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Resumen

El presente trabajo de investigacion abarco como objetivo general Determinar si
existe relacion entre la gestion de cobranzay la morosidad en una empresa privada
de lima, Cercado de Lima, 2020. La metodologia utilizada fue bajo un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental y de corte transversal de tipo aplicado,
con un nivel descriptivo y correlacional, ademas de un método hipotético deductivo
y asi mismo se consideré como instrumento un cuestionario la cual posee 21
preguntas, el cual se aplicé a los colaboradores de una empresa privada del area
de cobranza. La poblacion de este proyecto de investigacion estuvo conformada
por 30 colaboradores de una empresa privada. En donde se utiliz6 una muestra
censal para esta investigacion, que fue compuesta por el 100% de una determinada
poblacion. La técnica de muestreo fue no probabilistica por conveniencia debido a
que se utilizé el 100% de la muestra. Los datos procesados permitieron corroborar
mediante el estadistico no paramétricos RHO de Spearman se observé que el
coeficiente de Correlacion de las variables (0,568) Gestion de cobranza y
Morosidad es positiva moderada a su vez mantiene una correlacion significativa
(0,001), lo cual se pudo concluir que existe una relacién positiva moderada entre la

gestion de cobranza y la morosidad en la organizacion.

Palabras clave: Gestidon de cobranza, morosidad, efectividad.
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Abstract

The present research work includes as a general objective to determine if there is a
relationship between collection management and delinquency in a private company
in Lima, Cercado de Lima, 2020. The methodology used was under a quantitative
approach, with a non-experimental design and of Cross-sectional applied type, with
a descriptive and correlational level, in addition to a hypothetical deductive method
and likewise, a questionnaire was considered as an instrument which has 21
questions, which was applied to the collaborators of a private company in the
collection area. The population of this research project was made up of 30
collaborators from a private company. Where a census sample was used for this
research, which was composed of 100% of a determined population. The sampling
technique was non-probabilistic for convenience because 100% of the sample was
used. The processed data allowed to corroborate by means of Spearman's non-
parametric RHO statistic that the Correlation coefficient of the variables (0.568)
Collection management and Delinquency is positive, moderate in turn, maintains a
significant correlation (0.001), which was able to conclude that there is a moderate
positive relationship between collection management and delinquency in the

organization.

Keywords: Collection management, delinquency, effectiveness.
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|. INTRODUCCION

Las empresas crediticias han formado parte esencial en cuanto a sus ingresos, por
lo cual pudo generar un incremento econdmico beneficioso para el pais,
especialmente las cooperativas y cajas financieras las cuales fueron conformadas
por socios que prefirieron ahorrar periodicamente su propio dinero para que al
futuro puedan solicitar préstamos, también se puede resaltar que toda cooperativa
se rige bajo la norma de la Superintendencia de Banca y Seguro(SBS) siendo la
principal organizacion de poder cuidar y proteger a los usuarios que llegaron a
invertir su dinero en dichas instituciones dedicadas al rubro de créditos y ahorro ya
gue son entidades que en diversas ocasiones se encuentran expuestas a tener
retrasos de pagos o en los peores casos incumplimientos de estos , esto llegé a
traer como como consecuencias riegos a las empresas a su vez perjudicar
gravemente a la continuidad financiera , debido a que la morosidad en el transcurso
del tiempo ha sido muy comun en la sociedad trayendo con el transcurso del tiempo
problemas de liquidez, ya que si no esta bien establecida las medidas crediticias
adecuadas . A nivel internacional Morales y Morales (2014) indican que en el siglo
XXI se dio una crisis , la cual fue producida por diferentes factores, asi como la
forma de la entrega de los créditos de las entidades bancarias a los clientes
relacionados con los créditos hipotecarios en EEUU, las cuales mantenian un
incremento de riesgo , debido a que los clientes contaban con la opcion de hacer
abonos a sus pagos segun sus estados de cuentas (cuotas de cada mes), En el
2008 se obtuvieron un incremento maximo de los intereses por el incumplimiento
del pago de crédito de los clientes. Apenas las entidades bancarias subieron la
cartera de clientes vencidos por la carencia de cumplimiento de pago, se dio la
quiebra de algunas empresas financieras, una de ellas resulto ser la empresa de
seguros y la situacion de los bancos, y hubo otras entidades financieras que bajaron
su capital teniendo una falta de cumplimiento por parte de los clientes, por lo que
se pudo evidenciar un volumen de entidades con problemas, siendo en primer lugar
EEUU y continuando en otros paises. Godoy (2018), menciona que transacciones
comerciales tal como lo son los créditos han traido como consecuencia en algunos
casos el incumplimiento de estos compromisos de pago, ha existido desde tiempos
remotos denominado como: morosidad, que va desde que el hombre habito la

paneta conviviendo en sociedad, efectuando sus labores cotidianas para poder



sobrevivir en su entorno, dando un inicio al intercambio de productos o articulos
denominado los con el término “trueque”, para que mas adelante pueda
enriquecerse en cuanto a lo cotidiano, tales como el vender, comprar, ceder, etc.
Por tal motivo la cobranza es una de las partes mas fundamentales de todo tipo de
negocio que pueda vender a crédito. Por lo tanto, el crédito en algunos casos es
limitado a consecuencia de los riesgos que puedan presentarse en el negocio a lo
largo del tiempo, a estos se les aflade el factor circunstancial o también natural,
dado que por las circunstancias dificiles de los clientes por situaciones no
planificadas. A nivel nacional la morosidad ha sido transformado en la
preocupacion fundamental de la gestion financiera de las organizaciones, mas aun
con la pandemia que estamos atravesando en estos tiempos, como resultado se ha
empezado a generar un aumento progresivo de retraso de los pagos de varias
entidades financieras, trayendo como consecuencia un problema del crecimiento
en las organizaciones y problemas en los costos financieros, como la disminucion
de beneficios. Ademas de ello se puede mencionar los intereses elevados que se
empiezan a generar en cuanto al sistema monetario Nacional y se reflejan en
algunos departamentos de nuestro pais, esto enriquece a los préstamos y por lo
siguiente las entidades financieras optan por prestarse liquidez y por consecuencia
se complica realizar sus obligaciones. A nivel local Segun la Asociacion de Bancos
del Pert (Asbanc) mencion6 que el indicador respecto a la morosidad de créditos
bancarios se sitla en un porcentaje de 3.04% en el mes de enero del afio 2019,
teniendo asi un incremento de 0.09 puntos porcentuales a comparacion del mes de
diciembre del 2018, aunque la variacién de la tasa anual resulto negativa (-0.09
puntos porcentuales). A pesar del avance leve del indicador, es de vital importancia
sefalar que se sitla debajo del promedio de los doce ultimos meses (3.11%).
Teniendo como base la realidad problemética donde se describe la situacion
actual de las consecuencias de la morosidad ante la gestion financiera de las
organizaciones. Problema general: ¢(Cual es la relacion entre la gestion de
cobranzay la morosidad en una empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 20207
Problemas especificos: 1. ¢ Cuadl es la relacion entre la gestion de cobranza y la
clasificacion de clientes morosos en una empresa privada de lima, Cercado de
Lima, 20207? 2. ¢ Cual es la relacion entre la gestion de cobranza y el incumplimiento

de pago en una empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020? 3. ¢Cual es la



relacion entre la gestion de cobranza y el tipo de cliente moroso en una empresa
privada de lima, Cercado de Lima, 2020? La justificacion tedrica: Segun Bernal
(2010). Establece que una justificacion tedrica existe cuando se establezca en la
investigacion a presentar, es manifestar el debate y la reflexion acerca de confrontar
una teoria, conocimiento existente, y comparar resultados”. La investigacion tuvo
diversas teorias referentes al tema con sus respectivos autores donde se detall6
como influye una gestion de cobranza respecto a la morosidad en las empresas.
Donde todos los datos obtenidos fueron procesados para poder implementar
mecanismos y técnicas que puedan ayudar a reducir la morosidad, de acuerdo a
los autores citados en la investigacion, que indican que el no establecer estrategias
y procedimientos para una buena gestion de cobranzas tendra como consecuencia
gue las empresas tengan problemas financieros, dando como resultado el quiebre
de la organizacion. La justificacién metodoldgica: Segun Bernal (2010). Refiere
a que esto se genera en cuanto la investigacion se va a ejecutar, en donde se
plantea una nueva estrategia y un nuevo método para asi generar un conocimiento
confiable y valido.” Por lo tanto, la investigacion estuvo dirigido a poder identificar
la relacién respecto a las dos variables en estudio denominados Gestion de
cobranza y la morosidad. De acuerdo a la investigacion se aplicé el método
descriptivo correlacional. Finalmente, en la justificacion practica: Segun Bernal
(2010). Senala que “la justificacion practica de una investigacion debe tener un
desarrollo que pueda ayudar a solucionar un problema o, por lo menos brindar
tacticas que al desarrollarse servira para poder resolverlo.” La investigacion tuvo
como principal objetivo proveer competencia a las variables en estudio, ademas los
resultados obtenidos determinaron si existe o0 no relacion entre gestion de
cobranzas y la morosidad en una empresa privada de Lima, Cercado de Lima,
2020. Como objetivo general: Determinar si existe relacién entre la gestion de
cobranza y la morosidad en una empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020.
En cuanto a los objetivos especificos: 1. Determinar si existe relacion entre la
gestion de cobranza y la clasificacion de clientes morosos en una empresa privada
lima, Cercado de Lima, 2020. 2. Determinar si existe relacién entre la gestion de
cobranzay el incumplimiento de pago en una empresa privada de lima, Cercado de
Lima, 2020. 3. Determinar si existe relacion entre la gestion de cobranza y el tipo
de cliente moroso en una empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020. Se



abordd como hipotesis general: Existe relacion entre la gestion de cobranza y la
morosidad en una empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020. Del mismo
modo se realizaron las hipotesis especificas: 1. Existe relacidén entre la gestion de
cobranza con la clasificacion de clientes morosos en una empresa privada lima,
Cercado de Lima, 2020. 2. Existe relacion entre la gestion de cobranza y el
incumplimiento de pago en una empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020.
3. Existe relacion entre la gestion de cobranza y el tipo de cliente moroso en una

empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Chiriani et. al (2017) plantearon el objetivo de
estudiar respecto a la gestidn de las politicas cobranza y créditos en cuanto a las
medianas empresas, pequefias empresas y micro empresas denominadas
(MIPYMES) para determinar su sustentabilidad financiera en Asuncion. En cuanto
a la metodologia empleada se dio con un enfoque cuantitativo, teniendo un disefio
experimental con corte transversal y a su vez descriptiva, teniendo como muestra
probabilistica , y una formulacion de preguntas online durante el periodo de agosto
a octubre del 2017, su cuestionario estuvo conformado por 25 items, por lo cual se
emple6 234 empresas con categorizacion de MIPYMES como muestras |,
concluyendo con que un 88% de las empresas se dedican a comercializar sus
ventas de crético, también se observé que un 56% de las empresas mercantiles no
emplean las politicas de cobranzas y crédito y un 70% no conoce ni aplica la
politica de crediticia. Chavarin (2015) en su articulo ellos tuvieron como objetivo de
comprobar mediante la practica, respecto al caso de México en cuanto a la
morosidad representa significativamente la rentabilidad las entidades bancarias , a
su vez se realizé la hipdtesis respecto al indicadores respecto a la morosidad
destinados a los prestatarios , la cual tiene un gran impacto significativo y negativa
respecto a la rentabilidad de los bancos, de tal manera que estos tienen que ser
muy selectiva cuando se asigna los crédito con la finalidad de reducir el crecimiento
del indicador de morosidad para no perjudicar la rentabilidad . para ello se analiz6
una base de 42 bancos comerciales que representaran técnicamente a casi todo el
universo de la banca comerciales en México durante los afos 2007-2013, dando
como resultado que los 42 bancos son todos los que mostraron la informacién
respecto a la morosidad y sus indices en el presente estudio. Golman y Bekerman
(2017), en su trabajo tiene el objetivo de distinguir las determinantes variables
respecto al mayor o menor grado de morosidad con respecto al pago de los
clientes de los micro- financieros en el estudio con referencia a la asociacion Civil
Avanzar, utilizo como metodologia el analisis de la base de datos respecto a la
institucion social argentina, donde se analizé las caracteristicas que mas resaltan
en los prestarios asi mismo como el crédito entregado , para explicar la conducta
frente al pago de las cuotas. Y se obtuvo como conclusiones que se pueden permitir

analizar los problemas respecto a la informacién que existe al momento de otorgar



algun crédito para organizaciones con algunas de este trabajo. Lemoine
et.al.(2017), en su proyecto tuvo el objetivo de realizar un prototipo referido a la
gestion de cobranza dirigido a la disminucion en cuanto a la carpeta incobrable que
esta generado por los microcréditos del Banco Nacional de Fomento (BNF) en
Ecuador especificamente en cantén Bolivar, se efectudé un analisis externo e interno
de la entidad para poder determinar los puntos mas débiles y fuertes. Esto permitio
ubicar los créditos los cuadrantes clientes insatisfecho y poco satisfecho, se evalu6
un presupuesto para otorgar los créditos con la finalidad de analizar las causas
principales de los servicios que se otorgan para definir los problemas objetivos y
subjetivos, dando como resultados definir estrategias de crecimiento, estrategias
competitivas y estrategias de defensas. Velastegui y Sanchez (2017) tienen como
principal objetivo es aportar informacién respecto a la importancia de la
recaudacion de deudas de los clientes de las Cooperativas de crédito y ahorro
Innovacion Andina en el area de cobranza, esta dirigido al desarrollo de soluciones
para poder reducir los altos niveles de morosidad y los altos niveles de deudas
diversas de los clientes contraidos con la cooperativa en el sector financiero, se
realizo el analisis, de la importancia que puede tener un sistema con bases de datos
de recaudacién de forma provechosa. Logrando asi poder generar de forma mas
eficientes los medios emplearlos de la mejor manera posible brindando asi un
soporte a las actividades realizadas a cabo en el transcurso de los procesos
alcanzado asi un control sobre los clientes deudores. Teniendo como conclusion el
respaldo en cuanto las decisiones escogidas en el transcurso del proceso para asi
obtener los resultados esperados respecto a la recuperacion de deudas. Pavan y
Barreda (2019) en su articulo Should | default on my mortgage even if | can pay?
Experimental evidence (¢,Debo incumplir con mi hipoteca incluso si puedo pagar?)
tienen como objetivo en su articulo que decision deben tener cada persona frente
a su deuda sobre una hipoteca, teniendo como un método experimental para la
hipétesis del “doble disparador”: las personas que enfrentan bajos precios y bajos
ingresos de la vivienda tienen mas probabilidades de no cumplir con sus pagos.
Los individuos tratan de consumir en los primeros periodos de la vida: son
“cautelosos” cuando se endeudan. Tanto la introduccion de una probabilidad de
recurso del 50% como la Recompensa de propietario responsable son muy

efectivas para prevenir el incumplimiento en el laboratorio, especialmente en



personas que reciben un impacto negativo en los ingresos cuando los precios de la
vivienda son bajos. Teniendo como resultado que las personas incumplen con sus
obligaciones y esto se ve afectada por preocupaciones sobre normas sociales en
el contexto del experimento. Palwoski y Surya (2020) en su articulo Optimal
valuation of American callable credit default swaps under drawdown of Lévy
insurance risk process (Valoracion éptima de los swaps de incumplimiento crediticio
exigibles estadounidenses bajo Disposicion del proceso de riesgo del seguro Lévy)
tienen como objetivo analizar la valoracion de los swaps de incumplimiento
crediticio, usando como una teoria de la excursion del proceso de Lévy, y se utilizd
un enfoque martingala. para el proceso de reduccioén y la convexidad de la funcion
de escala bajo la transformada de medida de Esscher. donde los resultados se dan
explicitamente en términos de la funcion de escala del proceso de Lévy, teniendo
como conclusién que la funcién de valor del problema de parada es poder satisfacer
las condiciones de pagado continuo y del independiente de la regularidad de las
rutas de muestra del proceso de Lévy. Croux et al. (2020) en su articulo Important
factors determining Fintech loan default: Evidence from a lendingclub consumer
platform (Factores importantes que determinan el incumplimiento de los préstamos
Fintech: evidencia) tienen como objetivo poder examinar los predeterminados de
préstamos Fintech, donde utilizo una muestra de mas de un millén de préstamos
personales que se originaron a través del consumidor de LendingClub plataforma
durante el periodo 2007-2018. Los resultados muestran que seria de mayor
importancia que los reguladores brinden una mayor transparencia en términos de
claridad y orientacion regulatoria sobre qué datos alternativos asi también los
prestamistas deben dar mas atencion a cdmo toman decisiones y comprenden sus
propias decisiones que pueden ser impulsadas por algoritmos complejos dentro de
las cajas negras desde una plataforma de consumidores de club de préstamos.
Hossain et al. (2020) en su articulo Default risks, moral hazard and market-based
solution: Evidence from renewable energy market in Bangladesh (Riesgos de
incumplimiento, riesgo moral y solucion basada en el mercado: evidencia de
mercado de energias renovables en Bangladesh) analiza un caso unico de riesgos
de incumplimiento asociados con un programa de viviendas solares en Bangladesh,
implementado por Infrastructure Development Company Limited (IDCOL). De 4,3

millones de hogares solares hogares adoptantes, alrededor de 1,2 millones de



hogares incumplieron el pago de su pago de la vivienda solar sistema. Teniendo
como encuesta primaria datos de 1300 hogares, se observd que varios shocks
exodgenos Yy restricciones financieras pueden explicar la situacion predeterminada
de las personas junto con una parte de los clientes predeterminados que se
seleccionan negativamente en el contexto del problema de riesgo moral, que es
consistente con la prediccion de nuestro modelo tedrico. Alejandro y Avilés (2017).
En su proyecto de tesis titulado “Propuesta de procedimientos para disminuir la
cartera vencida de la empresa SAMISA, Guayaquil”. Donde planteo el objetivo de
plantear los procedimientos respecto a la cobranza y crédito, para asi disminuir la
cartera vencida de la empresa SAMISA que se encontraba con un nivel de
morosidad de 16 %. El tipo de investigacion es aplicada segun el analisis
metodoldgico se determind que mantiene un nivel descriptivo con enfoque
cuantitativo. Para ello tomaron su instrumento el cuestionario y determinadas
encuestas como método de recaudacion de datos, mantuvo de area de crédito y
cobranza a 24 trabajadores, tomando como muestra 12 trabajadores en total.
Concluyendo que se tiene que tener una mejor gestion del departamento, asi
también de llegar a las metas que se establezcan en la empresa, para asi poder
tener una manera de trato hacia el cliente moroso con el fin de mejorar las ventas
y brindar una buena percepcién de la organizacién. A nivel nacional, Alvarez y
Apaza (2019) en su estudio determina la relacién de la morosidad con los riesgos
de crédito en las cooperativas y ahorro Qorilazo, con un disefio no experimental-
transaccional y con un enfoque cuantitativo con la finalidad de determinar si existe
una relacion de la variable mediante un patron predecible. Llegando asi que el total
de la poblacion, que estuvieron formados por 35 ejecutivos de consentimiento de
préstamos; teniendo como técnicas, a la encuesta para determinar el nivel del
riesgo del préstamo que evaluan los ejecutivos previamente al otorgamiento de
créditos, con el fin de obtener una determinacién de los indices de morosidad de
los créditos otorgados por los 35 ejecutivos. Mostrando como resultado final que el
riesgo de incumplimiento logro un valor promedio de 3.09, el cual de acuerdo a la
variacioén alcanza un nivel regular, asi mismo el riesgo de exposicion, alcanzé un
nivel de riesgo alto (promedio=2.46); y por ultimo la medicién de riesgo de
recuperacion se vio con un nivel bajo (promedio=4.66). Benites (2016) este articulo

tiene el objetivo de crear propuestas estrategias para la cobranza y asi poder



mejorar su efectividad respecto a la recaudacion de servicio administrativa tributaria
en Trujillo y su principal objetivo es conservar los liderazgos mediante la innovacion
y las creatividades en cuanto a la estrategia de recaudacion. La metodologia que
se utilizo es de disefo cuasiexperimental, asi también como el método deductivo-
inductivo; teniendo como las encuestas y las entrevistas como la recoleccion de
datos. Es asi que se puedo concluir que, al aplicar estrategias para la cobranza, se
podra lograr un incremento de efectividad respecto a la reduccidn tributaria, y asi
poder mejorar las principales funciones, brindando asi un servicio de mejor calidad,
poder alcanzar un liderazgo absoluto teniendo una buena relacion entre el
administrado y la administracion. Guillen (2020) tuvo como finalidad principal
diagnosticar como la auditoria en cuanto a la gestion crediticia se ve reflejado en
cuanto a la rentabilidad para las Cooperativas de crédito y ahorro Micro finanzas
Prisma (COOPAC MFP). La investigacion que uso es descriptiva y explicativa y no
experimental, donde realizaron entrevistas y encuestas, a los ejecutivos de
cobranzas y créditos con informacién documental y financiera en cuanto a la
COOPAC MFP. Y como resultado se determind que no existe una gestion crediticia
buena en la contratacion de ejecutivos de cobranza y crédito, asi como también
hacia con las medidas que tienen para la evaluaciéon de la obtencidén de un crédito
y de un monitoreo de la cartera vencida y riesgos. Miranda (2017) en su tesis
estrategias de cobranza y la morosidad de los clientes de la empresa Talma, tuvo
como principal objetivo determinar cual era la relacion que existian entre las
estrategias de cobranza y la morosidad hacia los clientes de la organizacion Talma,
Callao - 2017. Donde su investigacién es de disefio no experimental, donde su
muestra estuvo determinada por 73 trabajadores, lo cual empled un tamafo de
muestra de 62 ejecutivos de la empresa con un muestreo aleatorio simple. Para ello
un cuestionario tipo Likert lo cual fué evaluado por expertos de la materia, el Alpha
de Cronbach se utilizé como confiabilidad, llevando aquellos resultados al software
SPSS version 23. Teniendo como resultado que si mantiene una relacion
significativa entre las dos variables. Bruno y Pando (2019) en su tesis “estrategias
de cobranza y la morosidad en la Cooperativa Ledn Xlll — Pacasmayo — 2019”,
plantea determinar cual es la relacién que existe entre las dos variables. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo con un disefio no experimental de corte

