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RESUMEN

El desarrollo de la investigacion tuvo como objetivo determinar de qué manera la
estrategia de cobranza se relaciona con la morosidad de los clientes del Estudio
Monteza Abogados S.C.R.L., Lima 2021. La metodologia empleada en esta
investigacion fue de tipo aplicada, de disefio no experimental, corte transversal, con
enfoque cuantitativo de nivel correlacional. Se investigaron a 30 clientes como
poblacidn total, al ser pequefia se aplicd una muestra censal al total. La recoleccion
de datos se llevd a cabo mediante la encuesta a través de cuestionarios de escala
tipo Likert. La validez fue demostrada a través de la técnica de juicio de expertos y
la confiabilidad del Alfa de Cronbach de 0.898. La prueba de hipoétesis se realizd
mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman. Se obtuvo como
resultado: 0.468 y una significancia bilateral de 0.000. La conclusion final
encontrada es que existe relacidén entre la estrategia de cobranza y la morosidad
de los clientes.

Palabras clave: Estrategia de cobranza, morosidad de los clientes, fases de la

cobranza.
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ABSTRACT

The purpose of the research was to determine how the collection strategy is related
to the late payment of the Monteza Abogados S.C.R.L. Client’s, Lima 2021. The
methodology used in this investigation was an applied type, non-experimental
designed, cross-sectional, with a quantitative approach of the correlational level. A
total of thirty clients were investigated as the total population; it was a small
population, so a census sample was applied to the total. Data collection was carried
out by survey through Likert-type scale questionnaires. The validity was
demonstrated through the expert judgment technique and Cronbach's Alpha
reliability of 0.898. Hypothesis testing was carried out using Spearman's Rho
correlation coefficient. It was obtained as a result: 0.468 and a bilateral significance
of 0.000. The final conclusion found that there is a correlation between the collection
strategy and late payment's customers

Keywords: collection strategy, customer late payment, late payment’s phases.
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I. INTRODUCCION

Una cartera de clientes con morosidad forma parte de cualquier negocio en el
mundo. El problema es cuando el porcentaje excede el limite esperado. Resolver el
problema lo antes posible siempre ha sido una de las mejores estrategias para
acortar la morosidad. A continuacién, se presenta la contextualizacion del problema

a investigarse.

A nivel internacional, segun Daly (2016), en un estudio del U.S Bank,
alrededor del 82% de las pequefias empresas quiebran debido a una mala gestion
del flujo de caja. Aunque las organizaciones mas grandes pueden absorber mejor
las pérdidas, el incumplimiento puede deteriorar las ganancias, truncar los planes
de crecimiento e inclusive cerrar una pequefia empresa. De igual forma sostiene
que la mayoria de las empresas realizan el esfuerzo de evaluar y hacer un
seguimiento sobre la solvencia de sus clientes; sin embargo, esto puede requerir
mucho tiempo. En acuerdo con Chavarin (2015), sostiene que, una posible
explicacion para el condicionamiento de los limites de crédito por parte del banco
es que, dado el sistema actual de identificacion y solicitudes de crédito, la tasa de
morosidad del deudor se convierte en una variable que tiene un impacto negativo
en la rentabilidad del banco. En definitiva, las empresas deben asegurarse de que
las practicas de gestién del crédito de sus clientes sean 6ptimas. Al respecto,
Mariscal (2015), la morosidad por parte de los clientes ya es un problema importante
para los bufetes de abogados en la actualidad. Los incumplimientos ocurrieron mas
tarde que a la gran mayoria de sectores. A diferencia de otras industrias, hasta hace
poco, los atrasos eran casi nulos para los bufetes de abogados. Los grandes
despachos confirmaron que ni siquiera tienen un departamento destinado a la
gestion de cobros, se ocupaban de ello los gestores administrativos que
ocasionalmente llamaban a los clientes. Pero la gravedad del problema ha pasado
a ocupar un lugar entre las cuestiones prioritarias de los grandes despachos de
abogados espafioles y extranjeros, de hecho, algunos despachos de abogados
espafioles han demostrado que su indice de morosidad se sitda en torno al 1,5%,
en el que nunca pensaron hace unos afos, por lo que dedican a abogados litigantes
a tiempo completo a disputar contra sus clientes y se personan en concursos como

acreedores. Asimismo, Audera (2014), sostiene que, las pymes espafiolas han



sufrido hace un tiempo atras, y aunque la situacion va mejorando, siguen sufriendo
atrasos e insuficiencia de fondos, lo que ha llevado a sufrir graves retrasos en los
pagos Yy sufrir de igual forma periodos extensos de cobro. Esto conllevé a altas tasas
de morosidad interempresarial, y posteriormente, debido al primer ataque de la
crisis, tuvieron que ser muy cuidadosos al iniciar operaciones de crédito comercial.
Finalmente, Molina (2013), menciona que los pagos atrasados de Espafia en
transacciones comerciales han alcanzado una tasa nunca imaginada en la historia
del pais. Este comportamiento ilegal afecta a todos los ambitos de la economia,
ademas, en la industria de servicios también existen servicios prestados por bufetes
de abogados, que no solo provocaron cambios en sus negocios de acuerdo con las
condiciones econémicas actuales, sino que también sufren en primera persona las

secuelas de la agravante crisis econdmica que azoté a Espafia.

A nivel nacional, Castillo (2018) sefial6 que, si bien el proceso de
recuperacion econdmica ha comenzado a reflejarse en la alta tasa de crecimiento
de los préstamos comerciales, esto no ha sucedido en algunas industrias, donde el
incumplimiento de pago continla aumentando, como se puede apreciar en los
altimos datos proporcionado por los bancos a la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP. Estas entidades manifiestan que, al cierre del primer semestre del
afo, la tasa de morosidad real de los préstamos otorgados a las empresas alcanz6
el 5,1%, la tasa de morosidad mas elevada de los ultimos cinco afios. Al respecto,
Garcia (2017) cree gue en la gestion de cobranzas es muy importante aplicar una
serie de estandares que permitan a las empresas desarrollar politicas de
recuperacion exitosas. Finalmente, el autor sefiala que toda organizacion que vende
a crédito debe tener una politica de crédito debidamente establecida. De esta
manera, los clientes tendran términos y condiciones claros, estos términos y
condiciones incluyen: si hay descuento por pago instantaneo, si hay suscripcion o
no de las letras y garantia para la factura. Asimismo, Ugarte (2016), sefialé que la
cobranza moderna y el incesante aumento en la morosidad de los préstamos, ha
llevado a la mayoria de las instituciones a modificar sus politicas de recuperacion
crediticia. “La cobranza no es solo un proceso que requiere estrategia y sustancial
para desarrollar buenas practicas habituales de pago, sino también una oportunidad

para que los clientes se reintegren a la vida econémica".



A nivel local, el Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., ubicado en el distrito
de Miraflores, dedicada a la asesoria legal y acompafiamiento permanente a los
departamentos legales y abogados in house de sus clientes, presenta problemas
en la recaudacion del cobro de sus facturas, siendo esta la principal fuente de
ingresos que posee el Estudio, ya que le permite financiar sus costos de
administracion y operativos para cumplir con sus requerimientos presupuestarios.
Actualmente, algunos clientes no pagan dentro del plazo establecido. Esto puede
suceder por varias razones, incluida la falta de una estrategia de cobranza
adecuada. De mantenerse el problema, y no tomar las acciones pertinentes, el
estudio podria presentar niveles de morosidad que hagan insostenible su
funcionamiento. Por consiguiente, con esta investigacion se busco identificar los
problemas del incumplimiento de los pagos de facturas y su relacion con la
morosidad, para plantear estrategias de gestion de cobros reduciendo asi la tasa

de incumplimiento.
A continuacion, se formulé el problema general:

¢,Como la estrategia de cobranza se relaciona con la morosidad de los
clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., Lima 2021?

Seguidamente, se plantearon los problemas especificos:

+ ¢De qué manera las fases de la cobranza se relacionan con la morosidad
de los clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., Lima 20217

« ¢ De qué manera la clasificacion de clientes se relaciona con la morosidad
de los clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., Lima 20217

En este punto, se formulé la justificacion del estudio en términos practicos,
tedrico, social y metodoldgico, las cuales corresponden a la finalidad de la

investigacion.

La investigacién se justifica desde la perspectiva practica, dado que la
investigacion buscé conocer como se viene dando la estrategia de cobranza en el

Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., y asi poder establecer de qué manera la



estrategia de cobranza se relaciona con la morosidad de los clientes del Estudio

Monteza Abogados S.C.R.L., siendo esto muy sustancial para el mismo Estudio.

Ademas, la investigacion se justifica, desde el aspecto tedrico, dado que su
base cuenta con conceptos y teorias sobre las dos variables de estudio, por lo que
se ha tomado aportes de diferentes autores. Asimismo, por medio de la
investigacion se ha determinado que existe relacion entre las variables estrategia
de cobranza y morosidad, siendo esta la base en la que se fundamenta la
investigacion. La investigacion se justifica socialmente, dado que estos resultados
seran referentes de consulta local y nacional para estudios de abogados y otros
investigadores en los campos administrativo y financiero, y que pueden ser usados

para mejorar la gestion de cobranzas dentro de una organizacion.

