobranza

Volumen de compra

clientes, inyectar la generacion Periodo de crédito (dias)

de habitos y cultura de pago

efectivo (Guevara Pérez, 2018) Cugentas por | Numero de cuotas
cobrar

indice de dias vencidos

Porcentaje de clientes
MOrosos

Proactividad Identificacion y solucién de
problemas

Acciones y decisiones

Anticipar y prevenir problemas

Morosidad Puede decirse que la Niveles de Causas de morosidad Escala Ordinal
morosidad es un tema muy morosidad
comun actualmente y que
ademas reducir las tasas de los Capacidad de pago

Porcentaje de mora




clientes morosos resulta Tipos de clientes | Morosos negligente

también toda una osadia en MOrosos .
estos tiempos donde la crisis Morosos desorganizados
econdmica se ha extendido a Morosos intencional
nivel mundial (Romero Carazas : : _
etal., 2021) Comportamiento | Situacion actual
de pago

Medir sus ventas

Pago contra entrega




Anexo 3: Carta de Aceptacion

DISTRIBUIDORA MILENIO SAC!
RUC: 20489155070
Jr. 25 de mayo # 449 - Moyobamba
Telf. 042-353307 / cel. 942626065

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

CARTA DE ACEPTACION
Moyobamba 12 de junio 2023

Yo, Alejandro Julca Paz, identificado con DNI N°00838340 representante legal
de Distribuidora Milenio S.A.C., con RUC 20489155070, domiciliado en el Jr. 25
de Mayo N°449 - Moyobamba — Moyobamba — San Martin, autorizo a la
estudiante Jhenifer Milagros Mendoza Cuipal, identificada con DNI N°47203851,
estudiante del Proyecto de Investigacion de la Universidad César Vallejo, a
utilizar informacién confidencial de la empresa para el proyecto titulado
‘Estrategias de Gestion de Cobranzas para Reducir la Morosidad en
Distribuidora Milenio S.A.C. en 2023". Como condiciones contractuales, la
estudiante esta obligada a:

¢ No divulgar ni usar para fines personales la informacion.
» No proporcionar a terceras personas escrito o verbalmente la informacion
confidencial de la empresa durante el estudio de investigacion.

La estudiante asume la total responsabilidad que toda la informacion
proporcionada para el estudio de investigacién solo serd para uso con fines
académicos. La informacién y resultado que se obtenga del mismo pueden llegar
a convertirse en herramienta didactica que apoye la informacion de los
estudiantes de la escuela de Administracion.

En caso de que la estudiante incumpla con lo acordado lineas arriba, queda
sujeto a responsabilidad civil por los dafios y perjuicios que cause a la empresa
Distribuidora Milenio S.A.C.

.............................

UIDORA MILENID S.A.C.

DIsT
ALEJANDRO JULCA PAZ
GERENTE GENERAL

ALEJANDRO JULCA PAZ
DNI: 00838340
GERENTE GENERAL
DISTRIBUIDORA MILENIO SAC.




ANEXO 5: Cuestionario

h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: Estrategias de Gestion de Cobranzas para Reducir la Morosidad en
Distribuidora Milenio S.A.C. en 2023.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacidn, cuyo propdsito es recabar
informacion de los clientes de la empresa Distribuidora Milenio S.A.C., Moyobamba, con la
finalidad de reducir la morosidad en la empresa para este afio y por ende contintie reduciendo.

Segun la situacién actual que presenta la empresa, marque con una “x” la alternativa que
considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5
valoracién (N) (CS) (AV) (CS) (S)
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Escala de valoracion
12 |3 4 5

Variable: Gestion de Cobranzas

Dimensiones Indicadores A
N | CS cs | s
v
Tipos de garantias
1 La empresa maneja mecanismo de garantias
para reducir la gestion de cobranza.
La empresa milenio se preocupa por las
2 | garantias para las negociaciones con indice
de riesgo.
Volumen de compra
Politicas de La empresa maneja criterios de
crédito y 3 | segmentacién para sus clientes sobre el
cobranza volumen de compra.
4 La empresa analiza su capacidad de pago
frente al volumen de su compra
Periodo de crédito (dias)
5 | La empresa establece periodos de crédito.
La empresa gestiona politicas de crédito
6 | para otorgar periodos de créditos a los
clientes.
Cubentas POr | Numero de cuotas
rar : z
PoRRc . La empresa brinda el nimero de cuotas de
acuerdo a la cantidad de compra del cliente.
La empresa realiza una buena gestion de
8 | venta para brindar el nimero de cuotas al
cliente.

indice de dias vencidos




La empresa le brinda informacion sobre su

’ récord de dias de retraso en su pago.
La empresa mide la capacidad de compra del
10 | cliente para que pueda cumplir con la fecha
limite de pago.
Porcentaje de clientes morosos
Conoce alguna estrategia que la empresa
11 | aplica para reducir el porcentaje de
morosidad.
La empresa llama al cliente a recordar los
12 | dias de retraso y esto ayuda a bajar su

porcentaje de morosidad.

Proactividad

Identificacién y solucion de problemas

13

La empresa brinda personal capacitado para
ayudar a identificar y solucionar sobre sus
dias de pago.

14

La empresa le brinda soporte con personal
capacitado para ayudar a resolver su retraso
en su fecha limite de pagos.

Acciones y decisiones

15

Considera que el personal de cobranza de la
empresa, aplica estrategias adecuadas de
cobro.

