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Resumen

El objetivo general de la pesquisa fue determinar la influencia de las estrategias
de cobranza en la recaudacion por servicios a los usuarios de un centro de salud,
desarrollando una metodologia de tipo basica con enfoque cuantitativo y diseno
no experimental, con una muestra igual a 112 colaboradores, quienes
respondieron a dos cuestionarios para la medicién de las variables. Con los
resultados se encontré una valoracién media en las dimensiones fases, tipos de
crédito y seguimiento de cobranza, conformando a la variable estrategias de
cobranza en un nivel medio segun las calificaciones dadas por el 49% de
colaboradores, seguido por un nivel alto en un 38% y uno bajo en un 13%; en
tanto para la variable Recaudacién por servicios una dimensién alcanzé un nivel
alto con el 60% y la segunda con un nivel medio por el 48%, de forma que la
cuantificacion general de la variable fue en un nivel medio por el 45% de
encuestados, seguido con un nivel alto con el 41% y el nivel bajo con el 14%. Se
concluy6 en disefar tres estrategias: implementar el uso de herramientas con
soporte tecnoldgico, manejo de canales de comunicacion eficientes y generacion
de informacioén actualizada y completa.

Palabras clave: finanzas, tratamiento de Ila informacibn documental,

autosuficiencia, desarrollo sostenible, economia.



Abstract

The general objective of the research was to determine the influence of collection
strategies on collection for services to users of a health center, developing a basic
type methodology with a quantitative approach and non-experimental design, with
a sample equal to 112 collaborators, who answered two questionnaires to
measure the variables. With the results, an average assessment was found in the
dimensions phases, types of credit and collection follow-up, conforming the
collection strategies variable to a medium level according to the qualifications
given by 49% of collaborators, followed by a high level in a 38% and one under
13%; while for the variable Collection for services, one dimension reached a high
level with 60% and the second with a medium level of 48%, so that the general
quantification of the variable was at a medium level by 45% of respondents. ,
followed by a high level with 41% and a low level with 14%. It was concluded to
design three strategies: implement the use of tools with technological support,
management of efficient communication channels and generation of updated and

complete information.

Keywords: finances, treatment of documentary information, self-sufficiency,

sustainable development, economy



|. INTRODUCCION

En la actualidad debido a la crisis de salud mundial las personas se encuentren
en alerta y toman medidas de precaucién para prevenir el incremento de los
contagiados de este virus mortal, por lo que los pacientes prefieren realizar
transferencias bancarias con el fin de evitar el contacto, siendo imperativo que la
entidad u organizacion que brinda el servicio de salud cuente con infraestructura
tecnoldgica para generar medios de pagos electronicos, ante ello en el contexto
internacional, Kutzin y Yipycheryl (2016) sefialan el imperativo de contar con
estrategias de financiamiento que sean capaces de dar una cobertura de calidad
en salud para conllevar a una recaudacion eficiente, para Yang et al. (2016) lo
anterior es importante pues vela por el eficiente estado de la salud publica, ante lo
cual Sieverink et al. (2017) y Pramanik et al. (2017) indican que las estrategias
gue se opten deben incluir el uso de bases de datos actualizadas que significan
transacciones electrénicas con soporte que lleven a un posterior andlisis e
interpretacion, por lo que Palmer et al. (2017) refieren que la identificacion de
estos procesos coadyuva a una mejor atencion en el servicio de salud, siendo la
denominada salud inteligente, segun Daojing et al. (2018), la que aportara con
una mejor gestioén contable y financiera de la entidad.

De acuerdo con Qiong et al. (2019) lo mencionado anteriormente permite
optimizar el servicio que se brinda, mas aun, de acuerdo con Sittig y Singh (2020)
dada la coyuntura sanitaria donde la necesidad de infraestructura en tecnologia
se ha hecho presente. En ese sentido, Yin et al. (2019) manifiestan que tener un
perfil del usuario es relevante toda vez que no solo permite conocer su estado de
salud sino conectar esa informacion con otros aspectos vinculados a los pagos
gue este realiza por el servicio y satisfaccion con el mismo, al respecto Ribeiro-
Navarrete et al. (2021) indican que la privacidad en el manejo de esta informacion
debe ser muy cuidada y protegida en favor del usuario, ante ello para Pkemoi
(2020) se debe profundizar en los desafios que involucra a las entidades de salud
en la prestacién del servicio y asi conocer la influencia del control de la gestion
financiera que incluye la presencia de reglamentos y normas claras para la

técnica de recaudacion.



En el panorama nacional, Figueroa (2021) sefala que al no aplicarse estrategias
de cobranza se afecta la liquidez de las empresas, perjudicando la contrataciéon
de capital humano y la infraestructura de las organizaciones, limitando las
inversiones a futuro, por otro lado Rojas (2018) afirmé que, al no contarse con una
gestion de cobranza eficiente se afecta el cumplimiento de pago inmediato con los
proveedores y en el caso de los centros de salud son los servicios basicos como
luz, agua, vigilancia y limpieza, determinando asi que las empresas no tienen
facultad de liquidar sus obligaciones y capacidad de cumplir con sus compromisos
y producir el capital para su crecimiento, segun la Bustios y Chacon (2018) el area
de créditos y cobranzas debe contar con mayor independencia y prevenir
entrometimiento de areas externas, y limitar la atencién a los usuarios con deuda
en la entidad, teniendo claro que el propdsito del area es producir dinero en base
a la recaudaciéon del dia a dia y la mision del hospital es generar atencion de
calidad, por otra parte, enriquecer la comunicacion genera una Optima relacién
con las distintas areas como la de facturacion y tesoreria permitiendo un trabajo
eficiente, respecto al tema Diaz y Guevara (2020) propuso que la institucion
elabore un proyecto que le permita efectuar seguimiento permanente del
desempefio de las personas en los procesos y problemas ligados al area,
detallando que el personal cuenta con problemas para efectuar las verificaciones
mensuales de las condiciones del cliente-paciente, la cual identifica los montos
recaudados por ingresos propio, recomendando la creacion de un sistema de
gestion, almacenamientos y registro detallado de los deudores.