Finalmente, el estudio también se justifica en términos metodoldgicos, puesto
que se han utilizado fuentes y autores confiables con rigurosidad cientifica, técnicas
e instrumentos, los cuales han sido validados y analizados en su consistencia
interna, lo cual posibilitara ser usado en futuras investigaciones y por otros

investigadores que pretendan estudiar las mismas variables de estudio.
A continuacién, el objetivo general es el siguiente:

Determinar de qué manera la estrategia de cobranza se relaciona con la

morosidad de los clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., Lima 2021.
La investigacién tuvo como objetivos especificos los siguientes:

+ Identificar de qué manera las fases de la cobranza se relacionan con la
morosidad de los clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., Lima
2021.

 Identificar de qué manera la clasificacion de clientes se relaciona con la
morosidad de los clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., Lima
2021.

En la investigacion se plante¢ la siguiente hipotesis general:



» Existe relacion entre la estrategia de cobranza con la morosidad de los

clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., Lima 2021.

De la misma forma, la investigacion cuenta con las siguientes hipétesis

especificas:

+ Las fases de la cobranza se relacionan con la morosidad de los clientes
del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., Lima 2021.

» La clasificacion de clientes se relaciona con la morosidad de los clientes
del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., Lima 2021.



Il. MARCO TEORICO

Se tomaron en consideracion trabajos previos internacionales que se mencionan a

continuacion:

Alejandro & Avilés (2017), en su investigacion: “Propuesta de procedimientos
para disminuir la cartera vencida de la empresa Samisa, Guayaquil”. Tuvo como
objetivo implementar procedimientos de crédito y cobranza para reducir los
préstamos vencidos de la empresa Samisa. La metodologia ha sido de tipo
aplicada, descriptivo, cualitativo con enfoque cuantitativo. Al momento que se aplicé
la investigacion de campo, de una muestra de 12 personas encuestadas
relacionadas con el area de crédito y cobranza, los encuestados argumentaron que
la empresa no realiza ningun tipo de contrato donde se exponga las condiciones y
plazo de crédito, y que Unicamente se envian notificaciones como gestion de
cobranza. Finalmente se concluy6 que se debe mejorar la operacién y gestion del
departamento, se debe restablecer el valor en las condiciones de las instrucciones
de la empresa y se debe mantener una buena relacién con el deudor de manera

que se incrementen las ventas y se establezca una buena reputacion corporativa.

Acosta & Gualpa (2014), en su investigacion: “Disefio de un sistema de
control para disminuir la cartera vencida de las cooperativas de ahorro y crédito
ubicadas en el Cantén Salcedo, provincia de Cotopaxi, controladas por el Ministerio
de Inclusion Econémica y Social, para el ejercicio econémico 2012”. Tuvo como
objetivo analizar los métodos de concesion de cartera y el control del sistema de
recuperacion y reduccion de tasas de incumplimiento. La metodologia ha sido de
tipo basica, descriptivo con enfoque cuantitativo, se utilizé la encuesta y entrevistas
a personas en areas crediticias (es decir, poblaciébn censal). Finalmente, se
concluy6 que las cooperativas presentaban deficiencias en la estructura organizativa
en el area crediticia y no existian procedimientos para otorgar préstamos lo cual
incide en el recupero de cartera. La insuficiencia de estos procedimientos pone la
estabilidad institucional en alto riesgo en un futuro préximo. Porque aumenta la
cartera vencida a niveles peligrosos amenazando los ratios principales de la

cooperativa.



Parrales (2013), en su investigacion: “Analisis del indice de morosidad en la
cartera de créditos del Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas — Guayaquil y
propuesta de mecanismos de prevencion de morosidad y técnicas eficientes de
cobranza”. Su objetivo fue determinar por qué los clientes de crédito estan
demorando el pago, como también los mecanismos preventivos y las técnicas de
cobro para el cobro de deudas. La metodologia ha sido no experimental y
descriptivo, se emplearon técnicas de muestreo probabilistico y muestras aleatorias
simples, un total de 1.800 beneficiarios de préstamos y 236 muestras. Los
resultados mostraron que el 55,90% de los beneficiarios de préstamos educativos
tienen cuotas atrasadas; el 35,20% tiene 02 cuotas atrasadas; el 8,90% tiene 03
cuotas atrasadas. Finalmente, se concluy6 que existe un 95% de nivel de confianza
para demostrar que el monto de pagos a plazos que debe tener el beneficiario de
un préstamo educativo depende de la informacion obtenida durante la firma del

contrato sobre sus pagos de crédito.

Asimismo, como complemento se considero estudios previos nacionales que

dieron sustento a nuestra investigacion.

Casasola & Ramos (2020), en su investigacion: “Politicas de crédito y gestion
de cobranza en Laboratorios SMA S.A.C., Ate Vitarte”. Su objetivo fue describir en
qué medida las politicas de crédito se relacionan con la gestion de cobranza. La
metodologia ha sido de tipo aplicada, de disefio no experimental, corte transversal,
con enfoque cuantitativo de nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada por
541 trabajadores y se obtuvo una muestra no probabilistica por conveniencia de 50
elementos. Se comprobaron las hipétesis mediante el Rho de Spearman, donde se
obtuvo por resultado 0.755, por tanto, se concluy6é que existe relacion entre las

variables de estudio politica de crédito y gestion de cobranza.

Céceres (2018), en su investigacion: “Gestion financiera y morosidad en las
instituciones educativas privadas de nivel secundaria del distrito de
Independencia, 2018”. Tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
gestion financiera de la morosidad en las instituciones educativas. La metodologia
ha sido de tipo aplicada, de disefio no experimental, corte transversal, con
enfoque cuantitativo de nivel correlacional. La encuesta se aplicé a través de

cuestionarios



Likert verificados por juicios de expertos, y se obtuvo la confiabilidad a través del
Alfa de Cronbach mediante el software SPSS versién 25. La poblacién de estudio
fue conformada por las 42 instituciones, de las cuales se obtuvo una muestra censal.
La comprobacion de hipotesis se llevo a cabo mediante el Rho de Spearman, donde
se obtuvo por resultado 0.66, por tanto, se concluyd que existe relacion positiva

moderada entre las variables de estudio.

Miranda (2018), en su investigacion: “Estrategias de cobranzas y la
morosidad de los clientes de la empresa Talma, Callao - 2077”. Tuvo como objetivo
general determinar la relacion entre las estrategias de cobranza y la morosidad de
los clientes de la empresa Talma. A través de un disefio no experimental, la muestra
de investigacion fue determinada por 73 empleados en los campos de crédito,
cobranza, facturacion y comercial, y 62 empleados de Talma fueron muestreados
por muestreo aleatorio simple. La encuesta se aplico a través de cuestionarios Likert
verificados por juicios de expertos, y se obtuvo la confiabilidad a través del Alfa de
Cronbach. Utilizando el software SPSS version23 para procesar los resultados, se
encontré que el alfa de Cronbach fue 0.816 para la variable estrategia de cobranza

y para la morosidad fue 0.875, ambos con 9 items.

Ugalde (2018), en su investigacion: “La gestion de cobranza y su influencia
en los indices de morosidad crediticia en MiBanco S.A., agencia Ancon — Lima,
2018”. Tuvo como objetivo determinar la influencia en la gestion de cobranza en los
indices de morosidad de la empresa Mi Banco S.A. La poblacién fue conformada por
40 colaboradores, se aplicdé la muestra censal. La metodologia ha sido de tipo
aplicada, disefio no experimental, de corte transversal, nivel explicativo — causal.
Se empled el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos y se aplico la
encuesta, se procesaron los datos mediante el software SPSS version 23 y
analizados mediante la estadistica descriptivo e inferencial. Segun el analisis de
fiabilidad para la variable independiente y dependiente di6 como resultado 0.920 y
0.924 respectivamente, lo cual refiere que el instrumento es confiable. Por tanto, se
llegd a demostrar que la gestibn de cobranza influye significativamente con los
indices de morosidad, puesto que, el Rho de Spearman es de 0.717, lo que indica

que entre las dos variables la correlacion es positiva alta.



Flores (2018), en su investigacion: “Estrategias de cobranza para disminuir
la morosidad en la empresa Electronorte S.A. unidad de negocios sucursales —
Lambayeque — 20717”. Tuvo como objetivo proponer una estrategia de cobranza
para minorar la morosidad. La metodologia ha sido de enfoque cuantitativo, de
alcance descriptivo y disefio no experimental. La poblacion y la muestra estuvieron
compuestas por colaboradores de la empresa; las herramientas de recoleccion de
datos utilizando técnicas de encuesta y entrevista por cuestionario. Finalmente,
segun el andlisis de fiabilidad se obtuvo como resultado 0.830, lo que hace al

instrumento confiable.

Contreras (2017), en su investigacion: “Estrategias de cobranza para
disminuir la morosidad de los clientes de la empresa Despensa Peruana S.A.,
Chiclayo 2016”. Tuvo como objetivo general desarrollar un plan que incluya
estrategias para promover la mejora del proceso de cobros de la empresa Despensa
Peruana S.A. Fue de disefio no experimental, corte transversal, con enfoque
cuantitativo de nivel correlacional. Su poblacién fue de 1560 clientes y una muestra
de 308 (172 hombres y 136 mujeres). Una vez que se completd el desarrollo del
instrumento, se selecciond una muestra piloto para la prueba del instrumento, y
luego se realiz6 el procesamiento estadistico obteniendo un Alfa de Cronbach de
0.945, que se considera muy confiable. Con todo, una de las realidades mas
sombrias es que el 25% de los clientes cree que la estrategia de cobranza es
inadecuada y puede pertenecer a cualquier tipo de morosidad, lo que supone una
dificultad para la organizacion, pero no solo el problema del no pago del cliente,
puesto que la estrategia empresarial es una estrategia que perjudica a la

organizacion.