16

Considera que el personal de cobranza de la
empresa, gestiona adecuadamente el
retraso de los dias de pago.

Anticipar y prevenir problemas

17

Considera usted que la empresa tiene
personal capacitado que anticipa y previene
los riegos de la gestion de cobranza.

Variable: Morosidad

Escala de valoracion

1(23] 4 |5
Dimensiones Indicadores A

N CcS v CcS S
Niveles de | Causas de morosidad

morosidad

La empresa otorga la informacién necesaria

1 [ asusclientes sobre lo que causa la
morosidad.
La empresa le brinda informacién sobre los

2 | motivos que causa el retraso en sus fechas
de pagos.

Porcentaje de mora




La empresa establece criterios en su

3 | volumen de compra para reducir su cartera
de morosidad.
La empresa evita extender su volumen de

4 | compray asi no aumente su porcentaje de
morosidad.

Capacidad de pago

La empresa brinda la informacién necesaria

5 | previa evaluacién del cliente para su
capacidad de pago de acuerdo a su compra
Considera Usted que la empresa debe
6 | brindar la informacién de su récord de pago,
y asi pedir lo necesario de acuerdo a ello.
Tiposde | Morosos negligente
clientes T =
éConsidera usted que en alguna ocasion se
MOIasos 7 | descuidd en sus pagos, y la empresa le
informo?
Morosos desorganizados
g ¢Considera usted que se organiza en sus
pagos para quedar bien con la empresa?
Morosos intencional
¢Considera usted que en ocasiones teniendo
9 | efectivo para pagar a la empresa, destino el
pago para otra cosa?
Comportami | Situacion actual
ento de —
La empresa conoce su situacion actual en
pago 10 .
cuanto a su comportamiento de pago.
La empresa cuenta con personal capacitado
11 | para ayudar a reconocer su situacién actual

y de acuerdo a ello poder realizar su pedido.

Medir sus ventas

12

La empresa mide sus ventas de acuerdo al
comportamiento de pago del cliente.

13

La empresa le pregunta sobre sus ventas
diarias, para que pueda tener un
comportamiento de pago bueno con la
empresa.

Pago contra entrega

La empresa le brinda su condicién de pago al

14

momento de su compra.

La empresa le brinda la condicidn de pago
15 | contra entrega si su compra sobrepasa mas

del limite.




ANEXO 6: Validez de instrumentos por el primer juicio de experto

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Dra. Africa del Valle Calanchez Urribarri.

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para medir las Estrategias de gestion
de cobranzas para reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023”.

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos

a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracién.

1 Datos generales del juez

Nombre del juez: Dra. Africa del Valle Calanchez Urribarri
Grado profesional: Maestria () Doctor (x )
Clinica ( ) Social x )

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

A L . Administracién
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X)
Experiencia en Investigacion Docente Investigador. 15 afios de experiencia
2 Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

& Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario para medir las Estrategias de gestion de cobranzas para
reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023

Autor (a): Mendoza Cuipal, Jhenifer Milagros (2023).

Procedencia: Moyobamba

Administracion: Aplicacién mediante formulario Google y Aplicacién de campo

Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Poblacién de clientes de venta al crédito.

Significacion: | g/ objeto es medir las estrategias de gestion de cobranzas para asi
reducir el porcentaje de morosidad.

9.9, INVESTIGA
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4. Soporte tedrico
Area/Escala Subescala o
. 2 E Definicion
(Variable) (dimensiones)
- o Son instrucciones detalladas para el trabajo de crédito
Pollrlccag‘;::nczraedno y que ha disefiado la organizacién para reducir el riesgo
asociado con los créditos (Quimi Mite, 2019).
Son los montos que los clientes deben a una empresa
debido a la adquisicién de bienes o servicios, o al
Gestion de cobranzas Cuentas por.cobrar. obtener crédito en el transcurso de las operaciones
Escala ordinal comerciales (Arroba Salto et al., 2018).
Tener un pensamiento proactivo puede cambiar la
forma en que su equipo recauda dinero de los clientes,
Proactividad. lo que a su vez cambia la forma en que sus clientes
perciben e interactian con su negocio (710 preguntas
sobre la gestién proactiva de cobros, 2021)
Se refiere al porcentaje de préstamos vencidos que se
Niveles de morosidad. calcula como la rela(;lon entre el monto que existe al
final del periodo considerado normalmente trimestral y
el total de créditos concedidos (Guevara Pérez, 2018).
Morosidad - . Son Unicos e incémodos para todas las empresas que
Escala ordinal Tlpo':(;:l;‘e’scgznres tienen un impacto directo en los métodos de cobranza
- (Cubas Zavala, 2021).
De un cliente de microcrédito requiere una base de
Comportamiento de pago.|datos extensa que recoge el historial de los préstamos
que no se pagaron (Barreto Gamarra, 2020).
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el “Cuestionario para medir las Estrategias de gestion de cobranzas
parareducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023” elaborado por Mendoza Cuipal, Jhenifer
Milagros, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique cada uno de los

items segun corresponda.

Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El ftem se | 2. Bajo Nivel modificaciéon muy grande en el uso de las
comprende e palabras de acuerdo con su significado o por la
fa'cilmenfe es ordenacion de estas.

decir, su sintactica

Se requiere una meodificacién muy especifica

anti 3. Moderado nivel - .
yisemantica son de algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
El item no tiene relacién légica con la
1. No cumple con el criterio dimension.
COHERENCIA " " - N E
P ; El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene 2. Bajo Nivel . o
relacion légica con con la dimension.
ladimensiono El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3. Moderado nivel = 22 Z, o e
Hhidiendo: dimensién que se esta midiendo.
. El item se encuentra esta relacionado con la
4. Alto nivel

dimensién que esta midiendo.

-

. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

oo INVESTIGA
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RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser

: : 3. Moderado nivel
incluido.

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con defenimiento los ftems y calficar en una escala de 12 4 su valoracion, asi como solcitamos brinde - sus observaciones que considere
pertinnte.

Variable/categoria: GESTION DE COBRANZA

Primera dimension / subcategoria; POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZA
Objetivos de la cimension: Aplcar bien [as politcas para tener una buena gestion de cobranza.

Indicadores fem Clridad | Coherenca | Relevnca| _ ORSETvecioes|
Recomendaciones
1 La empresa maneja mecanismo de garanfas para reduci la geston de
Tipos de geranties o i . ;s 4 4 4
12.La empresa milenio se preocupa porlas garantias para as negociaciones
lcon indice de riesgo.
3 La empresa maneja citeios de seqmentacion para sus clentes sobre ¢
olumen de compra.
ol W, La empresa analiza su capacidad de pago frente al volumen de su 4 g .
compra.
9.La empresa establece periodos de crédio.
Periodo de crécito (dias) .La empresa gestiona poitcas de crédto para olorgar periodos de crédtos| 4 4 4
alos clentes.
Segunda dimension | subcategoria; CUENTAS POR COBRAR
Objetivos de la dimension: Las cuentas por cobrar genere ms liquidez en la empresa.
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Observacignesl
Recomendaciones

7. La empresa brinda el nimero de cuotas de acuerdo a a cantidad de compra

| cliente.
g ctes ELa empresa realiza una buena gestion de venta paa brindar el nimero de i 4 4
otas al cliente.

La empresa le brinda informacion sobre su récord de dfs de refraso ensu

T )
i 0 s Mg 10, La empresa mide la capacidad de compra del clinte para que pueda ) 1 4

mplir con l fecha limit de pago.

Porcentaje de clientes Ill.ConoceaIguna estrategia que la empresa aplica para reducir el porcentae | | :

MOrosos morosidad.
) INVESTIGA
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: 12. Laempresa lama al cliene a recordarlos as de reraso y esto ayuda a
jar su porcentaje de morosidad.

Tercera dimension | subcategoria: PROACTIVIDAD

Objetivos e la dimension: £1 personal este capacitado frente a diferentes adversidades del drea encargada.

Indicadores fem Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciqnesl
Recomendaciones
13. La empresa brinda personal capacitado para ayudar a identifcary
Idenificacion y solucion solucionar sobre sus dias de pago. I 4 4
de problemas (14, La empresa le brinda soporte con personal capaciado para ayudara
resolver su refraso en su fecha Imite de pagos.
Acciones y decisiones (15, Considera que el personal de cobranza de la empresa, aplica estategas
iadecuadas de cobro. I | |
16, Considera que el personal de cobranza de a empresa, gesfiona
iadecuadaments el retraso de los dias de pago.
Anicipary prevenir {17, Considera usted que la empresa fiene personal capacitado que anficipa y ! 4 4
problemas  previene los riegos de a geston de cobranza.
Variablelcategoria: MOROSIDAD
Primera dimension / subcategoria: NIVELES DE MOROSIDAD
Objetvos de a dimension: Analizar los niveles de morosidad de los clientes, para verificar cuanto s el porcentai.
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Observacignesl
Recomendaciongs
1. La empresa otorga a informacion necesaria a sus centes sobre o que
. (ausala morosidad.
i 1. La empresa le brinda informacion sobre los mofivos que causa el refraso . . 4
ien sus fechas de pagos.
19, La empresa establece crteros en su volumen de compra para reducir su
Porcentaje de mora e 4 4 4
W, La empresa evita extender su volumen de compra y asi no aumente su
porcentale de morosidad.
. La empresa brinda la informacion necesaria previa evaluacion del cliente
Copdaldopan ra su capacidad de pago de acuerdoa su compra : 4 4

. Considera Usted que fa empresa debe brindarfa informacion de su récord
pago,  asi pedi o necesario de acuerdo a elo.

044 INVESTIGA
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Primefa dimension | subcategoria: TIPOS DE CLIENTES MOROSOS
Objetivos e fa dimension: Evaluar s ipos de carteras de morosidad y cual es el mofivo que lo causa.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Observacignesl
Recomendaciones
Mowsosnegigne I. éConS|dgra Usted que en alguna ocasion se descuido en sus pagos, y la ! 4 4
empresa e informo?
Morosos 8. ; Considera usted que se organiza en sus pagos para quedar bien conla : | |
desorganizados ~ empresa?
Wi P gConsideralusted Que en ocasiones teniendo efectivo para pagara la ! 4 4
mpresa, destino el pago para olra cosa?
Primera dimension / subcategoria: COMPORTAMIENTO DE PAGO
Objetvos e fa dimensidn: Anaizar su comportamignto de pago frente al volumen de compra.
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciqnesl
Recomendaciongs
10, La empresa conoce su stuacion actual en cuanto a su comportamiento de
i pago.
T 11, La empresa cuenta con personal capacitado para ayudar a reconocer su 4 ¢ s
ssituacion actuel y de acuerdo a ello poder realzar su pedido.
12.La empresa mide sus ventas de acuerdo al comportamiento de pago del
; clinte.
W e 13, La empresa le pregunta sobre sus ventas diarias, para que pueda tener . ¢ .
un comportamiento de pago bueno conla empresa.
14, La empresa e brinda su condicion de pago al momento de su compra,
Pago confraenfrega {15, La empresa e brinda la condcion de pago confra entega sisu compra 4 4 4
isobrepasa mas del imit.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabiidad: Aplicable [ X] ~ Aplicable después de comegir[ ] Noaplcable| |
Roelidos y nombres del ez evaluador: Dra. Afica el Valle Calnchez Uribari