En contexto local, Fernandez (2021) en su trabajo de investigacion planteé que
deberia establecerse el pago de intereses para aquellas deudas que se
encuentran vencidas, planteando la ejecucion de procesos de conciliacién con los
usuarios deudores, para asi llegar a un acuerdo, asi como una reorganizacion de
procesos, para ello Vasquez (2020) propuso un convenio institucional con alguna
entidad bancaria, con la finalidad de que sea el banco quien se encargue de
cobrar las deudas de los pagarés que firman los pacientes al retirar a sus
familiares atendidos y que hasta la fecha no han cancelado el total de los
servicios prestados, por otro lado Coronado y Garcés (2019) sefialaron el
imperativo de establecer politicas de cobranzas, asi como la instalacion de un

software de cobranza, pues el sistema de recaudacion, actualmente es muy



restringido y presenta una serie de errores y deficiencias, las cuales deben
adaptarse a las nuevas regularizaciones legales que emite el estado; en la
entidad de salud en estudio se recalca que no existen politicas o reglamentos
para incrementar la cobranza, el presente trabajo pretende establecer estrategias
de cobranza que le permita a la entidad mejorar la recaudacion por los servicios
gue actualmente ofrece a los usuarios y que se comprometieron a pagar, ante
ello se postula como interrogante como formular estrategias de cobranza en la
recaudacion por servicios a los usuarios de una entidad de salud, para lo cual se
formulan como especificos, el primero, conocer el nivel de estrategias en funcion
a las fases, el tipo de crédito, gestion de cobranza y seguimiento de cobranza; y
como segundo conocer el nivel de recaudacion por servicios a los usuarios de una

entidad de salud en el contexto Lambayecano.

La justificacion del estudio se enfocé en la recaudacién de ingresos por los
servicios brindados en el nosocomio, permitiendo el desarrollo de las distintas
actividades que se efectian en la entidad, actualmente la restriccion de la
recaudacion fue uno de los principales problemas de investigacién, asi como el
cobro de los pagare que firman los usuarios al momento de adquirir una deuda
por los diferentes servicios que se les brinda, ocasionando con esto una
disminucién en la recaudacion y asi limitando el desarrollo de la entidad, asi
mismo proponer estrategias de cobranza que generen un impacto positivo para

la recaudacioén del centro de salud en beneficio del usuario final.

Como hipotesis se omite pues el nivel descriptivo de la pesquisa lo exime, siendo
el objetivo general que se planted en la investigacion fue disefar estrategias de
cobranza para la recaudacidén por servicios a los usuarios de una entidad de
salud, para lo cual se formularon los siguientes objetivos especificos: Identificar el
nivel de estrategias, e ldentificar el nivel de recaudacion por servicios a los
usuarios de la entidad del sector salud, todo ello dentro del contexto de la region

Lambayeque.



Il. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del estudio se revisaron las investigaciones del ambito,
internacional, nacional y local, tomando como referencia las variables de
investigacién, asimismo, se presenta una construccibn de conceptos Yy/o
definiciones vinculadas a las variables y sus respectivas dimensiones, lo cual ha
permitida delimitar el enfoque para la medicion de las variables de interés.

En Colombia, Valencia (2021) en la publicacion de su articulo planteé las ventajas
gue ofrecen los pagos digitales en las organizaciones siendo una estrategia de
cobranza que mejora la recaudacién en las entidades que se encuentran
haciendo uso de este medio de pago, teniendo como objetivo que mas usuarios
prefieran hacer compras mediante pagos sin contacto, concluyendo que este tipo
de pagos digitales ha sido la solucibn para que las medianas y pequefas
empresas mejoren sus ventas, ya que se vieron afectadas por la pandemia, es
haciendo alusién de ello para el desarrollo de la investigacion ya que nos muestra
gue es de ventaja la implementacion de este medio de pago en la organizacion.
En Ecuador, Abad (2019) en su trabajo de investigacion, y tomando la variable
estrategias de cobranza, el objetivo principal fue la creacién de un disefio de
cobranza extrajudicial para las entidades bancarias y asi recuperar la cartera
vencida de los créditos, se aplicO la metodologia de investigacion Cuantitativa,
cuyo tipo de estudio fue descriptivo-exploratorio, y se encontr6 como resultado
gue el software que aplicaban no era el adecuado ya que alteraba los resultados
otorgando asi créditos a personas que no calificaban, concluyendo que la solucién
no es solo la implementacién de un software de cobranza, si no también, realizar

un control detallado y continuo para poder tener resultados.

En Espafia Klapper (2017) concluy6 que la utilizacion de pagos digitales es usual
en los paises con mayor desarrollo, ya que es un instrumento comercial que
brinda mejores beneficios a las organizaciones, el presente estudio es relevante
para el desarrollo de la investigacion ya que a raiz de la pandemia el pais dio un
giro y las atenciones se vieron afectadas porque no existian medios de pagos
digitales, surgiendo un gran problema al cual el autor propone incentivar el uso
de los pagos digitales en los sectores publico y privado, mejorando el acceso al

sistema financiero formal.



En México Granados (2017) en su pesquisa plante6 como objetivo general una
plataforma de comercio electrénico, incorporandolo como estrategia para el
aumento de las ventas, el tipo de investigacion fue exploratoria explicativa y no
experimental, el disefio de la investigacion fue aplicando un modelo de encuesta,
concluyendo que el desarrollo de la propuesta demostr6 que es un éxito
economico y ademas tomando en consideracion que la tecnologia es la parte
esencial de nuestro entorno y sociedad, siendo una herramienta que rompe con
las barreras de tiempo y distancia, representando grandes beneficios hacia los
consumidores, esta investigacion proporciona informacion relevante en cuanto a
factores que deben contemplarse para la aplicacion de esta plataforma.

Para iniciar el contexto nacional se tiene la investigacion realizada en Huancayo
por Saenz (2021) en su investigacion el objetivo fue definir la afinidad que
guardan las estrategias de cobranza con la reduccién de la morosidad dentro de
la empresa y para ello utilizé el método descriptivo, con el tipo de investigacion
aplicada — correlacional, donde obtuvo como resultados que, a mejor nivel de
estrategias de cobranza, menor serd la cartera de morosos concluyendo que la
relacion es directamente alta, porque al utilizar el método de Rho Spearman se
obtuvo como resultado que los métodos aplicados en las estrategias de cobranza
influyeron en la disminucion de la morosidad de los clientes de la organizacion.

En Trujillo Chuquipoma (2020) en su trabajo emple6 la metodologia no
experimental - transversal, disefio descriptivo simple, y trabajo la variable
recaudacion, y plasmo como objetivo general el impacto de gestion de cobranza
morosa de prestaciones asistenciales en el area de finanzas del nosocomio,
encontrando como resultado una deficiencia en el area y no existe la prevencion
de deuda , no existiendo facilidades de pago, concluyendo que existe un alto nivel
de deficiencia en la cobranza y al no presentar facilidades de pago a los usuarios
morosos, estos no cumplirian con cancelar su deuda, disminuyendo la

recaudacion de estos ingresos.