Coronel (2016), en su investigacion: “Estrategias de cobranza y su relacion
con la morosidad en la entidad financiera Mi Banco — Jaén”. Tuvo como objetivo
determinar la estrategia de cobranza para reducir la incidencia de morosidad por
parte de la institucion financiera. Fue de disefio no experimental, corte transversal,
con enfoque cuantitativo de nivel correlacional, se emple6 la escala Likert para
preparar e investigar, la cual fue disefiada de forma especifica para el desarrollo de
la institucion financiera. Las variables dependientes e independientes se

correlacionan. Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.801 y 0.792 para la variable



independiente y dependiente respectivamente, lo que hace al instrumento
confiable. Finalmente, la estrategia de cobranza se relaciona con el decrecimiento
de la morosidad, puesto que, el Rho de Spearman es de 0.823, indicador que

supera el 0.5 que demuestra el grado de correlacion, entre ambas variables.

Con el desarrollo de los trabajos de investigacion surgen teorias sobre el
tema, para ello se consideraron la opinion de diferentes autores que definen de
forma especifica las variables a investigar. Por consiguiente, conoceremos las

teorias de la primera variable estrategia de cobranza.

Segun Hartman (2020), manifiesta que, al tener una empresa de cobranzas,
las estrategias desempefiardn un rol importante en el futuro de la organizacion.
Considerando que la estrategia comercial es buena, la estrategia correcta tiene que
ser eficiente y maximizar los recursos al menor costo posible. Con este fin, las
agencias deben emplear tecnologia y métodos modernos de cobranzas que
permitan tener una vision firme, legal y de largo plazo. Al respecto, Bragg (2021),
sostiene que, se requieren adoptar estrategias de cobros con la finalidad de que el
equipo de cobranza sea mas eficiente y efectivo. Al final, en relaciébn con los
esfuerzos de recaudacion de fondos invertidos, el resultado tendria que ser una
mayor recaudacion. Por el lado de Morales & Morales (2014), definen: Para
establecer la estrategia, la cartera de clientes debe estar segmentada segun las
caracteristicas comunes del cliente y la cuenta (como antigiedad, cantidad,
producto, ubicacién geografica, perfil del cliente o deuda) para poder establecer la
estrategia. Aplicable a algunos clientes con problemas similares. De acuerdo con
las caracteristicas de cada segmento de mercado, se define la estrategia y politica
de cobros. Estas estrategias determinan métodos de cobro, los criterios de
negociacion (como términos, condonaciones, deducciones, etc.), todos los cuales
se aplican a segmentos definidos. Asimismo, Rodriguez (2012), define: Al analizar
las cuentas por cobrar, entre otras cosas, se deben tener en cuenta los posibles
problemas, ya que la empresa puede no tener suficientes recursos dedicados al
cobro o el proceso de cobro no se lleva a cabo de manera efectiva; ademas, otra
razon que puede afectar a los clientes es que los clientes no pagaron a tiempo,
porque no tenian recursos suficientes, porque la empresa le otorgé el crédito a quien

no debia, porque no realizé un analisis crediticio correcto, o la politica de crédito y

10



cobranza es muy endeble. En esa linea, Ettinger & Golieb (2012) citado por Miranda
(2018), sostienen que, la cobranza es clave y fundamental para cualquier empresa
que genera ventas al crédito, independientemente de su tamafio, y su beneficio
depende en particular del ciclo y la frecuencia en que se reinvierte el capital.
Seguidamente, Rosas (2010), define: La estrategia de cobranza es el propdsito
principal para lograr los objetivos establecidos. El éxito del proceso de cobranza
depende del uso correcto de los recursos de negociacion. Es necesario aprender a
utilizar cada tipo de cobranza que promueva el uso de determinados recursos.
Todos estos propdésitos son para reducir los incumplimientos por parte del cliente.
Finalmente, Molina (2005) citado por Miranda (2018), define la estrategia de
cobranza como el comienzo de una tarea que requiere de mucha energia, poco
después se abandona esta labor hasta el momento que la gestion de recuperacion

no continda; cobrar cobrando es la Unica forma confiable de recuperar una cuenta.

Las dimensiones que comprenden la variable estrategia de cobranza son

fases de la cobranza y clasificacion de clientes.

La primera dimension de la variable estrategia de cobranza son fases de la
cobranza. Segun Morales & Morales et al. (2014), categorizan las fases de la
cobranza en: a) La prevencion, es una accion dirigida a evitar que los clientes
incumplan en los pagos, reducir el riesgo de incumplimiento en la cartera de cobros,
asegurando que se tomen las acciones necesarias cuando éstas aumentan. El
riesgo se debe a un aumento de clientes que no pagan (lo mismo que una accién
legal por parte del abogado de una empresa o a través de una empresa que se

especializa en recuperar carteras morosas)

a) El cobro, es una accion encaminada a la recuperacion de deudas en etapa
temprana de incumplimiento, en este caso la empresa aln espera seguir
estableciendo relaciones comerciales con los clientes porgue aun es posible lograr

negocios rentables.

b) La recuperacion, es una accion destinada a recuperar las deudas crediticias
vencidas en tiempo suficiente. Es posible que la empresa no quiera continuar
estableciendo relaciones comerciales con los clientes porque cree que los clientes

no pagaran las deudas, lo que es como romper un buen dinero.
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c) La extincion, es una operacion destinada a registrar las cuentas por cobrar que

se han liquidado después de que el cliente haya pagado la deuda correspondiente.

A continuacion, la dimension clasificacion de clientes. Segun Morales &

Morales et al. (2014), clasifican a los clientes en 11 grupos:

a) Clientes que malinterpretaron honestamente los términos de venta, este grupo
no supone problema alguno de cobranza. La interpretacion de las condiciones de
venta suele conducir a una remesa de fondos precisa. Normalmente, el vendedor
es responsable de no haber explicado completamente las condiciones de venta

antes de que ocurra el malentendido.

b) Clientes que descuidan sus cuentas, debido a negligencia o métodos de trabajo
deficientes: solo es necesario recordar a los clientes de este grupo que la cuenta
ha vencido. Si el cliente es un infractor endémico, el acreedor debe hacer todo lo

posible por sefalar la importancia de pagar sus cuentas de manera constante.

c) Los clientes que ignoran la fecha de vencimiento, debido a pocas cuentas,
especialmente minoristas, se encuentran dentro de este grupo. Abrieron una cuenta

por unos pocos doélares y planean incluir esta cantidad en el proximo pago mensual.

d) Clientes que estan temporalmente atrasados, pero que generalmente pagan a
tiempo, cuando la fecha de vencimiento en la cuenta del acreedor coincide con la
temporada alta de su negocio, los clientes de este grupo pagan a tiempo y, cuando

estos periodos son inconsistentes, deje que el acreedor espere.

e) Clientes que se retrasan temporalmente, debido a las condiciones comerciales
locales, las condiciones locales, las huelgas o los desastres naturales a menudo
reducen la recaudacién del comerciante y por lo tanto le impiden cumplir con sus

obligaciones.

f) Clientes que siempre se estan quedando atras, estos clientes estan forzando
demasiado su negocio para cubrir los gastos personales, o compradores y

cobradores deficientes, lo que reduce el capital de trabajo disponible.
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g) Clientes que pueden pagar a tiempo, pero ignoran la fecha de vencimiento porque
creen que es mas rentable usar el dinero de los acreedores que usar su propio
dinero, este grupo plantea uno de los problemas mas desagradables al momento
de la recaudacion. Los acreedores deben tomar medidas firmes contra los morosos,

incluso a riesgo de disgustarlos.

h) Clientes sobre extendidos, generadores de la mayoria de los problemas de
crédito minorista. Son honestos, pero optimistas y compran demasiado. Cuando se
encuentran con emergencias como enfermedad, muerte de un miembro de la familia

o desempleo, no pueden pagar independientemente de su amabilidad.

i) Clientes que no recibieron un descuento, cada caso de este grupo es un problema
de facturacion independiente. La estrategia de cobranza depende de las

circunstancias involucradas en cada situacion.

j) Clientes que estan a punto de irse a la quiebra o que realmente lo han hecho, el
administrador de cobranza no tiene mas remedio que utilizar métodos de cobranza
severos para este grupo de clientes, en su mayoria. De no poder cobrar el dinero
mediante letra de cambio, entregue la deuda a un abogado de cobranza de

inmediato.

k) Clientes que deliberadamente cometen dolo, es dificil demandar a los deudores
de este grupo, pero los abogados o las agencias de cobranza a veces pueden

demandar a través de métodos poderosos.

De igual manera se procedi6 con la segunda variable, siendo esta la
morosidad para la cual se cuenta con diversas definiciones por parte de los autores.
Segun Pedrosa (2016), define: La morosidad se refiere a la practica del deudor -
persona fisica o juridica — que no cumple con las normas de pago cuando la deuda
vence. Por lo general, una vez que una persona u organizacion no cumple con sus
obligaciones, obtiene las condiciones del moroso. En esa linea, Schizas (2015),
define a la morosidad como un sub producto comidn de uno de los mercados
financieros a nivel mundial. El creciente mercado del crédito comercial, que
respalda casi la mitad de todas las transacciones entre empresas en todo el mundo.