Especialidad del evaluador; Licenciada en Adminisiracion y Doctorado en Ciencias. Mencion Gerencia )
11 de julio de 2023 d
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ANEXO 7: Validez de instrumentos por el segundo juicio de experto

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Dr. KERWIN JOSE CHAVEZ VERA

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para medir las Estrategias de gestion
de cobranzas para reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.
1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Dr. KERWIN JOSE CHAVEZ VERA
Grado profesional: | Maestria () Doctor (x)
Clinica () Social ()

Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

. o i Administracién
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: R Cie Ve

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios ( X)
Experiencia en Investigacion Docente Renacyt. (15 afios de experiencia)
2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario para medir las Estrategias de gestion de cobranzas para
reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023

Autor (a): Mendoza Cuipal, Jhenifer Milagros (2023).
Procedencia: Moyobamba
Administracién: | Apjicacion mediante formulario Google y Aplicacion de campo.
Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Poblacién de clientes de venta al crédito.

Significacion: | g/ objeto es medir las estrategias de gestion de cobranzas para asi
reducir el porcentaje de morosidad.

o%%° INVESTIGA
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4. Soporte tedrico
Area/Escala Subescala Definicis
(Variable) (dimensiones) inicion

Escala ordinal

Gestion de cobranzas

cobranza

Politicas de crédito y

Son instrucciones detalladas para el trabajo de crédito
que ha disefiado la organizacién para reducir el riesgo
asociado con los créditos (Quimi Mite, 2019).

Cuentas por cobrar

Son los montos que los clientes deben a una empresa
debido a la adquisicion de bienes o servicios, o al
obtener crédito en el transcurso de las operaciones
comerciales (Arroba Salto et al., 2018).

Proactividad.

Tener un pensamiento proactivo puede cambiar la
forma en que su equipo recauda dinero de los clientes,
lo que a su vez cambia la forma en que sus clientes
perciben e interactian con su negocio (710 preguntas
sobre la gestién proactiva de cobros, 2021).

Morosidad
Escala ordinal

Niveles de morosidad.

Se refiere al porcentaje de préstamos vencidos que se
calcula como la relacién entre el monto que existe al
final del periodo considerado normalmente trimestral y
el total de créditos concedidos (Guevara Pérez, 2018).

Tipos de clientes
morosos.

Son unicos e incobmodos para todas las empresas que
tienen un impacto directo en los métodos de cobranza
(Cubas Zavala, 2021).

Comportamiento de pago.

De un cliente de microcrédito requiere una base de
datos extensa que recoge el historial de los préstamos

que no se pagaron (Barreto Gamarra, 2020).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el “Cuestionario para medir las Estrategias de gestion de cobranzas
para reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023” elaborado por Mendoza Cuipal, Jhenifer
Milagros, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique cada uno de los
items segln corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El itain se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende =Eg) palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica
de algunos de los términos del item.

El item tiene
relacién légica con
la dimension o
indicador que esta

2. Bajo Nivel

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
El item no tiene relacién légica con la
1. No cumple con el criterio dimensién.
COHERENCIA

El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensioén.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
. El item se encuentra esta relacionado con la
4. Alto nivel dimensién que esta midiendo.
4. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
. P! afectada la medicion de la dimensioén.
INVESTIGA
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RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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pertinnte.

Objetivos de la dimension: Aplicar bien [as politicas para tener una bugna gestion de cobranza.

DAD CESAR VALLEJO

FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento s items y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracion, sf como solictamos brinde sus observaciones que considere

Variable/categoria: GESTION DE COBRANZA
Primera dimension / subcategoria; POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZA

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia 0bservaciqnesl
Recomendaciones
1 La empresa maneja mecanismo de garantias para reducirla gesfion de
Tos e g £ bl |
P Geg 12.La empresa milenio se preocupa porlas garantias para las negociaciones
lcon inice de riesgo.
3 La empresa maneja criterios de seqmentacion para sus clientes sobre ¢l
olumen de compra.
Vomen de onpa W, La empresa analiza su capacidad de pago frente al volumen de su ' ‘ ‘
compra.
.La empresa establece periodos de crédit.
Periodo de crécito (dias) 6.La empresa gestiona politcas de crédito para olorgar periodos de crédtos| 4 4 4
a os clientes.
Sequnda dimension | subcategoria: CUENTAS POR COBRAR
Objetvos de fa dimensicn: Las cugntas por cobrar genere mas liquidez en la empresa.
Indicadores fem Clridad | Coerenca | Relevnca | ORSETecioes|
Recomendaciones
7. La empresa brinda el nimero de cuotas de acuerdo a a cantidad de compra
Numero de cuotas i 4 4 4
, La empresa realiza una buena gestion de venta para brindar el nimero de
olas o Cents.
| La empresa le brinda informacion sobre su récord de dias de refraso en su
i " o go
Lol 10, La empresa mide la capacidad de compra del clients para que pueda ‘ ‘ !
mplir con a fecha lmite de pago.
11, Conoce alguna estrategia que [a empresa aplica para reduci l porcentaje
Porcentaje de clientes (de morosidad. 4 4 I
morosos 12, La empresa llama a ciente arecordar los dias de refraso y esto ayudaa
jar su porcentae de morosidad.
% INVESTIGA
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Tercefa dimension  subcategoria; PROACTIVIDAD
Objetivos e la dimension: £l personal este capacitado frents a diferentes adversidades del drea encargade.