En Lima, en la ciudad del Callao, Miranda (2018) en su investigacién considero
como objetivo principal diagnosticar la relacion entre las estrategias de cobranzay
la morosidad de los clientes, empleando el disefio de investigacibn no

experimental de tipo correlacional transversal, utilizando la variable estrategias de



cobranza concluye que para reducir la cartera de morosidad se debe negociar las
garantias firmadas por los usuarios, asi como la capacitacion del personal y
actualizacion de las politicas de créditos y cobranzas, afectando directamente en
la liquidez de la empresa, y se encontr6 como resultado al personal con baja
capacidad de analisis, politicas de cobranza ambiguas, partiendo de ahi para
estudiar la variable estrategias de cobranza ya que una de ellas seria la
capacitacion a los trabajadores del area de cobranzas de la entidad repercutiendo
en la liquidez de la entidad.

En Huacho de la investigacion de Rojas (2018) consideré como variable de
estudio estrategias de cobranza donde defini6 como objetivo principal determinar
si las estrategias de cobranza guardan relacién con las deudas de los usuarios
aplicando el tipo de investigacion basica o teorica, nivel correlacional, disefio no
experimental, para lo cual los resultados del estudio manifiestan que las
estrategias de cobranza que aplican en la entidad son regular, existiendo una
relacion inversa y significativa entre la estrategia de cobranza y la morosidad de
los usuarios, concluyendo que las estrategias de cobranza si se relacionan con la
reduccion de la morosidad en las entidades.

En Puno, donde Chino (2017) en su investigacion cuyo fin principal fue determinar
la cartera morosa de los usuarios del servicio eléctrico y de qué forma repercutio
en la rentabilidad de la entidad, aplica el tipo de investigacion no experimental
bajo el modelo cuantitativo y probatorio, considerando el método descriptivo,
analitico y deductivo se identificaron que los resultados de la investigacion fueron
gue no se ha realizado de manera efectiva la cobranza de la cartera morosa
llegando a la conclusion de que la recaudacion es limitada a consecuencia de la
carencia de un area de gestibn de cobranza y la utilizacibn de tecnologia
moderna, es por ello que tomamos la variable de estudio a la recaudacion ya que
se considerd que aplicando la tecnologia de forma adecuada con el respectivo
control, se podra aumentar la recaudacion de la cartera morosa que tienen los
usuarios de la entidad.

A nivel local, en el distrito de Ferrefiafe, Nole (2017) aplic6 el tipo de
investigacion béasica — descriptiva, tipo descriptiva, disefio cuantitativo,
describiendo al objetivo principal la relacion de las estrategias de cobranza y la
morosidad de pagos de servicios, obteniendo como resultado de la variable



independiente estrategias de cobranza, que resulté positivo para la empresa la
creacion un software que disminuya la cartera morosa, brindando seguridad de
pago con respecto a las deudas vencidas, evitar incrementar la morosidad
ejecutando cortes de servicio, segmentando la lista de los deudores, creando
programas para incentivar el pago oportuno, con el fin de aumentar la
recaudacion.

Considerando teorias vinculadas a la teméatica abordada en la pesquisa, se tiene
en torno a la cobranza y recaudacion, teorias desde una perspectiva del ambito
financiero, dentro de estas Diaz y Flores (2019) mencionan que esta parte de la
concepcién de una economia capitalista que busca acumular riqueza, es decir,
financiar, por lo que cuanto mejor y mas rapido se lleve a cabo el financiamiento,
el crédito también podra incrementarse, siempre que se cuente con politicas de
conversion de efectivo correctamente formuladas y efectuadas, con lo cual se
tenga conocimiento de como gestionar la cobranza, teniendo segin Dev (2022)
gue en la medida en que ésta se realiza 6ptimamente los niveles de morosidad
seran minimos, siendo sinénimo de una adecuada recaudacion.

Partiendo de los constructos teéricos, en cuanto a la variable Estrategia de
cobranza, Barreto (2011) en su libro La Crisis Financiera internacional definié la
estrategia de cobro de deudas como el incremento de acciones y estrategias para
lograr el objetivo de cobrar las cuentas y, para su efectividad, se debe tener en
cuenta el trato, la comunicacion y el ambiente empresarial, estos datos generan
informacion que debe ser bien gestionada y transmitida eficientemente en todas
las actividades de gestion empresarial, de acuerdo con Danstun y Harun (2019 )
se interpreta como el conjunto de mecanismos, estrategias o disefios que se
deben combinar con aptitud de negociacion e ingenio para conseguir que el
usuario efectie con sus obligaciones de pago, de esta manera se puede evitar el
cambio de cuentas por cobrar irrecuperables y que causan una pérdida
significativa para la empresa al afectar negativamente el flujo de efectivo y, por lo

tanto, afectar la liquidez, como se menciond, la gestion de ingresos.

En ese sentido, dentro de la variable conceptualizada, se considera como primera
dimension fases, misma que segun Morales y Morales (2014) se compone a su

vez de etapas, la primera es la prevencion que es la utilizaciéon de medios para



evitar la falta de pago, la segunda la cobranza, la tercera la extincion, la cuarta es
judicial y es aquella que se da cuando el deudor no cumple con la organizacion

llevandolo a la actividad judicial.

Dentro de la segunda dimension, Morales y Morales (2014), en su publicacion
describidé que existen tipos de crédito los cuales se clasifican con la finalidad de
realizar un conjunto de estrategias adecuadas para cada situacion, y entre ellos
tenemos la clasificacion en relacion con la garantia: crédito hipotecario cuando se
especifica la propiedad o escritura de crédito, letra de cambio, pagaré, bono,
garantia, crédito prendario aplicado cuando se sefiala un bien mueble o se
endosa en garantia un titulo de crédito, letra de cambio, pagaré, bonos, cédula y
crédito documentario que se aplica en el proceso de emision a favor del titular de
la garantia de crédito, y puede ser una letra de cambio o un pagaré. Al respecto,
Kipkirui y Omagwa (2018) manifiestan que las practicas de gestion de crédito son
claves. En esa linea, Morales y Morales (2014) sefalan que el crédito se
compone de cinco elementos claves como lo son la conducta que incluye
evidencia de informacion, la experiencia y la propia estructura de la entidad, la
segunda se refiere a la capacidad de pago histérica que incorpora la operacion y
el flujo neto que dentro de un lapso especifico viene demostrando la organizacion,
la tercera consiste en la capacidad de endeudamiento que considera la liquidez,
apalancamiento y rentabilidad y eficacia, la cuarta en las condiciones
macroecondémicas que si bien no depende de la organizacion pero si condicionan
su operatividad, entendido como variables que pueden condicionar su acciones
internamente asi como en lo vinculado con sus clientes o usuarios, y por ultimo, la
guinta sostiene la capacidad de pago proyectada donde se tiene las fuentes
garantizar que podra asumirlo, respondiendo oportunamente a las obligaciones
gue ha aceptado y solicitado. Considerando la tercera dimensién, Morales y
Morales (2014) indican que la gestion de cobranza se refiere como la accion que
realiza una entidad con lo cual genera cultura de pago en los deudores y de esta
manera generar un proceso que conlleve a generar un ciclo para volver a prestar
nuevamente el servicio, aqui el concepto de morosidad toma relevancia pues que
representa una consecuencia de obtener resultados negativos al efectuar la