El término "morosidad" refiere a diferentes tipos de comportamiento, sin embargo;
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la forma mas comun parece que ocurre cuando los clientes saludables simplemente
pagan las facturas después de que esta ya vencid. Desde la posicion de Connell
(2014), afirma que la morosidad se mide por la duracion absoluta del retraso en
relacion con el numero de dias acordados en las condiciones de pago. El hecho de
gue se utilice la morosidad como variable explicativa, significa que el impacto en la
salida se debe a cambios imprevistos en la duracion de los pagos, dado que las
condiciones del contrato son un componente mas de la empresa. Asimismo,
Brachfield (2014), manifiesta: Segun tengo entendido, el término "morosos” debe
utilizarse para referirse a los clientes que se retrasaron en el cumplimiento de sus
obligaciones y fueron diligentes en el pago, pero finalmente cancelaron el total de
la deuda. Por tanto, los deudores morosos son los morosos que finalmente pagan,
es decir, no estan en dUltima instancia incumpliendo sus obligaciones, sino
demorados en el cumplimiento tardio de las mismas. Seguidamente, Marzo,
Wicijowski & Rodriguez (2008) citado por Contreras, Calderén & Aliaga (2019), el
término “moroso” suele ser confuso muchas veces, porque se puede usar
indistintamente para hacer referencia a diferentes conceptos. En cierta medida, el
incumplimiento de una deuda se llama legalmente mora, por tanto, un deudor que
incumpla con las obligaciones de pago se le considera moroso. Finalmente, Westley
& Branch (2000) citado por Guillen (2020), sostienen que la morosidad suele ser la
causa principal de la insuficiencia de capital y la quiebra de las cooperativas de
ahorro y crédito, y se considera el principal exterminador de estas instituciones a

nivel de Latam.

Las dimensiones que comprenden la variable morosidad son causas

principales y tipo de morosos.

La primera dimension de la variable morosidad viene a ser las causas
principales. Segun Diaz et al. (2014), define: Los motivos de la morosidad son
variados y complejos. Se han realizado investigaciones a nivel de la Unién Europea

al respecto. A grandes rasgos, estos son los motivos del retraso en el pago:

a) La actividad economica es negativa, sin duda, habra default una vez que la

economia se comience a contraer o decrezca. Actualmente la mayoria de
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economias estan sufriendo los embates de la crisis: quiebras de empresas,

desempleos, etc. Suficiente para hacer que la tasa de morosidad se eleve.

b) Extension de los pagos, en situaciones complejas, la mayoria de organizaciones
esperan dilatar el plazo de pago. Esto significa que utilizan estos términos para
recaudar fondos para si mismos en lugar de pedir a los bancos que otorguen

préstamos.

c¢) Cultura de la morosidad, en diversos paises se ha implantado la costumbre de
pagar con retraso y mal. Esto no obedece a algo estrictamente econdmico, sino a

un habito.

Asimismo, Brachfield et al. (2014), define: Las principales razones del

incumplimiento de pagos se pueden dividir en las siguientes 6 categorias:

A continuacién, la dimension tipo de morosos. Segun Brachfield (2014),
define: Estudiando profundamente los tipos de deudores me permiti6 observar
multiples tipos de morosos, segun el origen del incumplimiento y las cualidades del
moroso. En esta esta investigacion, dividi a los deudores en diferentes escalas
segun sus cualidades, revelé los problemas que representan los deudores y

expliqué la forma de negociar con cada deudor para el recupero de la deuda:

a) Los clientes mal informados de los términos de pago, son aquellos que
malinterpretaron los términos de venta y el método de pago o no recibieron la

informacion adecuada del vendedor durante la transaccion.

b) Los clientes distraidos, son aquellos clientes que han olvidado que la factura no
esté liquidada, o que carecen de un sistema de control eficaz para realizar pagos y

trabajar con proveedores

c) Los clientes con incumplimientos técnicos, es causado por un error en los datos
del domicilio o una fecha de pago errénea, dado que muchos clientes solo tienen
unos dias para pagar a sus proveedores y sus bancos no lograron el efecto de

diferentes fechas de vencimiento.
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d) Los clientes solventes, pero con barreras de pago, son aquellos que tienen
disputas comerciales o descubren incidentes en sus facturas — teniendo razén en
muchos casos - reteniendo el pago para obligar al proveedor a resolver el

inconveniente.

e) Un deudor accidental es un deudor que sufre problemas especificos de caja por
algun motivo imprevisto, por lo que su insolvencia es temporal. Estos deudores
actian de buena fe y estan dispuestos a cumplir con sus pagos, por lo que los

acreedores confian en que pagaran cuando superen la crisis de liquidez.

f) Clientes solventes y con liquidez, pero con un mal manejo administrativo, afirman
que han extraviado la factura, no ha sido recibida o por ultimo no pueden

encontrarla.

g) Clientes solventes, con una enorme burocracia interna, en su mayoria son
grandes empresas o instituciones publicas, que, al tener una burocracia enorme,
dificulta el cobro, pues las 6rdenes de pago primero deben pasar por multiples

departamentos y areas para obtener la conformidad para el pago.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Enfoque de investigacion

Se ha empleado el enfoque cuantitativo, que incluye el uso de dos variables que se

midieron mediante operacionalizacion.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), afirman que el método
cuantitativo (que representan lo que llamamos un grupo de procesos) es secuencial
y demostrativo. Cada etapa precede a la siguiente. No es posible “saltarnos o evitar”
las instrucciones. Aunque siendo estricta la secuencia de trabajo, ciertamente

podemos redelinear una determinada etapa.
3.1.2. Nivel de investigacioén

De nivel correlacional porque ha medido la relacion entre el nivel de la estrategia de

cobranzay la morosidad de los clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L.

Segun Hernandez et al. (2014), definen dando a conocer la correlacion entre
la coexistencia de dos variables de investigacibn en la muestra o contexto.
Especificamente, a veces hay dos variables relacionadas, pero generalmente hay

tres, cuatro o mas.
3.1.3 Tipo de investigacion

La naturaleza de la investigacion ha sido de tipo aplicada, porque utilizando un
marco tedrico, se lograron resolver problemas reales y brindar soluciones
alternativas. En acuerdo con Lozada (2014), la investigacion aplicada se esfuerza
por aplicar directamente el conocimiento a los problemas de la sociedad o los que

se dan en el sector productivo.
3.1.4. Disefio de investigacion

Tuvo un disefio no experimental porque refiere al estado actual y natural de los

eventos, se pueden observar sin que intervenga el investigador. No se ha
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manipulado la variable dependiente, solo se ha descrito y analizado la incidencia y

correlacion de las variables en un momento determinado.

Ademas, ha sido de corte transversal porque se ha medido en un
determinado periodo de tiempo, lo que did soporte a la investigacion. Segun
Hernandez et al. (2014), sostienen que el disefio de investigacion transversal
recoge datos en el instante. Su finalidad es describir las variables y analizar su
incidencia e interrelacién en un determinado momento. Por ejemplo, tomar fotos de

un evento suscitado.
3.2. Variable y operacionalizacion

Segun Espinoza (2018), una variable es una palabra que indica un cambio o alguin
tipo de cambio. Se caracteriza por ser inestable, voluble y cambiante. Asimismo,
sostiene que, la variable es un objeto con una identidad especifica, pero su entorno

circundante lo obliga a cambiar segun las condiciones que se presenten.

Asimismo, las variables cualitativas, en términos de Carballo (2016), son
aquellas que representan una singularidad o atributo del individuo o el objeto en
cuestién. Su representacion no es numeérica. Matriz de operacionalizacién (ver

anexo 1)
3.2.1. Estrategia de cobranza (variable 1)
Definicion conceptual

Segun Morales et al. (2014), estas estrategias determinan los métodos de cobro y
las condiciones de negociacién, como plazos, condonaciones, deducciones, etc.,
gue son todas adecuadas para los segmentos de mercado definidos y sin duda
produciran resultados mas precisos para que los clientes cumplan con sus

compromisos de pago.
Definicion operacional

La variable estrategia de cobranza ha sido medida en base a la encuesta aplicando

como instrumento el cuestionario en escala de Likert.
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3.2.2. Morosidad de los clientes (variable 2)
Definicion conceptual

Segun Brachfield (2014), define: Segun tengo entendido, el término "morosos" debe
utilizarse para referirse a los clientes que se retrasaron en el cumplimiento de sus
obligaciones y fueron diligentes en el pago, pero finalmente cancelaron el total de
la deuda. Por tanto, los deudores morosos son los morosos que finalmente pagan,
es decir, no estan en Ultima instancia incumpliendo sus obligaciones, sino

demorados en el cumplimiento tardio de las mismas.
Definicién operacional

La variable morosidad ha sido medida en base a la encuesta aplicando como

instrumento el cuestionario en escala de Likert.
3.3. Poblacion muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

Se investig6 a 30 clientes los cuales pertenecen a la cartera del Estudio Monteza
Abogados S.C.R.L., por consiguiente, se denomind a este universo como poblacion

finita.

Segun Arias, Villasis & Miranda (2016), la poblacién de estudio viene a ser
un conjunto de casos definidos, limitados y accesibles, que proporcionara referencia
para seleccionar la muestra que cumpla con un conjunto de criterios
predeterminados. Finalmente, Arias et al. (2016), definen como poblacion finita al

universo en que se definen y miden los elementos que lo componen.