Indicadores fem Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciqnesl
Recomendaciones
13, La empresa brinda personal capactado para ayudar a idenffcary
Idenificacion y solucion solucionar sobre sus dias de pago. | 4 |
de problemas {14, La empresa e brinda soporte con personal capaciado para ayudara
Fesolver su retraso en su fecha lmite de pagos.
Acciones y decisiones (15, Considera que el personal de cobranza de a empresa, aplica estategias
iadecuadas de cobro. I 4 |
16. Considera que el personal de cobranza de a empresa, gesfiona
iadecuadamente el retraso de los dias de pago.
Anticipary prevenir 17, Considera usted que [a empresa fiene personal capaciado que anficipa y ; 4 |
problemas  previene los riegos de la geston de cobranza.
Variable/categoria: MOROSIDAD
Primera dimension / subcategoria: NIVELES DE MOROSIDAD
Objetivos de fa dimensidn: Analizar los niveles d morosidad de los clientes, para verificar cuanto es el porcentaje.
Indicadores fem Claridad | Coherencia | Relevancia Observacignesl
Recomendaciones
1. La empresa otorga la informacion necesaria a sus centes sobre o que
. (ausala morosidad.
(e ot 2. La empresa le brinda informacion sobre los mofivos que causa el retraso : { :
n sus fechas de pagos.
3. La empresa establece criterios en su volumen de compra para reduci su
- cartera de morosidad. ! 4 |
W, La empresa evita extender su volumen de compra y asi no aumente su
porcentaje de morosidad.
. La empresa brinda |a nformacion necesaria previa evaluacion del cliente
. ra su capacidad de pago de acuerdo a su compra
Copotiad s ey . Considera Usted que fa empresa debe brindar a informacion de su récord 2 1 4
pago, y s pedirlo necesario de acuerdoa o,

044 INVESTIGA
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Primefa dimension | subcategoria: TIPOS DE CLIENTES MOROSOS
Objetivos e la dimension: Evaluar s ipos de carteras de morosidad  cual s el mofivo que lo causa.

Indicadores

fem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

.

Morosos negigents

empresa e informo?

 Considera usted que en alguna ocasion se descuido en sus pagos, y a

Morosos 8.
desorganizados

mpresa?

 Considera usted que se organiza en sus pagos para quedar ben con la

Morosos infencional t

mpresa, destino el pago para olra cosa?

 Considera usted que en ocasiones feniendo efectivo para pagara fa

Primera dimension / subcategoria: COMPORTAMIENTO DE PAGO
Objetivos de la cimension: Analizar su comportamiento de pago frente al volumen dé compra.

Indicadores

fem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Stuacion actual

10, La empresa conoce su stuacion actuel en cuanto a su comportamiento de
pego.

11, La empresa cuenta con personal capactado para ayudar a reconocer su
stuacion actual y de acuerdo a elo poder realzar su pecido.

Medir sus ventas

12.La empresa mide sus ventas de acuerdo al comportamiento de pago del
Cliente.

13, La empresa le pregunta sobre sus ventas diarias, para que pueda tener
& comportamiento de pago bueno con a empresa.

Pago contra enrega

14, La empresa le brinda su condicion de pago al momento de su compra.
15, La empresa le brinda l condicion de pago confa enfrega si su compra

sobrepasa més del limite.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabiidad:  Aplicable [ % 1 Apicable después de coregir| |

Avelidos y nombres deluez evaluador, r. KERWIN JOSE CHAVEZ VERA
Especialidad del evaluador Licenciado en Adminisiracion y Dr. en Gerencia.

11 de julo de 2023
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ANEXO 8: Validez de instrumentos por el tercer juicio de experto
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Dr. KARLWHITTEMBURY GARCIA

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para medir las Estrategias de gestion
de cobranzas para reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracién.
1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Dr. Karl Whittembury Garcia
Grado profesional: Maestria () Doctor (x)
Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( x) Organizacional ()

; Metodologia de la Investigacion Cientifica
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo — Filial Moyobamba

Tiempo de experiencia profesionalen | 2 a4 afios ( )
el area: | Masde5 afios (x)

Experiencia en Investigacion | Jefe de Investigacion Formativa y Docente — Filial Moyobamba

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de |a Prueba: | Cuestionario para medir las Estrategias de gestion de cobranzas para
reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023

Autor (a): Mendoza Cuipal, Jhenifer Milagros (2023).

Procedencia: Moyobamba

Administracion: | Apjicacién mediante formulario Google y Aplicacién de campo.

Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Ambito de aplicacion: Poblacién de clientes de venta al crédito.