cobranza, la cual inicia cuando el garante de la deuda incumple la obligacion de



pago que suscribid originalmente, e incluye los siguientes subprocesos:
promocion que es el crédito otorgado al usuario del servicio prestado y/o al
garante de dichas deudas que no hayan sido debidamente tasadas por el area de
cobranza por razon de poblacion vulnerable o persona que necesite condonacion
de las deudas anteriores ya sea por condiciones de vida u otras circunstancias
excepcionales.

Asimismo, de acuerdo con Mogollén (2021) y Poot (2020) la gestion de cobranza
implica medir y mejorar la cobranza entendido como la identificacion de las
procesos limitantes o deficientes que impiden un correcto cumplimiento de los
objetivos y generacion de politicas efectivas, explicado de acuerdo con
Lakshmikanth (2022) y Mwirikia et al. (2021) por la materializacion de riesgos que
contravienen con las operaciones internas de la entidad, principalmente porque
representa la posible ausencia de ingresos y con ello de liquidez que permita
cumplir con sus obligaciones, dentro de ellas el prever contar con los recursos de
todo tipo y necesarias para responder a las demandas de los usuarios o clientes.
En consecuencia, la importancia o relevancia de la gestién de cobranza, explicado
por Aguilar y Remy (2018, citado por Diaz y Flores, 2019) responde a poder
contar con la solucion de problemas que involucra a organizaciones e
instituciones en sus actividades diarias.

Barreto (2011) en su libro denominado Crisis Financiera conceptualizé la gestion
de cobranza como un conjunto de actividades organizadas en tiempo y forma
para que el cliente recupere los créditos otorgados, debiendo tomar en cuenta el
importe a financiar, tiempo, total de servicio, evaluar el mejor tiempo para la
recuperacion de la deuda, generar en los usuarios cultura de pago, creacion de
nuevas alternativas de pago ya sea via internet, agentes y redes, que la
documentacion de los datos personales sea completa y veridica, informar la fecha
de vencimiento de los pagaré y/o cuotas pactadas, informar si el usuario estuvo
satisfecho con el servicio prestado, estratega oportuna de un cronograma de pago
a los usuarios, y cuando se refiere a estrategias de cobranza lo conceptualiza
como el conjunto de actividades organizadas con habilidades técticas teniendo
como fin el cobro de las deudas, desarrollando acciones de comunicacion efectiva
y asi de esta forma mejorando la eficacia con el usuario del bien o servicio

prestado.



Seguido de lo anterior, se debe contar con el seguimiento de cobranza, cuarta
dimension, el cual en funcion a lo sefialado por Loaiza et al. (2021) consiste en la
incorporacion de técnicas que coadyuven a adaptar las actividades que se vienen
realizando dentro de la entidad para con ello poder examinar y verificar el
acatamiento correcto de lo establecido por la misma, estos permitira sobre todo
identificar los errores o deficiencias, esto se genera cuando existe un error en la
correcta aplicacion de la metodologia (acceso al historial crediticio de la persona
gue firmara el cobro) del crédito y el origen es cuando el crédito esta fuera de los
medios de la persona quien lo consiguio, aprobacion es una decision personal
porque depende de la confianza y / o de las necesidades de los usuarios del
servicio, desembolso ocurre sin andlisis de objetivos y el servicio se proporciona
sin formato previa. En consecuencia, en funcion con Danstun y Mapesa (2018) los
efectos de la politica de cobro condicionan el estado de la cartera de los clientes.
Dentro de los constructos tedricos respecto a la variable recaudacion se toma
como referencia a Pérez y Merino (2022) quienes lo definieron como el acto de
recaudar, obtener o recibir dinero o recursos, en tanto Pedrosa (2022) lo
conceptualizd6 como conjunto de recursos monetarios y custodia de los mismos
hasta satisfacer una obligacion, es decir, como el proceso de recolectar ya sea
articulos u objetos con el propésito de otorgarlos a los gobernantes directos y
guienes deberan manejaros en representacion del pueblo, en ese sentido las
ventajas de aceptar medios de pago electronicos generan competitividad,
aumentando las ventas y reduce los pagos con pagaré, lo que genera mas
satisfaccion, seguridad y comodidad para los usuarios en el uso del servicio.
Asimismo, Diaz y Flores (2019) sefiala que la recaudacion representa la
manifestacion de la funcién principal dentro de la gestion de cobros, la cual, a su
vez incorpora responsabilidades administrativas y financieras cuyo propoésito es
obtener recursos econdémicos que son resultado de las operaciones o
transacciones que son realizadas por la organizacion, en esa linea se tiene que la
recaudacion podra tener problemas y con ello condicionarse de forma negativa,
cuando se carezca de un sistema de procedimientos que coadyuven a un control
efectivo y permanente de la recaudacion.

Granados (2017) concibe a las transacciones electrénicas como la provision de

informacion, productos, servicios o pagos a través de determinados medios
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electronicos, y la aplicacion de la tecnologia a la automatizaciéon de las
transacciones comerciales, como una herramienta del gobierno para reducir
costos, y mejorar la calidad del servicio, las caracteristicas esenciales de las
transacciones electronicas son: facil de usar, que permita consienta pagos de
importes diferentes, 6ptimo nivel de seguridad y proporcione garantia de pago.
Segun Mora (2016) los medios de pago que se utilizaron en las transacciones
electronicas son: Paypal, pago con tarjeta online, transferencia bancaria y pago
movil online, Albornoz et al. (2017) en su tesis de investigacion desarrollada en
Lima, impulsé la tecnologia mdvil, y mencioné cinco modelos de pagos
relacionados los cuales son: el contactless, que utilizara chips instalados en los
celulares para hacer pagos directos en el establecimiento de compra; las
aplicaciones moviles, los SMS, la web y el USSD, los cuales son similares a los
SMS pero mas rapidos y tiene comandos preestablecidos, asi como también
explico que el crecimiento de las transacciones en los negocios se debio a que
las personas preferian tener mas comodidad a la hora de adquirir sus productos y
sobre todo ahorrar el mayor tiempo posible, y aunque se puede decir que el
pueblo peruano sigue protestando por la falta de seguridad se ha informado que
la confianza en las plataformas de pago aumenta el consumo en el comercio
electronico.