transversal- correlacional. Conformada por un conjunto de poblacion de 728



clientes con 125 de muestra, teniendo como muestreo probabilistico aleatorio de
manera simple, se emple6 Kolmogorov- smirnov en la prueba de normalidad; dando
como resultado que no tiene una distribucion normal. Empleando Rho-Speaman
como coeficiente de correlacion, mostrando un resultado de (-0.528*),
demostrando que si existe una relacion altamente significativa, inversa moderada.
Godoy (2018) en su investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre
la gestion de cobranza y morosidad en la empresa Inversiones JC & Asociados
S.A.C., Lima, 2018 . Fue de tipo aplicada su proyecto, con enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo—correlacional y su diseio es no experimental. Tomo 32
colaboradores como poblacion, dando como resultado sobre la gestion de cobranza
si se relaciona con la morosidad en la empresa. Timana (2019) este trabajo de
investigacion tuvo como principal objetivo establecer un nuevo sistema para la
cobranza en la empresa a Wimax Corporacion E.I.R.L., con la finalidad de mejorar
los procesos de cobranza, en cuanto al tipo de investigacién planteada fue de
enfoque cuantitativa, cuyo nivel es descriptiva y el disefio empleado fue no
experimental con corte transversal. Donde la poblacion estuvo definida por 10
personas y la muestra seleccionada fue la totalidad de la poblacién, posteriormente
se aplicé el instrumento que permite determinar el nivel de satisfaccion con respecto
al sistema actual ,se observd que el 60% de los colaboradores a quienes se
realizaron la encueta no se encuentran satisfechos con el sistema que se maneja
la organizacion. Yépez (2018) Este trabajo se realiz6 para poder determinar sobre
la influencia en los niveles de morosidad y la gestidon del riesgo crediticio de la
Financiera CREDINKA S.A. — Agencia Quillabamba — periodo 2015. El tipo de
investigacion es correlacional y descriptivo. En cuanto al método es el hipotético
inductivo — deductivo. Su disefio es de corte transversal y transeccional, no
experimental. La poblacion fue de 4,079 clientes, teniendo como muestra 124 y los
22 colaboradores de la entidad financiera. Viendo un resultado para una buena
gestion del riesgo de préstamos o créditos en base al desarrollo de politicas,
estrategias y aplicaciones para la aprobacion, asi como el debido monitoreo de ellos
y lograr la recuperacion de los clientes. Figueroa (2015) en su proyecto titulado
Factores de la Morosidad y su Influencia en el Pago del Impuesto Predial en la
Municipalidad de Huanuco - 2015, estd referido al aporte del ambito de la

investigacion, que tiene puntos cruciales para la ciencia contable, debido a que son
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partes de los saberes respecto a los imperceptibles, donde los resultados pueden
causar un cambia sustancial en la contabilidad. El tipo de la investigacion es de
enfoque cuantitativo y el nivel de este trabajo es descriptiva, teniendo como
conclusion para este articulo que los principales factores econémicos de morosidad
influyen respecto al pago, por lo tanto, se concluye que existe una deficiente
capacidad econdémica del jefe familiar y sumado con ello la presion de los gatos del
hogar en su familia para cumplir de esos deberes. Heredia y Torres (2018) El
objetivo de este articulo es definir como impacta la gestion respecto a la morosidad
en la rentabilidad de la caja de ahorro y crédito; asi como analizar la rentabilidad a
través de ratios (ROA y ROE) y determinar el impacto de la morosidad en la
rentabilidad. Este trabajo fue de tipo Propositiva — Descriptiva, donde se determino
una encuesta a 24 personas, la variable Gestion de Morosidad fue valorizada “Muy
Bueno” (71%), sus dimensiones fueron valorizadas: Mora Vencida “Muy Bueno”
(75%), Capacidad y garantia de pago “Bueno” (63%) y Mora Alto Riesgo “Muy
Bueno” (58%); la rentabilidad fue valorizada “Muy Bueno” (50%) y sus dimensiones
fueron valorizadas: Utilidad “Muy Bueno” (54%), Eficiencia de Cartera de Clientes
“Bueno” (63%) y Estados Financieros “Bueno” (46%)llegando a la conclusion que
el impacto de la morosidad en la rentabilidad de la Caja de Ahorro y Crédito es
inversamente proporcional y directo , y la morosidad fue de 5.89% vy rentabilidad
ROA 1,0% y ROE 4,9%; dos factores influyen en resultados: no pedir garantia de
respaldo y no profundizar analisis de riesgo; urgente prevenir moras y recuperar
eficientemente el crédito, optimizar el seguimiento ,mejorar analisis de riesgo,
monitoreo y evaluacion; capacitar clientes , comunicaciéon y ampliar el sistema de
informacion. Gallegos, et al (2016) El objetivo del presente trabajo es definir y a su
vez incorporar un método que mejore la cobranza, la cual permita mejorar el
contacto con el deudor incentivando a cumplir con sus pagos pendientes teniendo
asi una recupero para la empresa y llegando a las metas trazadas por cada mes,
también beneficiara al ejecutivo de cobranza ya que obtendremos un mayor ranking
de recupero de los clientes. Dicha investigacion es de disefio pre experimental
haciendo uso de un diagrama de operacion del proceso y analisis de procesos,
teniendo como conclusion que la mayor ponderacion es tener una buena gestidon
de cobranza asi el deudor para que cumpla con su responsabilidad de pago. Ruiz

(2018) El articulo analiza, cual es la relacién que existe respecto a la calidad de
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gestion de los servicios publicos municipales y la cultura tributaria en el distrito de
Lince, entre los afios del 2011 hacia el 2014. En este proyecto, se tomd un enfoque
mixto (cualitativo y cuantitativo), de alcance correlacional y descriptivo, cuyo disefio
es no experimental con corte transversal, que estuvo direccionado a las personas
que estuvieran inscritos en el registro de contribuyentes de la Municipalidad distrital
de Lince, con una muestra de 298 personas para esta investigacion. Las técnicas
utilizadas han sido la recopilacion documental y la encuesta, teniendo como
conclusién que el aumento de la morosidad en el pago de arbitrios, sobre la calidad
de gestion tributaria de la administracion en la municipalidad de Lince y los tributos
municipales que mantienen un deficiente con la prestacion de servicios como lo es
en la limpieza publica, seguridad ciudadana y de ornato. Lizarzaburu y Del Rio
(2016) tuvieron como objetivo analizar el rendimiento del sistema financiero
nacional, respecto a los ultimos afos y cdmo ha evolucionado sobre el rol de la
reputacion bancaria en él, teniendo como estudio cualitativo y cuantitativo, donde
se indica los 4 bancos con mayor representacion de la entidad bancaria,
seleccionando entre ellos a las colocaciones, patrimonio y captaciones. El analisis
a su vez también busca establecer una relacién inicial entre la solvencia financiera
y la reputacion corporativa, concluyendo en que la imagen sobre la entidad bancaria
es uno de los factores con mayor influencia acerca de los rendimientos financieros
respecto a los bancos en el sistema financiero nacional. Por ello tenemos en
relacion a la gestion de cobranza a la Teoria de contingencia. Segun Chiavenato
(2014) nos indica que esta teoria no tiene nada definido o absoluto en la teoria
administrativa y las empresas o, que todo es relativo. Respecto al enfoque de
contingencia quiere decir existe una relacion funcional entre el ambiente y las
técnicas administrativas y las condiciones que se dan en el entorno para alcanzar
la efectividad de los objetivos empresariales. A su vez tenemos la Teoria de Crédito
en donde Ludwin (2012), menciona que esta teoria de crédito esta determinada por
etapas en cuanto al desarrollo econdmico, de las cuales se diferencian entre tres:
La economia natura, es cuando adopta las cualidades de la economia de trafico, la
cual se caracteriza por que un determinado bien puede ser cambiado por otro. La
economia monetaria, su principal caracteristica es que un bien puede ser un
mecanismo de cambio, asi mismo puede adoptar otras funciones, especialmente

en cuanto a la unidad de cambio. De tal modo no se realiza un cambio directamente,
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bien contra bien, en otros casos sera un cambio indirecto. Y tenemos a la Teoria
de Intercambio, Homans (1961), indica que esta teoria del intercambio se trata de
la interaccidn, teniendo como objetivo de la investigacidn los fenbmenos grupales
en cuanto a la conformidad respecto a las normas, poder y similares. Donde se
realiza un contacto entre dos personas o individuos, con lo que ambas partes
esperan obtener ganancias de ello y se conserva las expectativas de confirmarse.
Por otra parte, tenemos para la morosidad a la Teoria de crecimiento Smith y
Malthus (2012) sefala que la teoria de crecimiento comprende parte de la
economia la cual tiene como funcién analizar los puntos con mayor importancia,
que determinara el ritmo en que aumenta la misma organizacion o empresa, a lo
largo del tiempo. Asi que la teoria de crecimiento quiere decir que es el incremento
de los principales factores econémicos, a su vez son de vital importancia contar con
ello porque permitira ser mas competitivos con uno mismo. A su vez en esta teoria
indica que, al tener una mayor tasa de crecimiento, tendremos una mayor
oportunidad de cumpliendo con sus obligaciones y seguir mejorando, para poder
alcanzar un incremento se debe considerar la proporcion de ingreso ahorran y se
obtienen en la fuerza laboral, la inversidon que se hace y la tasa de las mejoras
tecnoldgicas. Teniendo en cuenta también a la Teoria econémica Krugman (1997),
sefala que la Econdmica tiene el objetivo de explicar el funcionamiento de las
economias y la relacién de los agentes econdmicos. Respecto a la aplicacién del
analisis econédmico no necesariamente se aplica a la finanza, la sociedad, el
gobierno y los negocios, sino que puede ser aplicada también respecto a la la
familia, la inseguridad ciudadana, educacion, la politica, a la salud, a los derechos,
la guerra, la ciencia y las instituciones sociales. La influencia respecto a la
expansién de la economia social, el dominio de la expansion de la economia en las
ciencias sociales ha sido catalogado como un imperialismo econémico. Teoria del
Riesgo segun Pascale (2011) Esta teoria conlleva tres principales aspectos: la
relacion de empleo, el equilibrio organizacional y los mecanismos de la racionalidad
acotada, en cuanto a ello nos basaremos sobre los mecanismos de la racionalidad
acotada, por lo que se genera por la busqueda de alternativas y satisfaccién. El
individuo no suele conocer todas las posibles alternativas, debido a que cuenta con
una informacion limitada. Respecto al agente econémico es quien se encarga de