Significacion: | - EJ objeto es medir las estrategias de gestion de cobranzas para asi
reducir el porcentaje de morosidad.

o.o-e INVESTIGA
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Soporte teérico

Area/Escala
(Variable)

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Politicas de crédito y
cobranza

Son instrucciones detalladas para el trabajo de crédito
que ha disefiado la organizacion para reducir el riesgo
asociado con los créditos (Quimi Mite, 2019).

Gestion de cobranzas Cuentas por'cobrar

Escala ordinal

Son los montos que los clientes deben a una empresa
debido a la adquisicion de bienes o servicios, o al
obtener crédito en el transcurso de las operaciones
comerciales (Arroba Salto et al., 2018).

Proactividad.

Tener un pensamiento proactivo puede cambiar la
forma en que su equipo recauda dinero de los clientes,
lo que a su vez cambia la forma en que sus clientes
perciben e interactiian con su negocio (10 preguntas
sobre la gestién proactiva de cobros, 2021).

Niveles de morosidad.

Se refiere al porcentaje de préstamos vencidos que se
calcula como la relacién entre el monto que existe al
final del periodo considerado normalmente trimestral y
el total de créditos concedidos (Guevara Pérez, 2018).

Morosidad

Escala ordinal Tiposide’clientes

morosos.

Son Unicos e incomodos para todas las empresas que
tienen un impacto directo en los métodos de cobranza
(Cubas Zavala, 2021).

Comportamiento de pago.

De un cliente de microcrédito requiere una base de
datos extensa que recoge el historial de los préstamos

que no se pagaron (Barreto Gamarra, 2020).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el “Cuestionario para medir las Estrategias de gestion de cobranzas
para reducir la morosidad en distribuidora milenio S.A.C. en 2023” elaborado por Mendoza Cuipal, Jhenifer
Milagros, en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique cada uno de los

items segun corresponda.

Criterio Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
e & s modificacién muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel labras d d iGnifcad |
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
- ordenacion de estas.
facilmente, es
decir, su sintactica . . - .
L 1 Se requiere una modificaciéon muy especifica
y semanticason | 3. Moderado nivel de algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
El item no tiene relacion légica con la
1. No cumple con el criterio dimensién.
COHERENCIA p . . " .
P : o El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene 2. Bajo Nivel ) o
relacion légica con | < con la dimension.
ladimension o El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3. Moderado nivel = 9 s s
Hidiendo: dimensién que se esta midiendo.
. El item se encuentra esta relacionado con la
4. Alto nivel dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede seArlgllmlnado‘sm que se vea
afectada la medicion de la dimension.
A
+%%® INVESTIGA
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RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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FORMATO DE VALIDACION
Estimado Juez: leer con detenimiento los ftems y calficar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solictamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

Variablelcategoria: GESTION DE COBRANZA

Primera dimension / subcategoria; POLITICAS DE CREDITO Y COBRANZA
Objetivos de fa dimensin: Aplicar bien as politcas para tener una bugna gestion de cobranza.

Idicadores e Clidad | Coberencia | Reevacia| _ OnSETecioes
Recomendaciones
1 La empresa maneja mecanismo de garantias parareduc la gesfion de
Tipos de garanties . i i : s 3 4 4
12.La empresa milenio se preacupa por las garantias para as negociaciones
lcon indice de iesgo.
3 La empresa maneja crteios de seqmentacion para sus clientes sobre !
Volumen de compra g . 4 4
W, La empresa analiza su capacidad de pago frente al volumen de su
compra.
5La empresa establece periodos de crédit.
Periodo de crédto (dias| 6 La empresa gestiona polticas de crédito para oforgar periodos de crédi 4 4 4
a os clientes.
Sequnda dimension | subcategoria; CUENTAS POR COBRAR
Objetivos e la dimension: Las cuentas por cobrar genere mas liquidez en la empresa.
Indicadores ftom Clridad | Cobeenca | Reevanca| _ ObsEnecioes|
Recomendaciones
1. La empresa brinda el nimero de cuotas de acuerdo a a cantidad de compra
¢l clente.
Numero e s . La empresa realiza una bugna gestion de venta para brindar el nimero de ¢ t 4
lotas al cliente.
L empresa e brinda informacion sobre su récord de dfas de refraso en su
e D0,
Lol venqdosw‘ La empresa mide [a capacidad de compra del clients para que pueda ‘ ‘ !
umplir con la fecha imite de pago.
11, Conoce alguna estrategia que la empresa aplica para reduci ¢l porcentaje
Porcentale de clientes (de morosidad. | | |

morosos (12, La empresa llama l ciente a recordar los s de refraso y esto ayuda a

ajar su porcentaje de morosidad.
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Tercefa dimension / subcategoria: PROACTIVIDAD

Objetivos de la dimension: El personal este capacitad frente a diferentes adversidades del area encargada.