No se realiz6 el célculo del tamafio de la muestra y el muestreo, dado que la
poblacién es muy pequefia, se aplicé una muestra censal, al total de la poblacion.
Este criterio es viable, porque la poblacion es pequeiia, por lo tanto, debido a que
los datos fueron recolectados del total, no se considero el célculo de la muestra, ni

el muestreo correspondiente. (Arias et al., 2016).
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3.3.2. Criterios de selecci6n

Inclusién, para la investigacion se consideré como parte de la poblacién a clientes

con los que mantiene relacion comercial el Estudio Monteza Abogados S.C.R.L.

Exclusion, para la investigacion no se consider6 como poblacion al personal

administrativo, fuerza de ventas y practicantes.
3.3.4. Unidad de analisis

Se ha tomado en cuenta como unidad de analisis a cada cliente del Estudio Monteza
Abogados S.C.R.L., 2021.

3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
3.4.1. Técnica

La recoleccién de datos se ha llevado a cabo mediante técnicas de recopilaciéon de

informacion denominadas encuestas.

En acuerdo con Lopez-Roldan & Fachelli (2015), la encuesta se consideré
inicialmente  como wuna técnica de recoleccion de datos, mediante el
cuestionamiento de los encuestados, cuya finalidad es obtener de manera
sistematicamente medidas sobre los conceptos que provienen de un problema de

investigacion previamente construido.
3.4.2. Instrumento

Se emple6 como instrumento el cuestionario, agrupado por preguntas en escala

ordinal, cuya finalidad fue conocer la relacién entre las variables.

Segun Lopez-Roldan et al. (2015), el cuestionario constituye una herramienta
de recoleccién de datos donde las preguntas aparecen de manera sistematica y
ordenada, y las respuestas se registran a través de un sistema de registro simple

establecido.

El instrumento fue tipo Likert, contiene 5 escalas que ha permitido llevar a

cabo la medicion, y de la misma se ha contado con 30 preguntas.
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Tabla 1
Escala de valoracién de Likert

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Tabla 2

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Variable Técnica Instrumento
Estrategia de cobranza Encuesta Cuestionario
Morosidad de los clientes Encuesta Cuestionario
Validez

La ejecucion del instrumento fue llevada a cabo a través de la técnica de juicio de

expertos, siendo revisado por tres especialistas, se tuvo en cuenta los criterios de

relevancia, pertinencia y claridad, con la finalidad de ser aplicado una vez sea

validado.

De manera general, la validez menciona al grado en que el instrumento mide

realmente la variable que pretende medir. Dando un ejemplo, se debe medir con

precision un método que pueda determinar el beneficio que traen consigo las

acciones de una organizacion y no la imagen de esta como tal. (Hernandez et al.,

2014).
Tabla 3
Validacion de juicios de expertos: estrategia de cobranza
Criterios Expo. 1 Expo. 2 Expo. 3 Total
Claridad 88% 91% 92% 271%
Objetividad 88% 91% 92% 271%
Pertinencia 88% 91% 92% 271%
Actualidad 88% 91% 92% 271%
Organizacién 88% 91% 92% 271%
Suficiencia 88% 91% 92% 271%
Intencionalidad 88% 91% 92% 271%
Consistencia 88% 91% 92% 271%
Coherencia 88% 91% 92% 271%
Metodologia 88% 91% 92% 271%
TOTAL 2710%
CcVv 90.33%
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Tabla 4
Validacion de juicio de expertos: morosidad de los clientes

Criterios Expo. 1 Expo. 2 Expo. 3 Total
Claridad 92% 89% 88% 269%
Objetividad 92% 89% 88% 269%
Pertinencia 92% 89% 88% 269%
Actualidad 92% 89% 88% 269%
Organizacién 92% 89% 88% 269%
Suficiencia 92% 89% 88% 269%
Intencionalidad 92% 89% 88% 269%
Consistencia 92% 89% 88% 269%
Coherencia 92% 89% 88% 269%
Metodologia 92% 89% 88% 269%
TOTAL 2690%
Ccv 89.67%

Ademas, se muestra la tabla con el nombre y grado de cada docente que
formo parte de la validacion.

Tabla5
Datos de expertos para validacion

Datos de expertos

Experto N° 01: Mg. Gonzales Figueroa, Iris Katherine

Experto N° 02: Dr. Bardales Cardenas, Miguel

Experto N° 03: Dr. Navarro Tapia, Javier Félix
Confiabilidad

Se determind la confiabilidad, a través del software SPSS version 25 que midio la

confiabilidad del instrumento.

Es confiable un instrumento de medicion, una vez que se aplica de manera
repetida a la misma persona para obtener el mismo resultado. (Hernandez et al.,
2014).
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Para poder hallarlo, se ha empleado el coeficiente del Alfa de Cronbach. Por
tanto, segun Herndndez et al. (2014), el coeficiente alfa de Cronbach es aceptable,
estando por encima de 0,70.

Tabla 6
Escala de confiabilidad

Valores Niveles
>0.9 Elevada
>0.8 Aceptable
>0.7 Regular
> 0.6 Baja
>0.5 Muy baja
<05 Nula

Tabla 7
Estadisticas de fiabilidad del Alfa de Cronbach para las dos variables

Alfa de Cronbach N de elementos
0,898 30

Segun la tabla 7 el nivel que presenta el Alfa de Cronbach es de 0,898, por

lo que se define, que la escala de confiabilidad se encuentra en un nivel aceptable.

Tabla 8
Estadisticas de fiabilidad del Alfa de Cronbach de la variable estrategia de cobranza

Alfa de Cronbach N de elementos
0,836 15

Segun la tabla 8, en relacion al Alfa de Cronbach que presenta la primera
variable es de 0,836, en la que segun la escala de confiabilidad indica que se
encuentra en un nivel aceptable, lo cual convierte a esta variable en un instrumento

aplicable.

Tabla 9.

Estadisticas de fiabilidad del Alfa de Cronbach de la variable morosidad de los
clientes
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Alfa de Cronbach N de elementos
0,817 15

Segun la tabla 9, en relaciéon con el Alfa de Cronbach que presenta la
segunda variable, tuvo como resultado el 0,817, en la que segun la escala de
confiabilidad indica que se encuentra en un nivel aceptable, lo cual convierte a esta

variable en un instrumento aplicable.
3.5. Procedimiento
El proceso de analisis de datos se baso en el siguiente contenido:

La investigacion parte del andlisis del problema existente en Monteza
Abogados S.C.R.L., basandonos en la informacion obtenida se elabor6 la matriz de
operacionalizacion con la descomposicion de sus variables, dimensiones e
indicadores. Seguidamente, se disefié un cuestionario con 30 preguntas, de escala
Likert, que se aplico a los clientes, luego los datos recabados en las encuestas se
ordenan y suman por indicadores, dimensiones y variables en un Excel.
Posteriormente, mediante el software estadistico SPSS version 25 esta fue
procesada y se realizo la prueba estadistica del p-valor en conjunto con la regla de
decision de manera que se puedan contrastar las hip6tesis de trabajo. Finalmente,
fueron presentados los resultados en gréaficos y tablas para establecer la discusién

y conclusion.
3.6. Método de andlisis de datos

Se empled la estadistica descriptiva e inferencial para analizar los datos. Se
presentaron gréaficos y tablas para el caso de la estadistica descriptiva. Del mismo
modo, para la estadistica inferencial se llevé a cabo a través de pruebas de hipétesis

de normalidad y correlacion.

3.6.1. Analisis de datos descriptivo
Los resultados de la informacion recolectada han sido procesados a través del

software SPSS version 25, obteniendo los datos de manera detallada y concreta

mediante tablas y graficos de expresion.

En acuerdo con Diz (2016), la estadistica descriptiva se refiere a un conjunto
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de métodos que van a permitir describir una serie de datos de manera simplificada

y ordenada como lo indica su nombre.
3.6.2. Andlisis de datos inferencial

Este método estadistico se ha empleado para sacar conclusiones en base a datos
gue se obtuvieron en la encuesta realizada a clientes, con la finalidad de brindar

soluciones a las deficiencias encontradas en Monteza Abogados S.C.R.L.