busca alternativas y, una vez encontrando las mejor alternativas a su criterio,
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desiste en la busqueda de otras alternativas y selecciona la mas adecuada al caso.
En el enfoque conceptual, se inicid con la definicibn conceptual de la primera
variable, gestion de cobranza en donde Morilla (2018) nos dice que es el
procedimiento para elaborar las estrategias de cobranza, que esta enfocado
directamente a los clientes que se encuentran atrasados en sus pagos a través de
distintos canales, entre ellos se encuentran las llamadas, mensajes de WhatsApp,
cartas, emails, donde la funcion de ello es brindar informacién sobre sus estados
de cuenta, las deudas pendientes , informacion respecto a las formas de pago, con
el fin de cancelar su deuda. Asimismo, Morilla (2018) nos menciona sobre la
importancia de las cobranzas, ya que indica que esto tiene influencia respecto al
activo no corriente, debido al incremento en la distribucion de la mercaderia en el
mercado, por medio de las ventas a largo placo o las ventas a mediano plazo,
siendo asi el medio de liquidez el cual dependera del tipo de gestion de cobranza,
trayendo como resultado un buen manejo de. Para esta variable se generaron 3
dimensiones, siendo las primeras formas de pago Ballesteros (2005). Menciona
que es un nos indica que estos medios son mecanismos empleados en los bancos,
que a través de ellos pueden cancelar deudas o transferencias de fondos, los
cuales se puede realizar entre usuarios que radican en un mismo pais como en
otros paises. Para ello se seleccion6 3 indicadores, siendo como el primero
recibo, Adarve en su revista cientifica titulado “Corporacién Juridica” (2012), indica
que un recibo se considera un intermediario por donde el destinatario o merecedor
debe confirmar, ademas especifica que ha recepcionado el pago con un concepto
determinado. El recibo nos permitira tener el comprobante de la operacién como el
importe acordado, datos de ambas partes y el producto que se esta adquiriendo.
Asimismo, como segundo indicador es pago on line, lo cual Pegueroles (2002)
menciona que los sistemas de pago on-line son los de mas facil solucion ante los
problemas de double-spending (doble gasto) pero también son los que generan
mayor inconveniente en las redes, debido a la necesidad de realizar una conexion
con el Banco para cada realizacion una operacién de pago. Como tercer indicador
tenemos a la transferencia bancaria, en donde segun Adarve Corporacion
Juridica (2012) sefiala que los factores que intervienen en una transferencia
bancaria son tres. Donde dos factores son intervinientes directos en un determinado

negocio juridico, donde los pagos se realizan a través de transferencias, se le
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denomina ordenante (aquel que organiza el pago mediante un denominado
transferencia) y el beneficiado (persona que realiza la recepcién la remuneracion,
el beneficiado por el medio de pago denominado también como transferencia). El
ultimo indicador se relacional a la entidad que usualmente es de créditos o bancaria
que a través por la cual se articula como medio de pago. La intermediacion
financiera es dada por la entidad financiera, por el cual se realizan los pagos. Por
lo tanto, es sumamente recomendable que la gran cantidad de pagos a empresas
sean bancarizados, debido a que nos ayuda a controlar mejor la informacién de
pagos que se reciban. Como segunda dimensién es tipos de cobranza Morilla
(2018) se refiera a las diferentes formas de realizar la cobranza se ejecutan
dependiendo al monto adeudado y a la fecha que se pactd. Es de conocimiento que
la cobranza es parte fundamental dentro de una organizacién, ya que forma parte
esencial para poder continuar dentro del mercado financiero. Y como primer
indicador es las llamadas telefonicas donde Morales y Morales (2014) indican que
la forma con mayor efectividad de la cobranza, se da a través de la generacion de
las llamadas, por lo que permite mantener una respuesta mas directa con el cliente
mediante la conversacion o el dialogo. Para que las llamadas se realicen con mayor
efectividad se necesita tener una escucha activa, con el fin de obtener mayor
informacion y poder tener el histérico de pagos del cliente, ya que con esta
informacion podremos tener un mejor seguimiento con los compromisos que pueda
generar el cliente y poder lograr la cancelacion de la cuenta. Como segundo
indicador cartas de cobranza Morales y Morales (2014) indica que no se determina
una forma especifica de envio, ya que dependera al tipo de cliente al cual sea
dirigido. Lo mas resaltante dentro del contenido es poder ser claro, legibles e
interesante, por lo que el cliente pueda comprender el documento, a su vez debe
de ser instructiva y con ello determinar las pautas para aplicar en caso de el
incumplimiento del acuerdo. Y como tercer indicador esta la cobranza judicial
Morales & Morales (2014) refieren que se realiza cuando la persona o cliente en
morosa no llegd a cumplir con el pago de su deuda, puesto que el acreedor presenta
un juicio con los documentos como letras o garantias, con el fin de poder recuperar
la cuenta, asi también con los gastos que genera la cobranza. Teniendo como
resultado poder exigir al deudor con el pago pendiente, de lo contrario se

comenzara a realizar medidas mas exigentes, por lo que no es recomendable este
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tipo de cobranza, ya que implica mayores gastos y la ganancia es mejor. Como
tercera dimension es la estrategia para el cumplimiento de pago segun Morales y
Morales (2012) indica que para comprender las técnicas en de vital importancia
dividir la cartera de clientes segun su condicion y esta se da segun las condiciones
de los clientes, las cuentas , como, por ejemplo: el tipo de crédito o producto, el
perfil de los clientes, la cuota vencida, la direccion actual del cliente, para poder
plantear las técnicas adecuadas para cada situacion o tipos de clientes siendo asi
las mas correctas , teniendo como resultado que clientes tiene inconvenientes
semejantes. Las estrategias estan establecidas como manera de plazos y como
cobrar, asi como las condiciones, los criterios que se empleen en la negociacion
son quienes van a tener un efecto preciso para que los clientes lleguen a pagar sus
cuentas a tiempo. Y como primer indicador es la promesa de pago en donde
Vidales (2008) lo define como un documento escrito mediante el cual un cliente se
compromete de manera formal a afrontar el pago de su obligacién en un
determinado periodo de tiempo. Como segundo indicador es el refinanciamiento
que segun Vidales (2008) menciona que es esto se refiere sobre la variacion de un
crédito que ya existe, brindado por la entidad crediticia, en respuesta al
incumplimiento de pago de un deudor en el largo plazo; usualmente se ve
involucrado en los ajustes de las condiciones que se dieron al inicio del
otorgamiento del crédito y esto incluiria el aumento del monto del crédito; estos
clientes tienden a solicitarle algunas condiciones antes de darles algun crédito. Casi
siempre es cuando el crédito no fue pagado, y se genera una sola operacion en el
caso que el cliente tenga varios créditos con la entidad y no pueda cumplir con su
pago en un tiempo determinado. Y como tercer indicador visita personales Gitman
y Zutter (2012) menciona que es un método con mayor uso en los créditos de
consumo, donde a su vez se emplea por proveedores industriales. Que consiste en
enviar una persona de especializada en cobranza para hacerles la cobranza a los
clientes de forma presencial y el cobro puede realizarse en el lugar que sea eficaz
para el pago. Por otro lado, tenemos como segunda variable tenemos a la
morosidad en donde Lépez (2019) nos dice que el moroso tiene a caracterizarse
en siempre tener retrasos con su pagos , por lo que no cumple con el pago de su
cuota vencida. Y como primera dimensién tenemos a la clasificacion de clientes

morosos donde Brachfield (2003) indico que las causas de los pagos no realizados
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se dan por la poca motivacion del personal, teniendo como consecuencia un
entorno no comprometido en la organizaciéon. Ante esto se da una clasificacion de
clientes por el tiempo de atraso que conlleva la deuda impaga. Teniendo en cuenta
dicho ello se tomé como primer indicador al cliente con clasificacion normal, donde
Contreras y Mendoza (2019) sefala que son aquellas personas llegan a realizar su
pago de manera puntual, salvo en algunas ocasiones que llegan a retrasarse hasta
los 8 dias en regularizacion de su deuda. Como segundo indicador tenemos a los
Clientes con peligros potenciales (CPP) que segun Contreras y Mendoza (2019)
nos indica que se tratan de personas que se llegan a atrasar en sus pagos desde
los 9 dias. Como tercer indicador es el cliente deficiente donde Contreras y
Mendoza (2019) lo definen como aquellos deudores o socios que mantienen un
atraso de 30 a 60 dias en poder pagar su cuota pendiente, que es igual a 2 cuotas
pendientes. Como cuarto indicador es el cliente dudoso donde Contreras y
Mendoza (2019) los define como los tipos de personas morosas que tienen un
atraso de 61 y 120 dias con el incumplimiento de su recibo, esto se refiere a 3
cuotas por cancelar, teniendo como una probabilidad menor de pago. Y como
quinto indicador esta el cliente con clasificacién de Pérdida asi que Contreras y
Mendoza (2019) mencionan que estos son el tipo de clientes que conllevan un
incumplimiento con mas de 120 dias de retraso, por lo que serian 4 recibos aun
pendientes. Como segunda dimensioén tenemos al incumplimiento de pago por lo
que Pizarro (2010), defini6 que es principalmente el margen de culpa del cliente
deudor y es el resultado de la falta del prometido entre los ejecutado por el deudor.
Asi que como primer indicador es el cliente moroso donde Lépez y Serrano
(2014), definioé que el concepto de cliente moroso es para las cuentas que llevan un
periodo de tiempo sin haberle realizado el cobro. Como segundo indicador es la
falta de pago segun Lépez (2018) lo define como aquella persona que no cumple
con el pago desde su primera cuota. Como tercer indicador esta la deuda atrasada
quien segun Posso (2004), sefalé que es la deuda que tienen actualmente asi
también con los intereses generados por los dias que no se pagdé. Y como tercera
dimensién es acerca de los tipos de cliente morosos Brachfield (2013) manifiesta
que son los clientes que se pueden diferenciar en la situacion del otorgamiento de
un préstamo o en el momento de recibir reclamos o quejas acerca de sus pagos

que no se han cumplido. Por lo que como primer indicador esta el morosos
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intencionales que segun Brachfield (2013) los define como aquellas personas, que
estan tienen la condicion de efectuar el pago, pero no quieren efectuarlo, ya que se
mantienen siempre pretextos para asumir su deuda con el fin de aplazar el mayor
tiempo del pago y algunos no llegan a pagar nunca. En cuanto al segundo
indicador esta los morosos fortuitos Brachfield (2013) mencionan que son aquellas
que no pueden seguir cumpliendo con las cuotas que tenian prevista, esto se debe
a que en el momento no cuenta con el dinero disponible, pero esto se genera, no
de manera consecutiva, por ello la recomendacién es poder darle un plazo de dias,
ya que de esa manera tendrian facilidades y mayor tiempo para pagar su cuota. El
tercer indicador es el moroso circunstancial que Brachfield (2013) menciona que
son todo aquel que obstaculiza de manera intencional su obligacion, por lo que,
ante cualquier falla, sea en el servicio brindado o producto. La gran parte de ellos,
llegan a realizar su pago en cuanto se le soluciona su inconveniente. Y por ultimo
como cuarto indicador es el moroso negligente donde Brachfield (2013) indica que
son aquellos que no muestran una voluntad frente a su pago vencido, usando de

esta manera el dinero que mantienen en otras cosas menos en pagar sus deudas.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El proyecto de investigacion que se desarrollé fue de tipo aplicada, por lo
gue es necesaria la implementacion de los conocimientos que se podran adquirir
del marco tedrico, asi como acerca de los articulos cientificos. Por lo tanto, el
presente proyecto buscara determinar la debilidad de la gestién de cobranza para
posteriormente mejorarlo reduciendo asi los niveles de morosidad en una empresa
privada de Lima. Behar (2008) nos indica que el estudio es llamado como activa,
dindmica o practica y esta caracterizada por buscar la utilizacion o aplicacion de los

conocimientos que seran adquiridos.