Indicadores fem Claridad | Coherencia | Relevancia 0bservaciqnesl
Recomendaciones
13, La empresa brinda personal capaciado para ayudar aidentficar y
Identificacion y solucion/solucionr sobre sus dias de pago. 4 | |
de problemas Etl. La empresa le binda Soporte con personal capacitado para ayudar &
esolver su reraso en su fecha imite de pagos.
Acciones y decisiones (15, Considera que el personal de cobranza de a empresa, aplica esfategias
decuadas de cobro. | 4 !
16. Considera que el personal de cobranza de a empresa, gestiona
decuadamente el relraso de los dfas de pago.
Anticipary prevenir 17, Considera usted que a empresa tiene personal capacitado que anfcipa y
R i 4 4 4
problemas  previeneos riegos de fa gestion de cobranza,
Variable/categoria: MOROSIDAD
Primera dimension  subcategoria; NIVELES DE MOROSIDAD
Objetivos de la dimension: Analizar los niveles de morosicad de los cllentes, para verificar cuanto es el porcentaje.
Indicadore fom Clidad | Coerencia | Reevania| _ Obsencioes
Recomendaciones
1. La empresa otorga la informacion necesaria a sus clientes sobre lo que
., lcausala morosidad.
e 2. La empresa e brinda informacin sobre os mofivos que causa el refraso : { :
kn sus fechas de pagos.
. La empresa establece criterios en su volumen de compra para reducir su
Porcentaje de mora e hsiad 4 4 4
. La empresa evita extender su volumen de compra y asf o aumente su
orcentaje de morosidad.
. La empresa brinda la infomacion necesaria previa evaluacion del cliente
Capcitd depap ara su capacidad de pago de acuerdo a su compra 4 : :

. Considera Usted que fa empresa debe brindar fa informacion de su récord
6 pago, y asf pedi o necesario de acuerdo a el.
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Primefa dimension | subcategoria: TIPOS DE CLIENTES MOROSOS
Objetivos de la dimensidn: Evaluar los tipos de carteras de morosidad y cual s el motivo que lo cause.

Observaciones/

Indicadores e Claridad | Coherencia | Relevancia ’
Recomendaciones

1. Considera usted que en alguna ocasion se descuidd en sus pagos, | fa ! 4 |
fempresa leinfomo?

Morosos t.mt()onsidera Usted que se organiza en sus pagos para quedar bien con la ! ! 3

Morosos negligente

desorganizados  fempresa?
e—— LConﬂderalusled e en ocasiones feniendo efectivo para pagar ala ! 4 |
presa, destino el pago para ofra cosa’?

Primera dimension  subcategoria: COMPORTAMIENTO DE PAGO
Objetivos de la dimension: Analizar su comportamiento de pago frente al volumen de compra.

Observaciones/

Indicadores fem Claridad | Coherencia | Relevancia ’
Recomendaciones

10, La empresa conoce su stuacion actual en cuanto a su comportamiento de
i a00.

Stacin ?1.gLa empresa cuenta con personal capacitado para ayudar a reconocer su ' ‘ ‘

isituacion actual y de acterdo a ello poder realizar su pedido.

12.La empresa mide sus ventas de acuerdo al comportamiento de pago del
liente. | | |
13, La empresa le prequnta soore sus ventas diarias, para que pueda tener
n comporamiento de pago bueno con la empresa.

14, La empresa le binda su condicion de pago al momento de su compra.

Pago contra entrega (15, La empresa le brinda a condicion de pago confra enfrega i su compra 4 3 4

obrepasa més del imte.

Medir sus ventas

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabiidad:  Aplicable[x] ~ Aplicable después de coregir | |
Apelidos y nombres del juez evaluador D, Karl Whitiembury Garcia
Especialidad del evaluador: Metodologia de a Investigacion Cientfica

11 de juiio de 2023

Fima del evaluador
DNI: 01162077
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ANEXO 9: Evidencias de la encuesta por medio virtual y presencial
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O @ docs.google.com/ L7 (D)

Estrategias de
Gestion de
Cobranzas para
Reducir la
Morosidad en
Distribuidora Milenio
S.A.C. en 2023

Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.
Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio - Politica
de Privacidad

Google Formularios

Estrategias de Gestion
de Cobranzas para
Reducir la Morosidad
en Distribuidora
Milenio S.A.C. en 2023

Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Formularios

Estrategias de
Gestion de
Cobranzas para
Reducir la Morosidad
en Distribuidora
Milenio S.A.C. en
2023

Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.
Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio - Politica
de Privacidad

Google Formularios

Estrategias de
Gestion de
Cobranzas para
Reducir la
Morosidad en
Distribuidora Milenio
S.A.C.en 2023

Se registro tu respuesta.

Enviar otra respuesta
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Estrategias de
Gestion de
Cobranzas para
Reducir la
Morosidad en
Distribuidora Milenio
S.A.C. en 2023

Proyecto de Tesis

lalejandriaf@ucvvirtual.edu.pe
Cambiar de cuenta

[

* Indica que la pregunta es obligatoria

Correo electrénico *

Registrar lalejandriaf@ucvvirtual.edu.pe

n D como el correo que se incluira al enviar

mi respuesta
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Il (@) <

RNe =R 94%m

@)

1143 @A S 3 - N IFal 20%2

Milenio S.A.C. en 2023

Proyecto de Tesis

garaypereznatividad@gmail.com Cambiar cuenta

£ 5 Guardando..

* Indica que la pregunta es obligatoria

Correo electrénico *

Registrar garaypereznatividad@gmail.com
D como el correo electrénico que se incluira en
mi respuesta

1. La empresa maneja mecanismo de
garantias para reducir la gestion de
cobranza.

Nunca
Casi nunca
A veces

Casi siempre

000®O0

Siempre

2. La empresa milenio se preocupa por las
garantias para las negociaciones con indice
de riesgo.

i o <



ANEXO 10: Tabla de Juicio de expertos.