Desde la posicion de Diz et al. (2016), la estadistica inferencial es un método
mediante el cual se pueden extraer conclusiones de un conjunto de datos mas

grande, y una pequefa parte de él se puede observar como una muestra.
3.7. Aspectos éticos

La investigacion es de caracter original teniendo en cuenta los aspectos éticos y ha
sido desarrollada conforme a las directrices de investigacion y ética indicados por
la Universidad César Vallejo teniendo en consideracion el reglamento de la norma
APA para la redaccion de la tesis. En lo social, las personas que son parte del
estudio investigativo han tenido la disposicién para ser encuestados, puesto que no
han sido obligados. Finalmente, el cuestionario se ha resuelto de manera
estrictamente confidencial, garantizando que no existan actos que perjudiguen a los
clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., asegurando su comodidad al
momento de responder la encuesta, cabe resaltar que dicha encuesta ha sido

realizada con fines académicos, donde se respetan los derechos de autor.
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IV. RESULTADOS
4.1. Andlisis descriptivos de los resultados estadisticos

4.1.1. Estadistica descriptiva de la estrategia de cobranza

Tabla 10
Resultado descriptivo de la variable estrategia de cobranza

A veces 14 46.7 46.7 46.7
Casi
) 16 53.3 53.3 100.0
siempre
Total 30 100.0 100.0

&0

=0

40

30

Porcentaje

20

10

A veces Casi siempre

Figura 1. Estrategia de cobranza

En la tabla 10 se aprecia que, del total de encuestados que son 30, respecto
a la primera variable respondieron a veces el 46.67% con una cantidad de 14
clientes, de igual forma el otro 53.33% indican casi siempre con un total de 16

clientes.
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4.1.2. Estadistica descriptiva de la morosidad de los clientes

Tabla 11
Resultado descriptivo de la variable morosidad de los clientes

: : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
A veces 24 80 80 80
Casi siempre 6 20 20 100
Total 30 100 100

Porcentaje

Aveces Casi siempre

Figura 2. Morosidad de los clientes

En la tabla 11 apreciamos que, del total de encuestados que son 30, respecto

a la segunda variable respondieron a veces el 80% con una cantidad de 24 clientes,

de igual forma el otro 20% indican casi siempre con un total de 6 clientes.
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4.1.3. Estadistica descriptiva de fases de la cobranza

Tabla 12

Resultado descriptivo de fases de la cobranza

Casi Nunca 1 3 3 3
A veces 13 43 43 47
Casi

) 16 53 53 100
siempre
Total 30 100 100

G0

50

40

30

Porcentaje

20

0 [3.33%]

Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 3. Fases de la cobranza

En la tabla 12 apreciamos que, de los 30 encuestados, respecto a las fases
de la cobranza respondieron casi nunca el 3.33% con patrticipacion de 01 cliente,
mientras que el 43.33% indican que es a veces con la participacion de 13 clientes y
finalmente el 53.33% indican que casi siempre.



4.1.4. Estadistica descriptiva de clasificaciéon de clientes

Tabla 13
Resultado descriptivo de clasificacion de clientes

A veces 16 53 53 53
Casi siempre 14 47 47 100
Total 30 100 100

&0

a0

40

30

Porcentaje

20

A veces Casi siempre

Figura 4. Clasificacién de clientes

En la tabla 13 se aprecia que, de los 30 encuestados, respecto a la
clasificacion de clientes respondieron a veces el 53.33% con participacion de 16
clientes, mientras que el 46.67% indican que casi siempre con la participaciéon de

14 clientes.
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4.2. Andlisis inferencial de los resultados estadisticos
4.2.1. Prueba de normalidad

Es importante conocer que, los datos recolectados tengan un comportamiento de
distribucion normal para cuando se emplea una herramienta estadistica donde se

relacionan variables cuantitativas o continuas.
Hipotesis de normalidad

e HO: La distribucion estadistica de la muestra es normal
* H1: La distribucién estadistica de la muestra no es normal

Decisién

+ Sig. p valor = 0,05 se acepta la hipétesis nula.
» Sig. p valor < 0,05 se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 14
Prueba de normalidad de estrategia de cobranza y morosidad de los clientes

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Estrategia de
,354 30 ,000 ,637 30 ,000
cobranza
Morosidad de los
,488 30 ,000 ,492 30 ,000

clientes

4.2.2. Estadistica no paramétrica

Segun Hernandez et al. (2014), sostienen que, en la estadistica no paramétrica, la
mayoria de los analisis no tienen una distribucién normal, dado que se aceptan la
de distribucion libre y por consiguiente se pueden analizar datos nominales u
ordinales. Finalmente, tiene un analisis paramétrico, debido que la investigacion ha
tenido como objetivo utilizar el Shapiro-Wilk y para medir la relacion entre las

variables se empleé el Rho Spearman.
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4.3. Prueba de hipotesis
Tabla 15

Coeficiente de correlacién por jerarquias de Rho de Spearman

Rango Relacion
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.26 a-0.50 Correlacién negativa media
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacién negativa muy débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.11 a +0.25 Correlacion positiva débil
+0.25 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Adaptado de Hernandez et al. (2014).
4.3.1. Prueba de hipoétesis general

Prueba de hipoétesis correlacional entre la estrategia de cobranzay la

morosidad de los clientes

HO: No existe relacion entre la estrategia de cobranza y la morosidad de los clientes
del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L.

H1: Existe relacion entre la estrategia de cobranza y la morosidad de los clientes
del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L.

Estrategia de la prueba:

» Sielvalor sig. es 20.05 se acepta la hipotesis nula.

+ Sielvalor sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.
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Tabla 16
Prueba de hipétesis correlacional entre la estrategia de cobranza y morosidad de
los clientes

Estrategia de Morosidad de los

Cobranza clientes
Estrategia de Coeficiente de »
_ 1.000 ,468
cobranza correlacion
Sig. (bilateral) ,0009
Rho de N 30 30
Spearman Morosidad de Coeficiente de
_ _ ,468** 1.000
los clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,0009
N 30 30

En la tabla 16 se muestra el valor de sig. (bilateral) equivale a 0.009, esto
indica que es menor a p = 0.05 por ello que se rechaza la hipotesis nula 'y se acepta
la hipétesis alterna, donde se puede apreciar que existe relacion entre la estrategia
de cobranza y la morosidad de los clientes.

Por consiguiente, existe suficiente respaldo estadistico para afirmar la
relacion entre la estrategia de cobranza y la morosidad de los clientes en el Estudio
Monteza Abogados S.C.R.L., dando un Rho de Spearman 0.468, donde se puede

deducir que hay una correlacion positiva media.
4.3.2. Prueba de hipoétesis especificas

Prueba de hipétesis correlacional entre las fases de la cobranza y morosidad

de los clientes

HO: No existe relacion entre las fases de la cobranza y la morosidad de los clientes
del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L.

H1: Existe relacion entre las fases de la cobranza y la morosidad de los clientes del
Estudio Monteza Abogados S.C.R.L.

Estrategia de la prueba:
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« Sielvalor Sig. es 2 0.05 se acepta la hipotesis nula.

» Sielvalor sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 17
Prueba de hipétesis correlacional entre fases de la cobranza y la morosidad de los
clientes

Fases de la Morosidad de los
cobranza clientes

Fases de la Coeficiente de 1.000 461"
cobranza correlacion

Sig. (bilateral) ,010

Rho de N 30 30

Spearman Morosidad Coeficiente de 461" 1.000
de los correlacion

clientes Sig. (bilateral) ,010
N 30 30

En la tabla 17 se muestra el valor de sig. (bilateral) equivale a 0.010, esto
indica que es menor a p = 0.05 y es por ello que se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, donde se puede apreciar que hay relacion entre las fases

de cobranza y la morosidad de los clientes.

Por consiguiente, existe suficiente soporte estadistico para afirmar la relacion
entre las fases de la cobranza y la morosidad de los clientes en el Estudio Monteza
Abogados S.C.R.L., dando un Rho de Spearman 0.461, donde se puede deducir

gue hay una correlacion positiva media.

Prueba de hipdétesis correlacional entre clasificacion de clientes y morosidad

de los clientes

HO: No existe relacién entre la clasificacion de clientes y la morosidad de los clientes
del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L.

H1: Existe relacion entre la clasificacion de clientes y la morosidad de los clientes
del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L.
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Estrategia de la prueba:

» Sielvalor sig. Es =2 0.05 se acepta la hipétesis nula.

» Sielvalor sig. Es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 18
Prueba de hipotesis correlacional entre la clasificacion de clientes y morosidad de
los clientes

- Morosidad
Clasificacién
: de los
de clientes _
clientes
Clasificacién  Coeficiente de correlacién 1.000 ,367"
de clientes Sig. (bilateral) ,046
Rho de N 30 30
Spearman Morosidad de Coeficiente de correlacion 367 1.000
I lien . :

os clientes Sig. (bilateral) ,046

N 30 30

En la tabla 18 se muestra el valor de sig. (bilateral) equivale a 0.046, esto
indica que es menor a p = 0.05 y es por ello que se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, donde se puede apreciar que hay relacion entre la

clasificacion de clientes y la morosidad de los clientes.

Por consiguiente, existe suficiente soporte estadistico para afirmar la relacion
entre la clasificacion de clientes y la morosidad de los clientes en el Estudio Monteza
Abogados S.C.R.L., dando un Rho de Spearman 0.367, donde se puede deducir

que hay una correlacion positiva media.
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V. DISCUSION

La investigacién muestra que los resultados obtenidos de la estrategia de cobranza
y morosidad de clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L., nos ayuda a
contrastar con los trabajos previos que se presentaron en la primera parte, dado

gue se precisa de forma mas clara.

Segun el objetivo general, determinar de qué manera la estrategia de
cobranza se relaciona con la morosidad de los clientes del Estudio Monteza
Abogados S.C.R.L. El resultado obtenido en la tabla 16, se muestra un coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman equivalente a 0.468, donde se puede deducir
gue hay una correlacion positiva media entre la estrategia de cobranza y la
morosidad de los clientes, en comparacion con los datos encontrados por Miranda
(2018), en su investigacion titulada “Estrategias de cobranza y la morosidad de los
clientes de la empresa Talma”, quien evidencia que segun el resultado obtenido
(Rho=0.396) hay una correlacion positiva media hallada entre la variables estrategia
de cobranza y morosidad, propone que, cuanto mejor es la estrategia de cobranza
menor es la morosidad. Con base en los resultados se afirma coincidentemente que
la estrategia de cobranza se relaciona significativamente con la morosidad de los
clientes. Ademas, se discrepa tal como se muestra en la tabla 11 el 80% indican
que a veces se describe la morosidad de los clientes. En esa linea, Morales &
Morales et al. (2014) definen: Para establecer la estrategia, la cartera de clientes
debe estar segmentada segun las caracteristicas comunes del cliente y la cuenta
(como antigiiedad, cantidad, producto, ubicacion geografica, score del cliente o

deuda) para establecer la estrategia.