El disefio fue no experimental y de corte transversal, debido a que el
estudio tiene como finalidad de no realizar ningun tipo de manipulacién en cuanto
a las variables del trabajo y solo se restringe a medirlas en su estado natural.
Hernandez et al. (2014) menciona que los disefios de investigacion transversales,
obtienen informacion de una determinada muestra una sola vez, en un determinado
momento, el cual nos permite describir la relacion que pueda existir entre las
variables, en ocasiones se puede dar de formas casuales o bajo criterios

correlacionales.

El enfoque empleado fue el cuantitativo, debido a que “El enfoque
cuantitativo emplea la recoleccién de datos y los analisis de la informacion
recolectada, para posteriormente resolver preguntas que a su vez probar la
hipétesis previamente establecida, a su vez confia en cuanto a la medicion
numérica, en cuanto al conteo y usualmente en el uso de la estadistica para
establecer con exactitud los patrones de comportamiento de una poblacion
establecida”. (Sampieri, 2010)

El nivel de la investigacion fue descriptivo y correlacional, porque se buscara
detallar las caracteristicas de las variables de la investigacion. Por su parte
Hernandez, S et al. (2014) sefiala que el estudio conlleva poder contar con las
caracteristicas, propiedades, objetivos que se puedan analizar de forma util las

dimensiones del trabajo investigado.
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El método utilizado fue hipotético deductivo, debido a que el presente estudio
estara basado en las hipoétesis planteadas que persigue dicha investigacion. Behar
(2008) menciona que el método hipotético — deductivo es en esencia determinar
como la falsedad o la verdad de un enunciado sefala acerca de la verdad o falsedad

de la hipotesis que se ha establecido como prueba.

3.2. Variables y operacionalizacion:
La variable 1 es: Gestion de cobranza, y sus dimensiones seran: Formas de
pago, tipo de cobranza y estrategias para el cumplimiento de pago y cabe

mencionar que la variable es cuantitativa.

La variable 2 es: Morosidad, y sus dimensiones seran: Clasificacion de
clientes morosos, incumplimiento de pago y el tipo de cliente moroso y cabe

mencionar que la variable es cuantitativa.

3.3 Poblacion, muestray muestreo:
Segun Balestrini A. (2013) sefiala que “la poblacién se determina conjunto
infinito o finito en cuanto a casos, elementos o personas que tienen determinadas

caracteristicas comunes entre si” (p.137).

La poblacién de este proyecto de investigacion se consideré 30
colaboradores que laboran en el &rea de cobranza de una empresa privada.

Se utiliz6 una muestra censal para esta investigacion, que estuvo
compuesta por 100% de una determinada poblacion. Ramirez (1997) sefala que
‘la muestra censal esta determinada por todas las unidades de investigacion, las
cuales seran considerada como muestra” (p. 48).

La técnica de muestreo fue no probabilistica por conveniencia debido a que
se utilizé el 100% de la muestra. Segun Hernandez. S y Fernandez. C (2014).
Sefala que “un muestreo basicamente tiene una funcién que es determinar la parte
de estudio que debe analizarse respecto a la poblacién o universo con el objetivo

de realizar inferencias sobre la poblacion (pg. 182).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada en el proyecto se dio mediante la encuesta para
recolectar datos, donde se realiz6 en base a los items de las dimensiones que se

obtuvieron de las variables del estudio. Para Gil .J (2016) sefiala que las técnicas
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son los recursos, mecanismos y medios direccionados a la recoleccion, trasmision
y la conservacion de datos, asi mismo reconocer para posteriormente registrar los
datos obtenidos en campo, a estas técnicas pueden ser: entrevistas,

observaciones, encuestas o pruebas estandarizadas.

Se utilizo el cuestionario como un instrumento de recoleccion de datos, la
cual posee 21 preguntas, el cual se aplicé a los colaboradores de una empresa
privada del &rea de cobranza. Por lo tanto, Sampieri, Ferndndez, & Baptista (2014)
nombra al instrumento de recoleccion de datos como una herramienta con mayor
uso, el cual se determina por un conjunto de preguntas respecto a la variable que

se medira.

La validez del instrumento segun Hernandez et al (2010) sefiala que “La
validez, indica el grado en el cual un instrumento mide de manera real la variable
que se pretende medir” (p.121). Es por ello que la validez fue sometida a juicio por
3 expertos en la metodologia y materia, quienes examinaron minuciosamente la
ficha de validacion presentada, y dieron el visto bueno para proseguir con la

investigacion.

La confiabilidad del instrumento, esta se obtuvo mediante el coeficiente
de Alfa de Cronbach, la cual establecera la correlacion existente entre las 02
variables en la presente investigacion, donde el Alfa de Cronbach es 0,78
expresando la fiabilidad del instrumento empleado, lo cual indica que tiene una
confiabilidad alta en cuanto a los rangos del coeficiente de Alfa de Cronbach. Behar
(2008) seinala a la confiabilidad como la consistencia interna de la misma,
manteniendo una capacidad de distinguir continuamente entre un valor y otro.
También se debe confiar en una escala para que los objetos resulten valorados en
una misma forma.
3.5 Procedimientos

El proyecto de investigacion se realizara mediante el desarrollo del
instrumento, la cual se obtendra por un riguroso procedimiento de analisis que
seran validados por expertos de la materia, con lo que posteriormente se ejecutara

la encuesta establecida. Por consiguiente, teniendo la calificacién afirmada de
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nuestro instrumento, se procedera con la verificacion y la veracidad de nuestro

cuestionario.

3.6 Métodos de analisis de datos

Los resultados obtenidos en este proyecto de investigacion seran resueltos
mediante del software Statistal Package for the Social Sciencies (IBM® SPSS)
version 26. Segun Fernandez et al. (2006): indica que el SPSS nos permite poder
analizar los datos que se realizan en un programa estadistico para las ciencias

sociales, con lo cual nos permitira estudiar resultados obtenidos.

3.7 Aspectos éticos

La informacién recolectada en el presente proyecto de investigacion se realizé
respetando la propiedad intelectual, ya que no se hara ninguna manipulacion de los
resultados, y se dard uso de las normas APA 7ma edicion, asi también se
respetaran las normas de ética vigentes tanto de manera internacional y nacional.
Babbie (2000), indica que uno de los lineamientos generales respecto lo ético del
estudio investigado, donde las investigaciones pueden ocasionar algun tipo de
riesgo a las personas; entre ellas estas se tienen: transformar los recursos publicos
en ganancias privadas, violar las normas del libre consentimiento informado, poder

dafar el medio ambiente.
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IV. RESULTADOS
Estadisticas Descriptivas
Variable: Gestion de cobranza

Tabla 1: Niveles de la gestion de cobranza en una empresa privada de Lima,
Cercado de Lima, 2020.

ITEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL
GESTION DE 6 19 5 30
COBRANZA
20% 63,3% 16,7% 100%

Fuente: Programa estadistico SPSS V21. Elaboracién propia.
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Figura 1. Grafica porcentual de la variable Gestién de Cobranza

Se aprecia en latabla 1 y figura 1 que del 100% de los encuestados, un 63,3
% considera que se aplica a nivel medio la gestion de cobranza, luego un 20%

a nivel bajo y el 16,7% a un nivel alto.
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Dimension: Formas de pago

Tabla 2: Niveles de formas de pago en una empresa privada de Lima, Cercado de
Lima, 2020.

ITEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL
FORMAS DE 10 15 5 30
PAGO
33,3% 50% 16,7% 100%

Fuente: Programa estadistico SPSS V21. Elaboracion propia.
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Figura 2. Grafica porcentual de la dimension 1 Formas de pago

Se aprecia en la tabla 2 y figura 2 que del 100% de los encuestados, un 50%
considera que se aplica a nivel medio la forma de pago, mientras que un

33,3% a nivel bajo y el 16,7% a un nivel alto.
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Dimensién: Tipos de cobranza

Tabla 3: Nivel de tipos de cobranza en una empresa privada de Lima, Cercado de
Lima, 2020.

ITEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL
TIPOS DE 10 17 3 30
COBRANZA
33,3% 56,7% 10% 100%

Fuente: Programa estadistico SPSS V21. Elaboracion propia.
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Figura 3. Grafica porcentual de la dimension 2 Tipos de cobranza

Se aprecia en la tabla 3 y figura 3 que del 100% de los encuestados, un 56,7%
considera que se aplica a nivel medio los diferentes tipos de cobranzas, en cuanto
al nivel bajo es de 33,3% y el 10% a un nivel alto.
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Dimension: Estrategias para el cumplimiento de pago

Tabla 4: Niveles de estrategias para el cumplimiento de pago en una empresa
privada de Lima, Cercado de Lima, 2020.

ITEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL
ESTRATEGIAS 8 19 3 30
PARA EL
CUMPLIMIENTO
DE PAGO
26,7% 63,3% 10% 100%

Fuente: Programa estadistico SPSS V21. Elaboracién propia.
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Figura 4. Grafica porcentual de la dimension 3 Estrategias para el cumplimiento de pago.