Nombre de los validadores Condicion
Dra. Africa del Valle Calanchez Urribarri Aceptable
Dr. Kerwin José Chavez Vera Aceptable
DR. Karl Whittembury Garcia Aceptable

Nota: Elaboracion propia.

ANEXO 11: Confiabilidad
Confiabilidad para el instrumento de la variable gestion de cobranzas
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,971 17

Nota: Elaboracion propia en SPSS

Confiabilidad para el instrumento de la variable Morosidad
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,938 15

Nota: Elaboracion propia en SPSS
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ANEXO 12: Base de datos de gestion de cobranzas

EJEMPLO DE ESTADISTICA DESCRIPTIVA - Excel
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ANEXO 13: Base de datos de morosidad
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Anexo 14: Resultados gestion de cobranzas y morosidad
Tabla

Politicas de créditos y cobranzas.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Casi nunca 15 13,2 13,2 13,2
A veces 54 47,4 47,4 60,5
Casi Siempre 25 21,9 21,9 82,5
siempre 20 17,5 17,5 100,0
Total 114 100,0 100,0

Nota: La tabla 5 representa las politicas de crédito y cobranza en la variable gestion

de cobranzas.

Figura

Politicas de créditos y cobranzas.
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Casi nunca A veces Casi Siempre siempre

Politicas de creditos y cobranzas



Tabla

Cuentas por cobrar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 17 14,9 14,9 14,9
Casi nunca 46 40,4 40,4 55,3
A veces 14 12,3 12,3 67,5
Casi Siempre 14 12,3 12,3 79,8
siempre 23 20,2 20,2 100,0
Total 114 100,0 100,0

Nota: La tabla 6 representa las cuentas por cobrar en la variable gestion de

cobranzas.

Figura

Cuentas por cobrar
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Cuentas por cobrar



Tabla

Proactividad.
Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e valido acumulado
Valido Nunca 37 32,5 32,5 32,5
Casi nunca 25 21,9 21,9 54,4
A veces 14 12,3 12,3 66,7
Casi Siempre 15 13,2 13,2 79,8
siempre 23 20,2 20,2 100,0
Total 114 100,0 100,0

Nota: La tabla 7 representa la proactividad en la variable gestion de cobranzas.

Figura

Proactividad.
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Tabla

Niveles de morosidad.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentajevalido acumulado
Valido Nunca 1 9 9 9
Casi nunca 20 17,5 17,5 18,4
A veces 55 48,2 48,2 66,7
Casi siempre 15 13,2 13,2 79,8
Siempre 23 20,2 20,2 100,0
Total 114 100,0 100,0

Nota: La tabla 8 representa niveles de morosidad en la variable morosidad.

Figura

Niveles de morosidad.
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Tabla

Tipos de clientes morosos.

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 9 9 9
Casi nunca 19 16,7 16,7 17,5
A veces 65 57,0 57,0 74,6
Casi siempre 18 15,8 15,8 90,4
Siempre 11 9,6 9,6 100,0
Total 114 100,0 100,0

Nota: La tabla 9 representa los tipos de clientes morosos en la variable morosidad.

Figura

Tipos de clientes morosos.
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Tabla

Comportamiento de pago.

Porcentaje Porcentaje

FrecuenciaPorcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 41 36,0 36,0 36,0
A veces 34 29,8 29,8 65,8
Casi siempre 16 14,0 14,0 79,8
Siempre 23 20,2 20,2 100,0
Total 114 100,0 100,0

Nota: La tabla 10 representa el comportamiento de pago en la variable morosidad.

Figura

Comportamiento de pago.
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ANEXO

15: Pantallazo del envié de articulo cientifico
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Encontrarse Su manuscrito titulago "ANALISIS DE ESTRATEGIAS DE GESTION DE COBRANZA EN DISTRIBUIDORAMILENIO SAC PARA REDUCIR LAMORA EN LOS PAGOS Andlise das estratégias de gesto de cobranca na

H £ Buscar

distribuidora milenio sac para reduzir atrasos de " ha sido enviado enlineay estd siendo en el proceso de revision editorial en la Revista de Administracio
de Empresas

Su ID de manuscrito es RAE-2023-0495.

Mencione la on del anterior en toda ja futura o cuando llame a la oficina si tiene preguntas. Si hay algin cambio en su direceion postal o direccién de corres electronico, inicie sesion en
Scholarone en hitps-/meD4. edite su bn de usuario segin

Tenga en cuenta que el proceso de evaluacion implica los siguientes pasos

1. Evaluacién en términos de formato (adecuacion  las normas y formatos de /2 RAE ) para luego pasar por un sistema que detecte similitudes.

2. Evaluacion realizada por el Editor Jefe (EIC) , quien examina si el trabajo se ajusta al alcance general de Ia revista y cumple al menos con un nivel minimo de potencial de publicacion;

3. Revision realizada por un editor asociado o un investigador especializado invitado , que busca identificar el aporte del articulo al drea;

4. Revision realizada por dos arbitros , designados por el editor asociado;

5. Revision realizada por el mismo editor asociado (desde el paso 3) - los informes de evaluacion son nuevamente revisados por el editor asociado, quien puede agregar sugerencias para el desarrollo del
articulo o recomendar su rechazo

El proceso de revision suele implicar varias rondas de reevaluaciones centradas en perfeccionar el articulo

Puede ver el estado de su manuscrito en cualguier momento consultando su Centro de autores después de iniciar sesion en hitps.//mc04. cielo . _
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