Seguidamente veremos el primer objetivo especifico, identificar de qué
manera las fases de la cobranza se relacionan con la morosidad de los clientes del
Estudio Monteza Abogados S.C.R.L. Los resultados obtenidos en la tabla 17, se
muestra un Rho de Spearman equivalente a 0.461, donde se puede deducir que,
hay una correlacion positiva media entre las fases de cobranza y la morosidad de
los clientes, en comparacion con los datos encontrados por Ugalde (2016) en su
tesis titulada “La gestion de cobranza y su influencia en los indices de morosidad

crediticia en Mi Banco S.A., Agencia Ancon — Lima, 2018” quien evidencia que
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segun el resultado obtenido (Rho=0.725) hay una correlacion positiva alta entre la
dimensién disefio del sistema de cobranza y la variable indices de morosidad, lo
que indica que, el disefio del sistema de cobranza si se relaciona de manera
significativa con los indices de morosidad. Con base en los resultados se afirma
coincidentemente que las fases de la cobranza se relacionan significativamente con
la morosidad de los clientes. Segun Brachfield (2014), define: El término "morosos"
debe utilizarse para referirse a los clientes que se retrasaron en el cumplimiento de
sus obligaciones y fueron diligentes en el pago, pero finalmente cancelaron el total

de la deuda.

Seguidamente veremos el segundo objetivo especifico, identificar de qué
manera la clasificacion de clientes se relacionan con la morosidad de los clientes
del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L. Los resultados obtenidos en la tabla 18, se
muestra un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman equivalente a 0.367,
donde se deduce que hay una correlacion positiva media entre la clasificacion de
clientes y la morosidad de los clientes, en comparacién con los datos encontrados
por Caceres (2018) en su tesis titulada “Gestion financiera y morosidad en la
instituciones educativas privadas de nivel secundaria del distrito de Independencia,
2018” quien evidencia que segun el resultado obtenido (Rho=0.666) existe
correlacion positiva moderada entre gestion financiera y morosidad, lo que indica
que, existe correlacion entre ambas. Con base en los resultados se afirma
coincidentemente que la clasificacion de clientes si se relaciona de manera
significativa con la morosidad de los clientes. Ademés, Schizas (2015) define: El
término “morosidad” refiere a diferentes tipos de comportamiento, sin embargo; la
forma mas comun parece que ocurre cuando los clientes saludables simplemente

pagan las facturas después de que esta ya vencio.
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VI. CONCLUSIONES
Al mismo tiempo, se exponen los objetivos y los resultados obtenidos.

Primera. Se logro identificar que existe una correlacién positiva media con un
Rho de Spearman equivalente a 0.468, y un nivel de significancia de 0.000 entre la
estrategia de cobranza y la morosidad de los clientes del Estudio Monteza
Abogados S.C.R.L.; por consiguiente, mientras no se implanten estrategias de
acuerdo con el modelo de negocio en que se encuentra, no seran visibles las
mejoras respecto a la morosidad. Se concluye que existe relacion entre la estrategia

de cobranza y la morosidad de los clientes.

Segunda. Se logr6 identificar que existe una correlacion positiva media con
un Rho de Spearman equivalente a 0.461, y un nivel de significancia de 0.010 entre
las fases de la cobranza y la morosidad de los clientes del Estudio Monteza
Abogados S.C.R.L.; por consiguiente, el objetivo final de llevar a cabo un buen
procedimiento de cobranza es tener una cartera de cobros saludable con niveles de
morosidad aceptables. Se concluye que existe relacion entre las fases de la

cobranza y la morosidad de los clientes.

Tercera. Se logro identificar que existe una correlacion positiva media con un
Rho de Spearman equivalente a 0.367, y un nivel de significancia de 0.046 entre la
clasificacion de clientes y la morosidad de los clientes del Estudio Monteza
Abogados S.C.R.L.; por consiguiente, es importante entender y comprender los
elementos de juicio de la evaluacién al momento de clasificar a los clientes, siendo
esto fundamental para mantener niveles de morosidad aceptables. Se concluye que

existe relaciéon entre la clasificacion de clientes y la morosidad de los clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Basandose en la evaluacion y los resultados, se formularon las siguientes

recomendaciones:

Primera. Al hallarse una correlacion positiva media entre la estrategia de
cobranzay la morosidad de los clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L. Se
sugiere establecer estrategias de cobranza, de forma preventiva, envio de
recordatorios, mostrando siempre empatia y comunicacion con el cliente, esto

ayudard a anticipar cualquier suceso o posible retraso en el pago.

Segunda. Al hallarse una correlacién positiva media entre las fases de la
cobranza y la morosidad de los clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L. Se
sugiere reducir a lo mas minimo las cobranzas que han sido llevadas a etapa
judicial. La optimizacién de la tasa de morosidad va a permitir estrechar relaciones

comerciales duraderas con los clientes.

Tercera. Al hallarse una correlacién positiva media entre la clasificacion de
los clientes y la morosidad de los clientes del Estudio Monteza Abogados S.C.R.L.
Se sugiere conocer los tipos de clientes, ver de qué manera esto ayudara a conocer
la mejor forma de recuperar una deuda, sin que la empresa se vea perjudicada en

sus ratios de morosidad al cierre de cada periodo.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Cuadro de operacionalizacion de la variable estrategia de cobranza

Definicidon Definicién . . . Escala de
: Dimensiones Indicadores Items L
Conceptual Operacional medicion
Segun Morales et Prevencion 1,2
o 2014) e Fases e |
: cobranza  Cobranza 3,4 Ordinal
determinan  los Medicion:
métodos de cobro La variable o ) :
y las condiciones estrategia de Extincion 56  Likert
de negociacion, cobranza ha
como plazos, sido medida Clientes
condonaciones, en base a la negligentes 7,8 (1) Nunca
deducciones, etc., técnica de la (2) Casi
que son todas encuesta Nunca
adecuadas para aplicando el Clientes
los segmentos de instrumento Clasificacion atrasados
mercado definidos del de clientes temporalmente 9,10 (3) A veces
y sin duda cuestionario (4) Casi
produciran en base a la siempre
resultados mas escala de 5) Siempre
Ic())r:msos pa::rl?er?tléz Likert. CIiente_s sobre
extendidos 11,12

cumplan con sus
compromisos de

pago.
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Cuadro de operacionalizaciéon de la variable morosidad

Definicion Deflnu_:lon Dimensiones Indicadores Items Esca_la_gle
Conceptual Operacional medicion
Problemas
Brachfield (2014), La variable financieros 1,2
manifiesta: Segun morosidad Ordinal
tengo entendido, el ha sido .
A " L : Causas Nivel
Ijeerkr)g nu(iilizarpscg%?rz [)n;:(!daa e|2 principales intelectual 3,4 Medicion:
referirse  a los técnica de la Likert
clientes que se encuesta Causas
retrasaron en el aplicando el emocionales 5,6
cumplimiento de sus instrumento (1) Nunca
obligaciones y del Mal (2) Casi
fueron diligentes en cuestionario informados 7,8 Nunca
el pago, pero en base a la (3) A veces
finalmente escala de (4) Casi
cancelaron el total  Likert. siempre
de la deuda. Tiposde  Distraidos 9,10 5) Siempre
MOrosos
Accidentales 11,12
Mal manejo

administrativo 13,14

44



ANEXO 2

Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de estrategia de cobranza

Estimado usuario, este cuestionario ha sido disefiado con fines académicos, dado

gue forma parte de un trabajo de investigacion. La informacion brindada sera de

caracter estrictamente confidencial y reservado. Se le agradece de antemano por

brindarnos su tiempo y colaboracion.

Seleccione la respuesta que sea mas adecuada para usted.

Instrucciones:

Marque con una X el nimero que mejor considere segun la escala a continuacion:

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Escala
N° Items 1[2]3[4[5
1 | ¢Esta usted de acuerdo con los plazos otorgados para efectuar la cobranza?
) éEstd usted de acuerdo en pasar un filtro de evaluacidn para el otorgamiento de un
crédito?
3 éEstd usted de acuerdo en que se le notifique dias previos al vencimiento de su
factura?
4 | iEstd de acuerdo con las politicas de cobranzas del Estudio Monteza Abogados?
5 éConsidera que el Estudio Monteza Abogados cuenta con herramientas de
comunicacion efectivas para la cobranza?
6 | éConsidera que se debe mejorar la forma en que gestiona las cobranzas?
7 ¢El area de cobranzas del Estudio Monteza Abogados le notifica por escrito la
cancelacién de su deuda?
8 ¢Considera importante la calificacion en una central de riesgo, una vez que la
deuda se extingue?
9 | éConsidera que las deudas deben pagarse puntualmente?
10 | éConsidera que se le brinda un trato cordial al momento de recordarle su deuda?
11 ¢Esta de acuerdo en que se le otorgue un periodo de gracia para el pago de sus
facturas?
12 éConsidera el refinanciamiento una alternativa para solucionar el retraso de la
deuda?
13 f‘_Consid.era! pertinente que se recurra a tomar acciones judiciales debido a un
incumplimiento en el pago de la deuda?
14 éCree que el Estudio Monteza Abogados esta siendo flexible en la gestion de
cobranzas?
15 | éConsidera una crisis econdmica un motivo para no cumplir con susobligaciones?
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Cuestionario de morosidad de los clientes

Estimado usuario, este cuestionario ha sido disefiado con fines académicos, dado

gue forma parte de un trabajo de investigacion. La informacion brindada sera de

caracter estrictamente confidencial y reservado. Se le agradece de antemano por

brindarnos su tiempo y colaboracion.