Se aprecia en la tabla 4 y figura 4 que un 63,3% considera que se aplica a nivel
medio las estrategias para el cumplimiento de pago, mientras un 26,7% a nivel bajo
y el 10% a un nivel alto.
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Variable: Morosidad

Tabla 5: Nivel de morosidad en una empresa privada de Lima, Cercado de Lima,

2020.
ITEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL
MOROSIDAD 9 12 9 30
30% 40% 30% 100%

Fuente: Programa estadistico SPSS V21. Elaboracion propia.
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Figura 5. Grafica porcentual de la variable 2 Morosidad

Se aprecia en la tabla 5 y figura 5 que del 100% de los encuestados, un 40%

considera que se aplica a nivel medio la morosidad y un 30% considera a nivel bajo

y alto.
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Dimension: Clasificacion de clientes morosos

Tabla 6: Niveles de clasificacion de clientes morosos en una empresa privada de
Lima, Cercado de Lima, 2020.

ITEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL
CLASIFICACION 8 18 4 30
DE CLIENTES
MOROSOS
26,7% 60% 13,3% 100%

Fuente: Programa estadistico SPSS V21. Elaboracion propia.
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Figura 6. Grafica porcentual de la dimension 1 Clasificacion de clientes morosos.

Se aprecia en la tabla 6 y figura 6 que del 100% de los encuestados, un 60%
considera que se aplica a nivel medio la clasificacién de clientes morosos, luego un

26,7% a nivel bajo y el 13,3% a un nivel alto.
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Dimensién: Incumplimiento de pago

Tabla 7: Nivel de incumplimiento de pago en una empresa privada de Lima,
Cercado de Lima, 2020.

ITEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL
INCUMPLIMIENTO 14 12 4 30
DE PAGO
46,7% 40% 13,3% 100%

Fuente: Programa estadistico SPSS V21. Elaboracion propia.
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Figura 7. Grafica porcentual de la dimension 2 Incumplimiento de pago.

Se aprecia en la tabla 7 y figura 7 que del 100% de los encuestados, un 40%
considera que se aplica a nivel medio el incumplimiento de pago, luego un 46,7%
a nivel bajo y el 13,3% a un nivel alto.
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Dimensioén: Tipo de cliente moroso

Tabla 8: Niveles de tipo de cliente moroso en una empresa privada de Lima,
Cercado de Lima, 2020.

ITEMS BAJO MEDIO ALTO TOTAL
TIPO DE 14 9 7 30
CLIENTE
MOROSO

46,7% 30% 23,3% 100%

Fuente: Programa estadistico SPSS V21. Elaboracion propia.
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Figura 8. Grafica porcentual de la dimension 3 Tipo de cliente moroso.

Se aprecia en la tabla 8 y figura 8 que del 100% de los encuestados un 30%
considera que se aplica a nivel medio el tipo de cliente moroso, luego un 46,7% a
nivel bajo y el 23,3% a un nivel alto.
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PRUEBA DE NORMALIDAD

Shapiro - Wilk ‘ Kolmogorov — Smirnov

n<=50 n>50
1. Plantear la Hipotesis
Ho: Los datos tienen una distribucion normal
Ha: Los datos no tienen una distribucidon normal
2. Nivel de confianza
Confianza : 95%
Significancia (alfa (a)) 5%
Tabla 9: Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION DE
,141 30 ,134 ,945 30 127
COBRANZA
MOROSIDAD 142 30 123 ,924 30 ,035

a. Correccién de significacion de Lilliefors

3. Criterio de decision

Si p<0.05 rechazamos Ho y acepto la Ha

Si p>=0.05aceptamos la Ho y rechazamos la Ha

INTERPRETACION: De acuerdo a los datos de Shapiro -Wilk se observa

gue p= 0.035 <0.05; en consecuencia, los datos que provienen del tamafo

de la muestra no tienen una distribucion normal. Teniendo como conclusion

gue para contrastar la hipétesis se utilizara los estadisticos no parameétricos.
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CONSTRATACION DE HIPOTESIS

. Plantear la hipotesis

Hipotesis General

H1: Existe correlacion entre la variable Gestion de cobranza y la morosidad en

una empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 2020.

H2: No existe relacion entre la variable Gestion de cobranza y la morosidad en

una empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 2020.

Tabla 10: Rangos del coeficiente de Rho Spearman

RANGO INTERPRETACION
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,70 a -0,99 Correlacién negativa muy fuerte
-0,4 a -0,69 Correlacién negativa moderada
-0,2a0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlaciéon nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacién positiva baja
0,40 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,70a 0,99 Correlacién positiva muy fuerte
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Tabla 11: Correlacién de la hipétesis general

GESTION DE
MOROSIDAD
COBRANZA
i Coeficiente de correlacion 1,000 ,568
GESTION DE S
Sig. (bilateral) ,001
COBRANZA
N 30 30
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,568 1,000
MOROSIDAD Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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1. Criterio de significancia de variables
Si Sig (bilateral) es < 0.05 la correlacion es significativa.
Si Sig (bilateral) es > 0.05 la correlacion no es significativa.

2. INTERPRETACION:
Segun RHO de Spearman se observa que el coeficiente de Correlacidon de las
variables (0,568) Gestion de cobranza y Morosidad es positiva moderada a su

vez mantiene una correlacion significativa (0,001).

Prueba de hipotesis Especificas 1:

HO: Existe correlacion entre la gestion de cobranza con la clasificacion de clientes

MOrosos en una empresa privada lima, Cercado de Lima, 2020.

Ha: No existe entre la gestion de cobranza con la clasificacion de clientes morosos

en una empresa privada lima, Cercado de Lima, 2020.

Tabla 12: Correlacién para la hipétesis especifica 1

CLASIFICACION

GESTION DE
DE CLIENTES
COBRANZA
MOROSOS
Coeficiente de correlacion 1,000 527
GESTION DE COBRANZA Sig. (bilateral) . ,003
N 30 30
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 527" 1,000
CLASIFICACION DE ) )
Sig. (bilateral) ,003
CLIENTES MOROSOS
N 30 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Criterio de significancia de variables

Si Sig (bilateral) es < 0.05 la correlacion es significativa.

Si Sig (bilateral) es > 0.05 la correlacion no es significativa
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INTERPRETACION:

Segun RHO de Spearman se observa que el coeficiente de Correlacion de las
variables (0,527) Gestién de cobranza y Clasificacion de clientes morosos, es
positiva moderada a su vez mantiene una correlacion significativa (0,003).

Prueba de hipétesis Especificas 2:

HO: Existe relacion entre la gestion de cobranzay el incumplimiento de pago en una
empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020.

Ha: No existe relacion entre la gestion de cobranzay el incumplimiento de pago en
una empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020

Tabla 13: Correlacién para la hipétesis especifica 2

GESTION DE  INCUMPLIMIEN
COBRANZA TO DE PAGO

Coeficiente de correlacion 1,000 ,592™
GESTION DE COBRANZA Sig. (bilateral) . ,001

N 30 30

Rho de Spearman - ]
Coeficiente de correlacion ,592" 1,000
INCUMPLIMIENTO DE ) ]
Sig. (bilateral) ,001
PAGO
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Criterio de significancia de variables

Si Sig (bilateral) es < 0.05 la correlacion es significativa.
Si Sig (bilateral) es > 0.05 la correlacién no es significativa

INTERPRETACION:

Segun RHO de Spearman se observa que el coeficiente de Correlacion de la
variable Gestion de cobranza y su dimensién Incumplimiento de pago es positiva
moderada a su vez mantiene una correlacion significativa ya que p(0,001) es menor
a 0.05.
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Prueba de hipotesis Especificas 3:

HO: Existe relacion entre la gestién de cobranza y el tipo de cliente moroso en una

empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020.

Ha: No existe relacion entre la gestion de cobranza y el tipo de cliente moroso en

una empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020.

Tabla 14: Correlacion para la hipétesis especifica 3.

3 TIPO DE
GESTION DE
CLIENTE
COBRANZA
MORQOSO
Coeficiente de correlacion 1,000 ,388"
GESTION DE COBRANZA Sig. (bilateral) 034
N 30 30
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,388" 1,000
TIPO DE CLIENTE
Sig. (bilateral) ,034
MOROSO
N 30 30

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Criterio de significancia de variables

Si Sig (bilateral) es < 0.05 la correlacion es significativa.

Si Sig (bilateral) es > 0.05 la correlacion no es significativa

INTERPRETACION:

Segun RHO de Spearman se puede observar que el coeficiente de Correlacion de

la variable Gestion de cobranza y su dimension Tipo de cliente moroso es positiva

baja a su vez mantiene una correlacién significativa ya que p (0,034) es menor a

0.05.
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V. DISCUSION

El objetivo principal del estudio de investigacion es poder determinar qué relacion
existe en la gestion de cobranza y la morosidad en una empresa privada de lima,
Cercado de Lima, 2020., la cual buscé determinar la relacion que existe entre las

dimensiones de la variable Gestion de cobranza y la variable Morosidad.

El resultado obtenido indicé que, para los colaboradores de una empresa privada
de lima, la variable Gestion de cobranza estan ubicados en un nivel medio de
aceptacion, donde un 16,7% se reflej6 en un nivel alto en cuanto a la gestién de
cobranza de la organizacion, un 63,3% considera que existe un nivel medio y tan
solo un 20% un nivel bajo. Mientras que para la variable morosidad un 40%
indicaron que existe un nivel medio en la morosidad de la organizaciéon y un 30%

en un nivel bajo y alto.

Relacionando las variables gestion de cobranza con la morosidad se pudo
determinar que los resultados obtenidos mediante la prueba de hipétesis se
pudieron demostrar que existe una relacion directa en cuanto a las dos variables,
corroborando dicha informacién con la prueba estadistica de correlaciéon de Rho de

Spearman es de 0,568, con un nivel de sig.(bilateral) = 0,001 (p<0.05)
Los estudios previos considerados en la presente investigacion tales como ...

Godoy (2018) en su tesis titulada Gestion de cobranzas y morosidad en la Empresa
Inversiones JC & Asociados S.A.C., Lima, 2018, obtuvo como resultado descriptivo
correlacional sobre la gestién de cobranza que, de una muestra censal conformada
por 32 trabajadores, considera que se aplica la gestién de cobranza un 90.6% se
realiza de manera regular, un 6.3% alto y un 3.1% de manera baja. Este escenario
es similar a mis resultados en donde, de 30 colaboradores encuestados un 63,3 %
considera que se aplica a nivel medio la gestion de cobranza, luego un 20% a nivel
bajo y el 16,7% a un nivel alto. Sin embargo si hay una diferencia en cuanto al
aplicar la gestion de cobranza ya que en esta investigacion a nivel medio se da por
un 63.3% a diferencia de la tesis mencionada que es de un 90.6% , esto nos
conlleva a poder darle mayor importancia dicha area, en donde no solo se basta

con las capacitaciones sino con un buen seguimiento y retroalimentacion, con el fin
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de poder manejar una buena gestion de cobranza y con ello poder reducir la

morosidad.