Oropeza (2018) en su libro describié las ventajas que tiene las transacciones
electronicas dentro del mundo global, entre ellas plante6 un aumento de ventas,
reduccion de tiempo a los usuarios, reduccion de costos en mano de obra,
atencion rapida, aunado a ello el autor mencionado al igual que Afolabi (2021)
sefiala que dentro de la recaudacidn las estrategias que se emplean para
mejorarla deben implicar la generacion de acciones claramente definidas, lo cual
debe incorporar Unidad Interna de cobranza, Compafiia especializada,
Informacion de calidad, Politicas, Segmentacion de clientes, Incentivar pagos,
Diferentes opciones de pago, Software de facturacion, teniendo como objetivo el
autoservicio, concluyendo que este tipo de comercio representa una oportunidad
de crecimiento para el pais, resultdé de vital importancia para la presente
investigacion porque fue tomado como un referente para su aplicaciéon en la

entidad.
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METODOLOGIA

Perez (2021) conceptualizd a la metodologia como el conjunto de herramientas o
procedimientos logicos, utilizados para alcanzar un objetivo, o grupo de objetivos
que encabeza una investigacion cientifica, en este capitulo se detallara la
metodologia empleada para adquirir la informacion necesaria para la realizacion
del presente proyecto de investigacién, especificando los elementos e
instrumentos esenciales con el fin de llevar a cabo el analisis de las estrategias de
cobranza en la recaudacion.
3.1 Tipo y diseno de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion: de acuerdo al tipo de investigacion cientifica
Mejia (2005) lo clasific6 segun el tipo de pregunta que plantea el problema,
como una investigacion tedrica porque pretende dar la base tedrica y
conceptual del problema que nos formula. La investigacion practica,
también conocida como investigacion tecnoldgica, investigacion aplicada,
es aquella que se realiza con el objetivo de transformar la realidad y
adaptarla a las necesidades de la vida humana, en base a ello la
investigacion se defini6 como una investigacién de tipo basica, con enfoque
cuantitativo.
3.1.2 Disefio de Investigacion: respecto al disefio de investigacion
Hernandez - Sampieri (2014), el término disefio se refiere al plan o
estrategia desarrollado para obtener la informacion requerida y asi
responder al planteamiento de un problema, en base a ello se determiné
que el siguiente estudio fue de disefio no experimental, transversal,
descriptivo simple, propositivo.
eDisefio no experimental : de acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018) describieron que la investigacion es no experimental porque se realiz6
sin manipular deliberadamente las variables, es decir, es una investigacion
donde no hicieron variar intencionalmente las variables independientes, lo
gue se realizo fue observar fenbmenos tal y como se dan en su contexto
natural para después analizarlos, siendo a su vez descriptiva ya que se
observaron los valores donde se presentaron una 0 mas variables para que

al obtener los datos, se realice una descripcién de ellos, siendo la tesis de

12



investigacion de tipo no experimental transversal descriptivo simple,
longitudinal y propositiva.
3.2 Variables y Operacionalizacién

De acuerdo al trabajo de investigacion, expresa Hernandez (2014) una
variable es una propiedad que se atribuye a fendmenos o eventos que
en realidad son capaces de tomar dos o mas valores, es decir, una
variable tal que se puede cambiar, y el autor menciona que para una
mejor comprension es mejor clasificarla de acuerdo a distintos criterios,
por la funcion que cumplen en la hipétesis, donde describe que las
variables son elementos impredecibles y estas pueden ser:
independientes, dependientes e intervinientes, en este sentido las
variables que se tomaron en la pesquisa fueron dos, la primera
estrategias de cobranza, y como variable dos recaudacion.

e Definicion conceptual: se enumeran las propiedad de interés inmediato
para la investigacion y se postulan las relaciones entre ellas, segun
Barreto (2011) en su libro Crisis Financiera conceptualiza la variable
estrategia como el conjunto de actividades organizadas con habilidades
tacticas teniendo como fin el cobro de las deudas, desarrollando
acciones de comunicacion efectiva y asi de esta forma mejorando la
eficacia con el usuario del bien o servicio prestado; mientras que para la
segunda variable, Pedrosa (2022) define recaudacion como el acto de
juntar o recolectar elementos monetarios con la finalidad de satisfacer
una obligacion o prestacion.

e Definicion operacional: el analisis debe establecer las asociaciones o
correlaciones existentes entre variables tal como se dan en los datos
observados y se verifica si esas relaciones se apegan al modelo
conceptual. Del mismo modo, la definicion operacional de estrategias de
cobranza, se realiz6 identificando las fases de la cobranza con el tipo de
credito adecuado, y asi lograr una adecuada gestion de cobranza,
realizando un apropiado seguimiento de cobranza. Concerniente a la
definicién operacional de Recaudacién, se constituyé partiendo de que
los ingresos se incrementaran con la implementacion de transacciones

electronicas utilizando estrategias de mejora.
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e Indicadores: Alesina et al (2011) menciona que los indicadores se
pueden lograr de diferentes maneras, segun el método de recopilacion
de datos elegido por el disefio del estudio, y se consideré dentro del
de la investigacion los indicadores de la variable estrategias de
cobranza: promocion, evaluacién, aprobacion y desembolso, emisién
de factura, canales de comunicacion, medir y mejorar la cobranza,
segmentacion clientes y herramientas informéticas, documentarios,
prendario, hipotecario, y notificacion por escrito, cobranza personal,
notificacién legal, resolucion coactiva; en tanto para la variable
recaudacion fueron: aplicativos de pago, pago tarjeta online,
transferencia bancaria, pago movil online, unidad interna de cobranza,
compafila especializada, informacion de calidad, politicas,
segmentacion de clientes, incentivar pagos, diferentes opciones de
pago, software de facturacion.

e Escalas de medicién: es el conjunto de posibles valores que puede
tomar una determinada variable. Es un continuo de valores ordenados
interconectados, asumiendo origen y destino. El grado en que se
puede medir una variable determina las propiedades medibles de la
variable, el tipo de operaciones que se pueden usar apropiadamente
en esa medida y las formulas y procedimientos estadisticos que se
usan para analizar datos y probar supuestos tedricos y se utilizan para
medir variables o atributos, generalmente son cuatro: nominal, ordinal,
intervalos y proporcion, partiendo de esta definicion se afirma que la
investigacion empleé una escala ordinal segun Dominguez (2017)

permite clasificaren funcion a un orden o jerarquia e intensidad.