Seleccione la respuesta que sea mas adecuada para usted.

Instrucciones:

Marque con una X el nimero que mejor considere segun la escala a continuacion:

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Escala
N° Items
1/2|/3|4|5
16 ¢Cree que el periodo promedio de cobros afecta en el cumplimiento de sus
obligaciones?
17 éConsidera que el incumplimiento de sus pagos se debe a un mal manejo
presupuestario?
18 ¢Conoce realmente las implicancias de la morosidad?
19 ¢Considera que la educacion financiera es fundamental para no caer en
morosidad?
20 é¢Considera que la deuda no es justa y por tal motivo no la paga?
91 éCree que el area de cobranza muestra empatia al momento de cobrar la
deuda?
99 éCree conveniente que se lleve a cabo un seguimiento permanente a través
del teléfono?
23 éCree que la informacidn sobre su deuda ha sido lo mas detallada posible?
24 éCree que el area de cobranzas debe realizar visita personal para recordar
la deuda?
25 éCree que no cuenta con un sistema eficaz para el pago de sus obligaciones?
26 éConsidera que la actual crisis sanitaria ha afectado sus flujos de ingresos?
27 éCree que el atraso en sus pagos obedece a problemas de caja?
)8 é¢Considera que el envio de las facturas, no estan siendo canalizadas con el
area correspondiente?
29 éConsidera que se cumplen los términos comerciales en relaciéon a su
deuda?
30 éCree que el drea de cobranzas cumple con enviar las facturas de manera

oportuna?
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ANEXO 3

Validacion de los instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD
CESAR VALLFIO

INFORME DE OPINION DEEXPERTOS DELINSTRUMENTO DEINVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
11. Apellidos y nombres delinformante: Mg. GONZALES FIGUEROA IRIS KATHERINE

12. Cargo e Institucién donde labora: Docente a Tiempo Completo-UCV

1.3. Especialidad del experto:

ADMINISTRACION

1.4. Nombredel Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
15. Autor(es)del instrumento: OTOYA MINAYA CARLOS RAUL

II. ASPECTOS DE VALIDACION EINFORME:
‘ Deficiente| Regular| Bueno| Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0 - 20%| 21-40% 41-60%) 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 92
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD Iégica. 92
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extemas de la investigacion 92
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 92
Comprende los aspectos en calidad
ORGANIZACION | 2mbrer P Y 92
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA e 92
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propdsio de la investigacidn 92
Considera que los items utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 92
del campo que se estd investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 92
instrumento
:»  Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 92
PROMEDIO DE VALORACION 92%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: ESTRATEGIA DE COBRANZA
T SUFICIENTE B ISIENTS | INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 Vi
09 v
10 v
11 v
12 v
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Il. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

Aplicable

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Lima, 03 de febrero del 2021

92%

/

N }ra

- Firer de- experto-nformante -~

DNI N° 46461881
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DELINSTRUMENTODEINVESTIGACION
. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres delinformante: Mg. GONZALESFIGUEROA IRISKATHERINE
12 Cargo e Instituciondondelabora: Docente a TiempoCompleto- UCV
13. Especialidaddelexperto:  ADMINISTRACION
1.4. Nombredel Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
15. Autor(es)del instrumento: OTOYA MINAYA CARLOS RAUL

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente| Regular| Bueno| Muybueno| Excelente
INDEADORES GRITERIOS 0.- 20%| 21-40% 41-60% 61 -80%] 81-100%

CLARIDAD | Esta formulado con lenguaje apropiado 92
OBJETIVIDAD : Esta expresado de manera coherente y 9

| Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA | s e a vesigacn

fEsta adecuado para \;alorar aspectos y '
ACTUALIDAD | estrategias de mejora 92

92

‘ Comprende los aspectos en calidad y

ORGANIZACION | claridad. 92
| Tiene coherendia entre indicadores y las

SUFICIENCIA | 4iensiones. 92
| Estima las estrategias que responda al

INTENCIONALIDAD bsito de la investigacion 92
| Considera que los items utiizados en este

CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 92

del campo que se esta investigando.
| Considera la estructura del presente

| instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA | usuario a quienes se dirige el 92
instrumento
METODOLOGIA | Considera que los items miden lo que 92

| pretende medir.

PROMEDIO DE VALORACION 92%

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: MOROSIDAD DE LOS CLIENTES
01
02
03
04
05
06
07
08
09
10
1
12
13

INSUFICIENTE | OBSERVACIONES

RN P P N RN RN E YRR SR NEY
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

Aplicable

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Lima, 03 de febrero del 2021

92%

| '/,
?(' "\‘7‘/‘1‘7“4'_‘.

«——ﬁfmadeexpenfﬁewemanb&—#——

DNI N° 46461881
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DAT

ENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. BARDALES CARDENAS MIGUEL
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a Tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

|.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento: OTOYA MINAYA CARLOS RAUL

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente| Regular| Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES GRITERIOS 0-20% | 21 -40%| 41 -60%| 61 -80%| 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 91
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 91
l6gica.
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extenas de la investigacion 91
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 91
Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. 91
Tiene coherendia entre indicadores y las
SUFICIENCIA SEnSoes, 91
Estima las estrategias que responda al
RIERK AR propdsito de la investigacion 91
Considera que los items utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 91
del campo que se estd investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 91
instrumento
» |Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA | etende medir. 91
PROMEDIO DE VALORACION 91%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: ESTRATEGIA DE COBRANZA
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 4
12 v
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Il OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?
Aplicable
IV. PROMEDIO DEVALORACION: 91%
Lima, 03 de febrero del 2021
=
e N
——firmadeexpertoinformante——
DNI N° 08437636
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DAT

ENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. BARDALES CARDENAS MIGUEL

1.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a Tiempo Completo - UCV
.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

|.4.Nombre del Instrumentomotivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento: OTOYA MINAYA CARLOS RAUL

Il. ASPECTOS DEVALIDACION EINFORME:
Deficiente| Regular| Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21 -40%| 41-60%) 61 -80%| 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 89
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD Iégica. 89
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA extemas de la investigacion 89
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 89
4\, | Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION claridad. 89
SUFICIENCIA I_lene cpherenda entre indicadores y las 89
imensiones.
Estima las estrategias que responda al
TGRS LD propdsito de la investigacion 89
Considera que los ftems utiizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 89
del campo que se estd investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 89
instrumento
Considera que los tems miden lo que
METODOLOGIA pretende medir, 89
PROMEDIO DE VALORACION 89%
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: MOROSIDAD DE LOS CLIENTES
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 4
10 v
1 v
12 v
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

13 4

14 v

. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?
Aplicable
IV. PROMEDIO DEVALORACION: 89%
Lima, 03 de febrero del 2021
.
e L
s

Frma de experto informante
DNI N° 08437636
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX

|.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Parcial - UCV

|.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento: OTOYA MINAYA CARLOS RAUL

II. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Deficiente| Regular| Bueno | Muy bueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21 -40%| 41-60%) 61 -80%| 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 88
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD légica. 88
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA externas de la investigacion 88
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 88
Comprende los aspectos en calidad y
ORGANIZACION | 7oEbre! 88
Tiene coherendia entre indicadores y las
SUFICIENCIA e one 88
Estima las estrategias que responda al
FUETL EXALDAD propdsito de la investigacion 88
Considera que los tems utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 88
del campo que se estd investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 88
instrumento
Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 88
PROMEDIO DE VALORACION 88%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE: ESTRATEGIA DE COBRANZA
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES!
01 v
02 v
03 v
04 v
05 v
06 v
07 v
08 v
09 v
10 v
11 4
12 v
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Ill.  OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

Aplicable

IV. PROMEDIO DEVALORACION:

Lima, 03 de febrero del 2021

88%

Hrma de experto informante
DNI N° 08814139
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

1.1, Apellidos y nombres del informante: Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX

|.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Parcial - UCV

|.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

|.4.Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) del instrumento: OTOYA MINAYA CARLOS RAUL

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Deficiente| Regular| Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21 -40%| 41 -60%| 61 -80%) 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 88
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD Iégica. 88
Responde a las necesidades intemas y
PERTINENCIA externas de la investigacion 88
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora 88
Comprende los aspectos en calidad
ORGANIZACION | (orPrer P ¥ 88
Tiene coherenda entre indicadores y las
SUFICIENCIA e 88
Estima las estrategias que responda al
BITRNASAEAD propdsito de la investigacion 88
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 88
del campo que se estd investigando.
Considera la estructura del presente
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el 88
instrumento
Considera que los items miden lo que
METODOLOGIA pretende medir. 88
PROMEDIO DE VALORACION 88%
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: MOROSIDAD DE LOS CLIENTES
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
01 v
02 | v
03 | v
04 v
05 v
06 4
07 v
i | v
09 v
10 v
11 v
12 v
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

14 v

1. OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

Aplicable

IV. PROMEDIO DEVALORACION: 88%

Lima, 03 de febrero del 2021

“TTTHIE 08 EXperto miormante
DNI N° 08814139



ANEXO 4

Matriz de datos

MOROSIDAD

ESTRATEGIA DE COBRANZA

Fases de b cobranza
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