Alvarez y Apaza (2019) en su estudio Riesgo de crédito y morosidad en la
cooperativa de ahorro y crédito Qorilazo, tuvo un disefio experimental-transaccional
teniendo como poblacién, 35 ejecutivos utilizando como técnica, la encuesta para
poder determinar cudl es el nivel del riesgo en cuanto al préstamo que evaltan los
ejecutivos previamente antes de otorgar algun crédito, con respecto a la variable
morosidad tuvo como resultado final que el riesgo de incumplimiento logro un valor
promedio de 3.09, de acuerdo a la variacion alcanza un nivel regular, asi mismo en
cuanto al riesgo de exposicion, alcanzando un nivel de riesgo alto (promedio=2.46);
finamente la medicion de riesgo de recuperacion se vio con un nivel bajo
(promedio=4.66). Por lo tanto, existe una diferencia en cuanto a los resultados de
la presente investigacion, por lo que respecta a la variable morosidad, donde de los
30 encuestados, un 40% considera que se realiza a nivel medio la morosidad y un
30% considera a nivel bajo y alto. Por lo que se deberia aplicar un buen filtro para
poder brindar los créditos a largo plazo, sin embargo, esto nos muestra que, ante
una buena gestion de cobranza, se podra brindar mayores alternativas para poder

reducir la morosidad.

Miranda (2017) en su tesis Estrategias de cobranza y morosidad de los clientes de
la empresa talma, Callao — 2017, llego a utilizar un disefio no experimental,
conformada por 73 trabajadores, tomando 62 ejecutivos como muestra, en donde
1.6 % de los trabajadores indican que las estrategias de cobranza son malas, en
cuanto un 43.5 % lo indican como regular y el 54.8 % como bueno. Con lo que es
de manera similar en este trabajo, ya que un que un 63,3% considera que se aplica
a nivel medio las estrategias para el cumplimiento de pago, mientras un 26,7% a
nivel bajo y el 10% a un nivel alto. En conclusion, debemos manejar unas buenas
estrategias de cobranza, utilizando diferentes herramientas con las que
actualmente se puede trabajar con el fin de generar mayor contactabilidad con los

clientes y con ello poder elevar las estrategias de cobranza.
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Bruno y Pando (2019) en su tesis Estrategias de cobranza y su relacion con la
morosidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Leon XllI-Pacasmayo- 2019,

Dicha investigacion conto con un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental y de corte transversal-correlacional, teniendo 728 personas y 125 los
tomo como muestra, utilizando como muestreo probabilistico aleatorio simple.
Teniendo ya una diferencia con esta investigacion, por lo que esta compuesta por
30 colaboradores de la organizacién, donde tuvo como resultado en cuanto a las
formas de pago, que existe relacion entre las formas de cobranza y la morosidad
altamente significativa, debido a que el sig es (0.000 < 1%); con rho-spearman de
(-0.540),al indicar una correlacion negativa moderada, quiere decir que al
incrementar las formas de cobranza disminuye la morosidad existente . En cuanto
a mis resultados segun RHO de Spearman se observa que el coeficiente de
Correlaciéon de las variables (0,568) Gestidn de cobranza y Morosidad es positiva
moderada a su vez mantiene una correlacion significativa (0,001). Esto nos conlleva
que al realizar una buena gestion de cobranza estaria aumentando la eficacia de la

morosidad teniendo como consecuencia la reduccion de los clientes morosos.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. Con respecto al objetivo general de la presente investigacion, el cual
consistié en determinar la relacion de la gestion de cobranza y la morosidad en una
empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 2020. Se comprobd que existe una
relacion positiva moderada en cuanto a la gestion de cobranza y la morosidad en
la organizacion, demostrado por una correlaciéon de Rho de Spearman (0,568), y

significativa para la poblacién (p=0,001).

Segundo. De acuerdo al objetivo especifico 1 de la investigacion el cual consistio
en determinar la relacion de la gestién de cobranza con la clasificacion de clientes
mMorosos en una empresa privada lima, Cercado de Lima, 2020, de acuerdo a los
resultados indican que existe una relacion positiva moderada, ya que fue
comprobado por una correlacién de Rho de Spearman (0,527), y significativa para

la poblacion (p=0,003).

Tercero. De acuerdo al objetivo especifico 2 de la investigacién el cual consistié en
determinar qué relacién existe en cuanto a la gestion de cobranza con el
incumplimiento de pago en una empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020,
se confirmé que existe una relacién positiva moderada, ya que fue comprobado por
una correlacion de Rho de Spearman (0,592), y significativa para la poblacion
(p=0,001).

Cuarto. De acuerdo al objetivo especifico 3 de la investigacion el cual consistié en
determinar la relacion de la gestion de cobranza con el tipo de cliente moroso en
una empresa privada de lima, Cercado de Lima, 2020, se evidencio que existe una
relacion positiva baja, ya que fue comprobado por una correlacion de Rho de
Spearman (0, 388), y significativa para la poblacion (p=0,034).
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Vil.  RECOMENDACIONES

De acuerdo al andlisis realizado y la interpretacion dada de todos los resultados de
la presente investigacion se ha elaborado las siguientes recomendaciones dirigido

al responsable de la toma de decisiones de la organizacion.

Primero. Con respecto a la gestion de cobranza se sugiere obtener un software de
cobranzas, que podran permitir organizarse de mejor manera a cada ejecutivo o
asesor, para que con ello se puedan evaluar los indicadores de medicion sobre la
gestidon que aplica cada ejecutivo, asi se pueda capacitarlos, con el fin de optimizar
los recursos y poder tener una buena actitud frente a las cobranzas y con ello poder

lograr disminuir la morosidad.

Segundo. Se recomienda poder incluir un bono de buen pagador, para aquellos
clientes que paguen de manera puntual, obtengan un descuento en su Ultima cuota,
con la finalidad de poder incitar al cliente en poder cumplir con su responsabilidad

y optimizar de mejor forma la gestion de cobranza.

Tercero. Se sugiere realizar cursos o talleres de manera interactiva con los
ejecutivos sobre las cobranzas y el tipo de cliente moroso, fortaleciendo asi a estos
asesores con una actitud firme, la escucha activa, la paciencia y la empatia,

teniendo en consideracién que la gestién de cobranza se incremente.

Cuarto. Se recomienda poder implementar nuevos canales de comunicacion hacia
el cliente, como lo es ahora el uso del Whatsapp, emails y los mensajes, ya que el
cliente tendria una mejor forma de contactarse con cada ejecutivo y poder con ello
realizar el seguimiento de las cuentas vencidas. A su vez se puede generar los
mensajes personalizados, brindandoles el monto vencido, los dias de atrasos y la

fecha del vencimiento, con la finalidad de poder reducir la morosidad.
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Quinto. Se recomienda poder hacer uso del Factory, ya que si hay cuentas que no
han sido canceladas el cual esta generando pérdidas, es recomendable hacer uso
de esta alternativa, por lo que es una operacion financiera donde una organizacion
0 empresa brinda las cuentas elaboradas por las ventas asia una compafiia
(usualmente bancos) el cual se encarga de gestionar el cobro. Como resultado, la
compainiia de factoring entregara el importe de las facturas cedidas, donde retendra

un porcentaje como comision, ya que ello podria recuperar parte del capital.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Variables De Estudio

Definiciéon Conceptual

Definicion
Operacional

Dimensiones

{tems e Indicadores

Escala De
Medicién

Gestion de Cobranza

Morilla (2018) nos dice que
es el proceso de estrategias
de cobranza, que se enfoca
en conectar aquellos clientes
atrasados en sus pagos a
través de diferentes canales
los cuales pueden ser
llamadas, mensajes, emails,
WhatsApp, cartas, para que
asi tenga el conocimiento
sobre sus estados de cuenta,
el deber de pago y brindarles
opciones con el fin de
cancelar su deuda.

La variable 1:
Gestién de
cobranza, se medira
mediante las
dimensiones de
Formas de pagos,
Tipos de cobranza y
Estrategia para el
cumplimiento de
pago, en una
encuesta de 20
items

Formas de
pagos

Tipos de
cobranza

Estrategias
para el
cumplimiento
de pago

o N o o b~ WN R

. Recibo

. Pago on line

. Transferencia bancaria
. Llamadas telefonicas

. Cartas de cobranza

. Cobranza judicial

. Promesa de pago

. Refinanciamiento

. Visitas personales

Likert: Ordinal

1. Muy en
Desacuerdo
2. En
Desacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo
5. Muy de
Acuerdo

Morosidad

Lopez (2019) nos dice que
es una caracteristica del
moroso, la cual es una
situacion juridica donde el
deudor se encuentra con
un atraso en sus pagos.

La variable 2:
Morosidad, se
medira mediante las
dimensiones de
Clasificacion de
clientes  morosos,
Incumplimiento  de
pago y Tipo de
clientes morosos, en
una encuesta de 20
items.

Clasificacion
de clientes
morosos

Incumplimiento
de pago

Tipo de
clientes
morosos

10.
11.
12.
13.
14.

Normal

Cliente con Problema Potencial
Deficiente

Dudoso

Pérdida

. Cliente moroso

. Falta de pago

. Deuda atrasada

. Morosos intencionales
. Morosos fortuitos

. Morosos circunstancial

. Morosos negligente

Likert: Ordinal

1. Muy en
Desacuerdo
2. En
Desacuerdo
3. Indiferente
4. De acuerdo

5. Muy de
Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Instrumento — Gestion de cobranza

it Muy en En Indiferente | D¢ | Muyde
ems desacuerdo | Desacuerdo acuerdo | acuerdo
1 2 3 4 5

Dimension 1: Formas de pago

Se solicita el comprobante de pago para hacer

1 . -
valido la cancelacién de la deuda

5 Los clientes hacen el pago de manera segura
via on line

3 Los clientes hacen pago por transferencia

bancarias confiables res son amables

Dimension 2: Tipos de cobranza

Se realiza las llamadas telefénicas para el

4
cumplimiento de pago

5 Las cartas de cobranza son precisas en su
contenido

6 El cliente que no cancela pasado los 120 dias

ingresa a una cobranza judicial

Dimensidn 3: Estrategias para el cumplimiento de pago

3 Las promesas de pago son cumplidas segln la
fecha que brindan los clientes

9 Se ofrece la renegociacidn a los clientes que no
pueden pagar la deuda total

10 Las visitas que se realizan son fundamental
para que el cliente cancele




Instrumento — Morosidad

items

Muy en En Indiferente De Muy de
desacuerdo | desacuerdo acuerdo | acuerdo
1 2 3 4 5