3.3 Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacién: tal como lo indica Pineda et al (1994) es un grupo de
personas o0 cosas sobre las que desea saber algo en una investigacion.
El universo o poblacion puede consistir en personas, animales, registros
meédicos, nacimientos, muestras de laboratorio, accidentes de transito y
mas y estuvo compuesta por todos los colaboradores de la entidad de

salud, siendo un total de 112 personas.
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2.3.2.

2.3.3.

Criterios de inclusion: segun Hernandez-Sampieri y Mendoza,
(2018) los criterios de inclusion se refieren a las caracteristicas
de la poblacion que la hacen elegible para participar en el
estudio. En la investigacion se tomoé el criterio de inclusion a los
colaboradores de las areas inmersas a tesoreria, administracion,
informatica y admision, que actualmente se encuentren
laborando en la institucion.

Criterios de exclusion: para Hernandez-Sampieri y Mendoza,
(2018) estos criterios se refieren al caso contrario, es decir, las
caracteristicas especificas de la poblacibn que la hacen
inelegible para su estudio, los criterios de exclusion utilizados en
la investigacion estan enfocados en los colaboradores que no se
encuentren activamente trabajando por motivo de vacaciones,
descanso médico, condiciones laborales, suspendidos por
procesos administrativos, entre otros.

Muestra: asi como lo argumenta Loépez (2004), es un
subconjunto o parte del universo o poblaciéon en la que se
realizard la encuesta. Existen procedimientos para obtener la
cantidad de componentes de la muestra como férmulas, l6gica,
etc. que veremos mas adelante. La muestra es la parte
representativa de la poblacion y esta compuesta por 100
colaboradores de la entidad.

Muestreo: segun Hernandez — Sampieri (2014) lo define como
es el método utilizado para seleccionar a los componentes de la
muestra del total de la poblacién. Consiste en un conjunto de
reglas, procedimientos y criterios mediante los cuales se
selecciona un conjunto de elementos de una poblacion que

representan lo que sucede en toda esa poblacion.
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2.3.4. Unidad de analisis: segun Miles (2019), se refiere al parametro
principal que esta investigando en su proyecto o estudio de

investigacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Gallardo (2017) en su libro define a las técnicas de investigacion son el

conjunto de herramientas, procedimientos e instrumentos utilizados para
obtener informacion y conocimiento. Se utiizan de acuerdo a
los protocolos establecidos  en una metodologia de  investigacién
determinada, siendo el instrumento de recoleccion de datos el
cuestionario que se define como un conjunto de preguntas preparadas
con el fin de obtener informacién respecto del fenémeno o variable que se
investiga. Al respecto, el instrumento fue realizado de forma virtual y sirvio
para demostrar la veracidad de los objetivos de la investigacion, donde se
sabe que el cuestionario debe ser disefiado cuidadosamente, segun
Hammond (2022) utilizando un cuestionario en la escala de Likert
definiéndolo como es un método de investigacion de campo que permite
medir la opinion de un individuo sobre un tema a través de un
cuestionario, que identifica la frecuencia con la que el cliente realiza una
actividad, la dificultad que tiene para llevar a cabo una tarea, el grado de
importancia que le atribuye a un aspecto, la probabilidad de que realice
una accion a futuro, entre otras cosas, utilizando la escala de Likert de
frecuencia con sus alternativas: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre,

siempre.

3.5 Procedimientos
Gallardo (2017) segun el autor se refiere a los pasos a seguir en cada
una de las técnicas de cdmo se va a realizar y trabajar el planteamiento
de instrumentos de medicién, entrevista.
Se elabordé un cuestionario en relacion a las variables estrategias de
cobranza y recaudacion, la cual fue aplicado a los colaboradores de
una entidad de salud, en la cual se midi6 la reaccion ante las

interrogantes planteadas.
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3.6 Método de analisis de datos
Zaniga y Adasme (2020), en su articulo define que el analisis
cuantitativo de datos corresponde a un elemento constitutivo del
meétodo estadistico para: recolectar, organizar, resumir, presentar y
analizar datos requeridos mediante método cientifico; y para la obtencién
de inferencias a partir de un volumen de datos cuando se observa sélo una
parte de este, pudiendo de este modo disminuir la incertidumbre con
respecto a un problema de investigacion. De este modo se obtuvieron
conclusiones validas y tomaron decisiones razonables con base en este
analisis, utilizando el Software informatico SPSS como instrumento de

analisis de datos.

3.7 Aspectos éticos

La investigacion tomd los lineamientos  fijados por la prestigiosa
Universidad César Vallejo segun el Codigo de ética N°0340-2021 con el
objetivo de fomentar la integridad de las investigaciones que son llevadas a
cabo por los alumnos, respetando el rigor cientifico respetando la
propiedad intelectual de las investigaciones consideradas como
antecedentes y referentes para la presente investigacion, el principio de
honestidad , considerando la Norma APA 7ma edicion al momento de citar
y referenciar las investigaciones existentes.

Asimismo se consideraron dentro del estudio los cuatro principios
fundamentales a seguir en cumplimiento de la ética investigativa como lo
son la beneficencia, autonomia y justicia, donde el primero refiere a
garantizar el bienestar integral de todo los participantes en la indagacion, el
segundo a respetar la libertad de decision de quienes decidieron
involucrarse como unidades de analisis previo consentimiento informado, y
el tercero a realizar un empleo 6ptimo de los recursos materiales e
inmateriales que se requirieron dentro de la formulacion y ejecucion de la

pesquisa (Owonikoko, 2013).
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[I.RESULTADOS

A continuacion, se mostraran los resultados hallados en la investigacion, después
de haber aplicado la encuesta que estaba conformada por 41 preguntas, de las
cuales 23 corresponden a la variable estrategias de cobranza, y 18 corresponden

a la variable recaudacion.

La dimension de la variable estrategias de cobranza las fases con la que deben
contar las estrategias para mejorar la recaudacion las cuales estan conformadas
por la prevencién, es decir, si la instituciéon cuenta con la informacion adecuada
para realizar seguimiento a la programacion de las cuentas por pagar antes de su
vencimiento y en funcion a ello ejecutar la cobranza antes de pasar a la via

judicial o la exoneracion de la misma.

Tabla 1. Fases

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 44 39%
Nivel Medio 52 46%
Nivel Alto 16 14%
TOTAL 112 100%

Nota: De acuerdo a lo que se percibe de los datos procesados se observa
que las fases como estrategias de cobranza se aplican a un nivel medio
segun el 46% de la poblacién encuestada, por la tanto la propuesta que la
investigacion esta presentando servira de mejora para las cobranzas en la

institucion.

La dimension que sefala los tipos de crédito que la entidad otorga a los usuarios
que se les brindd el servicio y no disponen de dinero en efectivo para cancelar, y
es por ello que se planteé que la entidad deberia contar con documentos o
formularios que se respalden en normas legales para poder ejecutar la cobranza a
futuro, asi como también los créditos prendarios donde dejen una prenda o bien
como medio de pago y el crédito hipotecario que se daria cuando la deuda

ostente los montos mayores a determinados importes.
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Tabla 2. Tipos de crédito

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 40 36%
Nivel Medio 58 52%
Nivel Alto 14 13%
TOTAL 112 100%

Nota: tal como se muestra en la figura numero 02, del 100% de los encuestados,
el 52% se encuentra en el nivel medio referente a los tipos de crédito,
acercandose al 36% que es el nivel bajo, lo que significa que en la entidad no
aplican ningun tipo de cobranza y es por ello que la cartera morosa actualmente

se encuentra en un nivel muy alto.

La gestion de cobranza que se deberia aplicar en la entidad comenzando al
momento de la emision de la factura, identificando cuales son canales de
comunicacion utiliza la entidad para informar las deudas que adquieren los
usuarios al recibir un servicio, y asi de forma ver si existe la manera de realizar
una segmentacion de clientes de acuerdo a su condicion economica o a la deuda
contraida mediante la utilizacion de indicadores de cobranza con el objetivo de

mejorar los ingresos en la entidad

Tabla 3. Gestién de cobranza

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 15 13%
Nivel Medio 45 40%
Nivel Alto 52 46%
TOTAL 112 100%

Nota: para la figura numero 03 el nivel de tendencia para aplicar gestién de
cobranza en la entidad es muy alto y esta representado por el 46% del total
de la poblacion encuestada, y esto va de acuerdo con la propuesta que la

investigacion ha presentado para el desarrollo de la misma.
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Para la siguiente dimensién se trataron temas relacionados con el seguimiento de
la cobranza, identificando si actualmente la entidad realiza notificaciones por
escrito, cobranzas personales, notificaciones legales o emite resoluciones

coactivas con la intencidon de efectuar la cobranza de la cartera morosa.

Tabla 4. Sequimiento de cobranza

E_§cala de Cantidad %
Valoracién
Nivel Bajo 29 26%
Nivel Medio 47 42%
Nivel Alto 36 32%
TOTAL 112 100%

Nota: describiendo la figura 04 nos muestra que el 74% de poblacion esta
de acuerdo que se efectua un seguimiento de cobranza a través de los
indicadores que se muestran en la dimension 04, para asi dar veracidad

con los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Para la dimensidon de la presente tabla se abordaran de manera general temas
relacionados con la aplicacion de estrategias de cobranza, para los cuales se
describieron en cada una de las cuatro dimensiones por las que se encuentra
conformada las cuales son las fases, los tipos de crédito, la gestion de cobranza y

el seguimiento de la cobranza.

Tabla 5. Estrategias de cobranza

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 14 13%
Nivel Medio 55 49%
Nivel Alto 43 38%
TOTAL 112 100%

Nota: el resultado final de haber aplicado las encuestas con respecto a la
variable denominada estrategias de cobranza, se encuentran
representadas por el 49% del nivel medio y el 38% del nivel alto, en el nivel
de aceptacion, teniendo a relacionarse con el primer objetivo que se

planteo en la investigacion.
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En la categorizacion de la dimension denominada transacciones electrénicas,
abarcaron temas relacionados con la variable independiente la cual esta
denominada como recaudacion, y en esta dimensién tendremos como indicador a

los aplicativos de pago, pago con tarjeta online y las transferencias bancarias.

Tabla 6. Transacciones electronicas

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 16 14%
Nivel Medio 29 26%
Nivel Alto 67 60%
TOTAL 112 100%

Nota: del total de la poblacién que se encuesto, el 60% tiene tendencia a
aceptar si en un futuro se aplicaran estos medios de pago, la recaudacién
aumentaria significativamente, trayendo consigo el progreso de la

institucion para ofrecer un mejor servicio.

Para la categorizacion de la dimension de la tabla se trataron temas relacionados
a las estrategias para mejorar la recaudacion en el hospital, proponiendo
tercerizar la unidad de cobranza, capacitar al personal y verificar que cumplan con
el perfil idéneo para el area de cobranza, contando con informacion de calidad y
su vez proponiendo nuevas politicas de cobranza, segmentando los clientes para
asi utilizar algun tipo de incentivo de pago con la finalidad de aumentar el recaudo
manejando diferentes medio de pago en conjunto con un software de facturacion

adecuado.

Tabla 7. Estrategias para mejorar recaudacion

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 18 16%
Nivel Medio 54 48%
Nivel Alto 40 36%
TOTAL 112 100%

Nota: el 48% de la poblacion esta representada por el nivel medio y el 36%
por el nivel alto de aceptacion en la aplicacién de estrategias de cobranza
para mejorar la recaudacion, guardando relacion directa con el segundo

objetivo de la tesis de investigacion.

21



La categorizacion de la dimension abarca dos dimensiones la primera

denominada transacciones electrénicas y la segunda estrategias para mejorar la

recaudacion, las cuales estan compuestas por un total de 18 preguntas.

Tabla 8. Recaudacion por servicios

Escala de Valoracion Cantidad %
Nivel Bajo 16 14%
Nivel Medio 50 45%
Nivel Alto 46 41%
TOTAL 112 100%

Nota: del total de encuestas el 86% estan de acuerdo con el objetivo planteado el cual fue

que las transacciones electronicas son estrategias que mejorarian la recaudacion en la

entidad.
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IV. DISCUSION

En este apartado se procede a contrastar en funcion a cada objetivo establecido y
desarrollado en la presente investigacion, con un referente, asi como las
concepciones tedricas, de manera que se produzca un andalisis y sintesis de los
principales hallazgos del estudio y asi generar conocimiento de valor entorno a la

problemética abordada.