Dimension1: Clasificacion de clientes morosos

Los clientes realizan sus pagos hasta un maximo de

1
8 dias de atraso

5 Los clientes realizan sus pagos maximo hasta los 30
dias de atraso

3 Los clientes realizan sus pagos entre los 30 a 60
dias de atraso

4 Los clientes realizan sus pagos antes de los 120
dias de atraso

5 Los clientes realizan sus pagos pasado los 120 dias
de atraso
Dimensidn 2: Incumplimiento de pago

6 Al cliente moroso se le hace una evaluaciéon
crediticia para nuevos créditos

7 Con la falta de pago de los clientes se reduce la
liguidez de la empresa

8 Las deudas atrasadas se generan por el
sobreendeudamiento de los clientes
Dimensidn 3: Tipo de cliente morosos

9 | Los clientes no pagan por olvido de la deuda

10 Los clientes pueden pagar dandole facilidades de
pago en base a una negociacion

1 El cliente menciona que si no se le da solucién ante
un reclamo no cancelara la deuda

12 Los clientes no tienen intencién de pagar y

prefieren pagar otras necesidades




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “Gestion de cobranza y su relacién con la morosidad en una empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 2020"
Apellidos y nombres del investigador: Curihuaman Valverde Catherine Vanessa
Apellidos y nombres del experto: D CHLA€UAS SAAVEDRA ABLES “atry
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO | OBSERACIONES/
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES TEM [PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | SUGERENCIAS
Recbo Se solicita el comprobante de pago para hacer valido ka cancelacion de la deuda A
Formas de | Pago on line Los clientes hacen el pago de manera segura via on line LIKERT: 7 4
Tl Transferendia | Los dientes hacen pago por Wanslerencia bancarias confiables Ordinal Z
bancaria
IJama@as Se realiza las Samadas telefonicas para el cumplimiento de pago 1=Muyen 2
telefonicas desacuerdo
Tipos de Cartas de cobranza | Las cartas de cobranza son precisas en su contenido 2=En o
Gestion de | cobranza desacuerdo
cobranza Cobranza judicial E!dlaﬁequenocmoelapasadolosimdlasi\gmaunambmmw 3= Ve
dif
Promesa de Pago Laspmmdepagosonwmplidassegﬂnhfed\athhdanloscﬁenhs '.".oeemw /
acuerdo
‘m“lgln Refinanciamiento | Se ofrece la renegociacion a los clientes que no pueden pagar ka deuda total 5 = Muy de o
acverdo
cumplimiento
de pago Visitas personales | Las visitas que se realizan son fundamental para que e cliente cancele =

Fecha 26/10/ 2020

Firma del experto: -~
/

(




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “Gestién de cobranza y su relacion con la morosidad en una empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 2020"

Apellidos y nombres del investigador: CURIHUAMAN VALVERDE CATHERINE VANESSA

Apellidos y nombres del experto: D~ . . ALOEUA S

SasEDdDIn  AGAS HA

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO | OBSERVACIONES/
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM [PREGUNTA : ESCALA | mpLe | cUMPLE | SUGERENCIAS
Normal Los chentes realizan sus pagos hasta un méaximo de B dias de atraso -
Clients con Los chentes realizan sus pagos maximo hasta los 30 dias de atraso
e Problema Potencial 2
Clasificacion de .
¢ Los chentes realizan sus entre los 30 a 60 dias de atraso UKERT:
sy Dudoso pagos Ordinal
Deficents Los chentes realizan sus pagos antes de los 120 dias de atraso e
Perdida Los chentes reakzan sus pagos pasado los 120 dias de atraso ;:smf; 7
Cliente moroso | Al cliente moroso se le hace una evaluagdn crediticia para nuevos créditos s |
Morosidad | incumpimiento de [ - Con'la falta de pago de los chentes se reduce la liquidez de la empresa 3= o
pago pago Indiferente
Deuda atrasada | L@S deudas alrasadas se generan por e sobreendeudamiento de los clientes 4=g:° >4
a
Moroso inlencional Los clientes no pagan por olvide de la deuda sc.uMuvde v/
oo de ciente | Moroso ortio Los clienles pueden pagar déndole facilidades de pago en base a una negociacion | "% i
o
Morosos Moroso El cliente menciona que si no se le da solucion ante un reclamo no cancelara la deuda o
circunstancial P
Moroso negligente Los clientes no tienen intencion de pagar y prefieren pagar ofras necesidades v

Firma del experto: pe /)

Fecha: 26/10/2020




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “Gestion de cobranza y su relacién con la morosidad en una empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 2020”

Apellidos y nombres del investigador: Curihuaman Valverde Catherine Vanessa

Apellidos y nombres del experto: Dr. Julio Manrique Céspedes

Fecha 26/11/ 2020

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | ~INDICADORES ITEM [PREGUNTA BEOALR [l T | e AatIAL
Recibo Se solicita el comprobante de pago para hacer valido la cancelacion de la deuda 7
Formas de | Pago on line Los clientes hacen el pago de manera segura via on line LIKERT: o,
Transferencia Los clientes hacen pago por transferencia bancarias confiables Ordinal o
bancaria
Llamadas Se realiza las llamadas telefonicas para el cumplimiento de pago 1=Muyen o
telefonicas desacuerdo
Tipos de Cartas de cobranza | Las cartas de cobranza son precisas en su contenido 2=En s
Gestion de | cobranza N desacuerdo |
cobranza Cobranza judicial | El cliente que no cancela pasado los 120 dias ingresa a una cobranza judicial 3= o
. Indif
Promesa de Pago | Las promesas de pago son cumplidas segun la fecha que brindan los clientes ,n= De: e >4
e A acuerdo
parael v Refinanciamiento | Se ofrece la renegociacion a los clientes que no pueden pagar la deuda total iy he 7
cumplimiento oirod
de'peno Visitas personales | Las visitas que se realizan son fundamental para que el cliente cancele /
Firma del experto:




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “Gestién de cobranza y su relacién con la morosidad en una empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 2020”

Apellidos y nombres del investigador: CURIHUAMAN VALVERDE CATHERINE VANESSA

Apellidos y nombres del experto: Dr. Julio Manrique Céspedes

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
sl NO | OBSERVACIONES |
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA |~ MPLE | CUMPLE |  SUGERENCIAS
Normal Los clientes realizan sus pagos hasta un maximo de 8 dias de afraso o
Cliente con Los clientes realizan sus pagos maximo hasta los 30 dias de atraso
) Problema Potencial 7
d(i:‘sit;i:acm g Dudoso Los clientes realizan sus pagos entre los 30 a 60 dias de atraso g";";
morosos rdina L
Deficiente Los clientes realizan sus pagos antes de los 120 dias de atraso W4
Perdida | L0S clientes realizan sus pagos pasado los 120 dias de alraso e 2
. = T 2=En
W Cliente moroso | Al cliente moroso se le hace una evaluacion crediticia para nuevos créditos Seacaes | 2
rosidad | jncymplimiento de Faltadepago | CON 12 falta de pago de los clientes se reduce la liquidez de la empresa 3= o
pago pag Indiferente
Deuda alrasada | L@ deudas atrasadas se generan por el sobreendeudamiento de los clientes 4=De Wi
acuerdo
Moroso intencional | LOS clientes no pagan por olvido de la deuda 5 = Muy de K4
f00 do ciente | MoToSO0 fortuito Los clentes pueden pagar dandole faciidades de pago en base a una negociacion | *<“°"4° 7
ipo de clien
morosos Moroso El cliente menciona que si no se le da solucion ante un reclamo no cancelara la deuda A
circunstancial
Maraso negligente | L0S clentes no tienen intencin de pagar y prefieren pagar ofras necesidades S
Firma del experto:

@K :

Fecha: 26/11/2020




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “Gestién de cobranza y su relacién con la morosidad en una empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 2020”

Apellidos y nombres del investigador: Curihuaman Valverde Catherine Vanessa

Apellidos y nombres del experto: Dra. Rosa Elvira Villanueva Figueroa

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA BAGALK [odbic laddds °§Us§2:g‘%"‘f:’
Recibo Se solicita e! comprobante de pago para hacer valido la cancelacion de la deuda A
Formasde | Pagoon line Los clientes hacen el pago de manera segura via on line o 7
5 :
e Transferencia Los chientes hacen pago por transferencia bancarias confiables Ordinal s
bancaria - =
Liamadas Se realiza las llamadas telefonicas para el cumplimiento de pago 1=Muyen F
telefonicas desacuerdo
Tipos de Cartas de cobranza | Las carlas de cobranza son precisas en su contenido 2=€n i
Gestion de | cobranza desacuerdo
cobranza Cobranza judicial | El cliente que no cancela pasado los 120 dias ingresa a una cobranza judicial 3= o
Indif
Promesa de Pago | Las promesas de pago son cumplidas segin la fecha que brindan los clientes ‘n, 'D: o
Es i acuerdo
parael ¢ Refinanciamiento | Se ofrece la renegociacion a los clientes que no pueden pagar la deuda total B> M;‘z sallll
cumplimiento b
08 phoo Visitas personales | Las visitas que se realizan son fundamental para que el cliente cancele i
Firma del experto:

Fecha 12/12/ 2020




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “Gestion de cobranza y su relacion con la morosidad en una empresa privada de Lima, Cercado de Lima, 2020”

Apellidos y nombres del investigador: CURIHUAMAN VALVERDE CATHERINE VANESSA

Apellidos y nombres del experto: Dra. Rosa Elvira Villanueva Figueroa

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
SI NO | OBSERVACIONES /
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM IPREGUNTA ESCALA | mpLE | CUMPLE | SUGERENCIAS
Normal Los clientes realizan sus pagos hasta un maximo de 8 dias de atraso o
Clientecon | Los clientes realizan sus pagos maximo hasta los 30 dias de atraso =
Clasificacion de Problema Potencial v
LIKERT:
Pt Dudoso Los clientes realizan sus pagos entre los 30 a 60 dias de alraso et
Deficiente Los clientes realizan sus pagos antes de los 120 dias de atraso A
1=M
Perdida Los clientes realizan sus pagos pasado los 120 dias de afraso desacx,?o v,
Cliente moroso | Al cliente moroso se le hace una evaluacion crediticia para nuevos créditos et | o
Morosidad | incumplimiento de [ "~ Conla falta de pago de Ios clienles se reduce la iquidez de la empresa 3=
pago pag Indiferente o
Deuda atrasada | L@s deudas atrasadas se generan por el sobreendeudamiento de los clientes &% Dred o7
acuerdo
Moroso intencional | Los clientes no pagan por olvido de la deuda 5= Muy de o
T de dionte | MoT0SO fortuto Los clientes pueden pagar dandole facildades de pago en base a una negociacion | ~<“"%° /
ipo ien
MOrosos Moroso El cliente menciona que si no se le da solucion ante un reclamo no cancelara la deuda 7
circunstancial
Moroso negligente | L0S clientes no tienen intencion de pagar y prefieren pagar otras necesidades /
Firma del experto: .
PRTSr Nl 7

Fecha: 1211212020




ALFA DE CRONBANCH

k(nimero de items)= 21
Vi (varianza de cada

items)= 12.784

vt (varianza total) = 49.305

Parte 1 1.050

Parte 2 0.741

Absoluto S2 0.741

a (ALFA)= 0.778
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