Como primer objetivo que se planted en la investigacion fue identificar el nivel de
las estrategias de cobranza de una entidad de salud, al respecto se encontr6é que
segun el 48% de encuestados se encuentra en un nivel medio, seguido por el
36% con un nivel alto y el 16% con un nivel bajo; donde tres de las dimensiones
evaluadas dentro de esta primera variable obtuvieron una calificacion mayoritaria
de nivel medio tal como es el caso de la dimension fases con el 46%, tipos de
crédito con el 52% y seguimiento de cobranza con el 42%, se ha detectado que la
entidad necesita aplicar nuevas estrategias de cobranza para aumentar la
recaudacion ya que actualmente las que aplican son ambiguas, y lo que esti
generando es que la cartera morosa aumente ya que en muchos casos los
usuarios de los servicios no cuentan con efectivo para solventar sus gastos y
como salida muestran pagar con tarjetas de crédito, o débito, siendo el motivo
principal la utilizacion de transacciones bancarias y otro medio de pago, para ello
es de vital importancia que capacite a los colaboradores del area con los cambios
gue se estan proponiendo. En concordancia se evidencia que la entidad aun
presenta deficiencias y/o limitaciones en cuanto a las estrategias con las que
cuenta para generar el cobro de las obligaciones de los usuarios, esto se
determiné tras aplicar las nueve preguntas relacionadas con la prevencion del
vencimiento de una deuda, la cobranza que fue la forma en como se podria
realizar el cobro de las deudas adquiridas por los usuarios y asi de esta manera
ver una posible exoneracién segun la condicién social y econémica del usuario o
en algunos casos la aplicacion de la cobranza judicial, para luego identificar qué
tipo de crédito se le estaba otorgando para asi gestionar la cobranza a través de
un correcto seguimiento, en contraste con estudios previos los resultados de la
indagacién son similares a los encontrados por Campoddnico y Arévalo (2019)

quienes diagnosticaron que las organizaciones son ineficientes porque no saben
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aplicar estrategias de cobranzas y no identifican los morosos en potencia por
ende no aplican ningun tipo de cobranza, concluyendo asi que afecta
negativamente a la liquidez de las organizaciones. De igual manera con el estudio
realizado por Schereiber (2021) se explica de la existencia de los procesos claves
para la atencion de los clientes y que estos procesos son desconocidos por los
colaboradores, debido a que un grupo de ellos muestra indiferencia ante este tipo
de procesos y asi lo reflejan los resultados de la entrevista donde el 9% no estan
de acuerdo que existe una relacion entre atencion al cliente y recaudacion,
mientras que un 29% se encuentra en la duda, trayendo consigo importes bajos
en la recaudacion. Se tiene que las estrategias de cobranza de acuerdo con
Danstun y Harun (2019) se interpreta como el conjunto de mecanismos que se
mezclan con aptitud de negociacién e ingenio para conseguir que el usuario
efectle con sus obligaciones de pago, de esta manera se puede evitar el cambio
de cuentas por cobrar irrecuperables y que causan una pérdida significativa para
la empresa al afectar negativamente el flujo de efectivo y, por lo tanto, afectar la
liquidez, radicando alli lo fundamental que representa que cualquier organizacion
al margen del sector al que pertenezca preste interés y sobre todo prevea el
correcto manejo de las cobranzas que se llevan a cabo tras ofertar un
determinado servicio, es de gran relevancia que las organizaciones no solo se
satisfagan con lograr ampliar sus cartera de clientes, sino que también brinden un
seguimiento al cumplimiento de las obligaciones que los clientes o usuarios han
asumido esto les permitira tener un verdadero control en el manejo de sus

finanzas comerciales, financieras y economicas.

Considerando el segundo objetivo especifico referido a identificar el nivel de
recaudacion por servicios a los usuarios de una entidad de salud se obtuvo que
este se encuentra, segun el personal encuestado, en un nivel medio de acuerdo
con el 45% de los encuestados y el 14% lo califica en un nivel bajo; donde las
dimensiones transacciones electronicas obtuvo una calificacion de nivel alto
segun el 60%, teniendo que tras la encuesta aplicada a los colaboradores que el
60% estaria de acuerdo que se implementen las transacciones bancarias y se
utilice cualquier medio de pago con el Unico fin de aumentar la recaudacion y

mejorar la liquidez de la entidad para asi de manera progresiva el hospital tenga
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mejoras en infraestructura y atencion, y todo este cambio viene de la mano con la
mejora de la unidad de cobranzas, profesional capacitado e idéneo para el cargo,
mediante la utilizacion de informacion de calidad para asi segmentar los clientes a
través de un software innovado, por lo que si bien aun la entidad debe mejorar
algunos aspectos en cuanto a como se opera ello, presenta factores positivos
dentro de ello en contar, aunque de manera parcial con medio de pagos digitales,
estos resultados son comparables, por un lado, con lo encontrado por Klapper
(2017) quien describe que para que las empresas tengan un crecimiento notorio
se debe gestionar los pagos por medio de link personalizados, si bien es cierto los
pagos digitales se utilizan mayormente en los paises desarrollados, ahora se
aplican a nivel mundial en todos los paises y esto se debio a raiz de la pandemia
donde todos evitaban el contacto fisico con personas y objetos, trayendo consigo
la nueva era de los pagos digitales siendo empleada ademas para aumentar los
ingresos, en ese sentido Valencia (2021) quien afirma que al contar con canales
digitales que facilitan el pago de los usuarios representa ello una gran ventaja
para las organizaciones; asimismo Klapper (2017) indica que el empleo de pagos
digitales significa un instrumento comercial de gran valor para las organizaciones
por lo que se debe incentivar su implementacion. Asimismo, considerando los
resultados de la segunda dimensién dentro de la variable recaudacion: estrategias
para mejorar recaudacion se encontrd en un 48% en nivel medio, lo que evidencia
la necesidad de mejorar en este aspecto, lo cual se contrasta con los hallazgos de
la exploracion de Saenz (2021) quien afirmé que las estrategias de cobranza
cuando son correctamente materializadas generan reducciones en la morosidad,
lo cual significa estabilidad financiera para la empresa, pues al tener ingresos
proyectados que se cumplen, pues sus clientes abonan oportunamente sus
obligaciones, los lleva a contar con la liquidez suficiente para asumir sus deudas,
de igual forma Chuquipoma (2020) sefala que se tiene un condicionamiento de la
gestion de cobranza en la morosidad, por lo que al carecer de prevencion de
deuda demandara complicaciones con los usuarios que no paguen representando
problemas importantes para la organizacién, también Rojas (2018) expuso que la
cobranza efectuada se vincula con las deudas de los usuarios, ya que al ser ésta
deficiente es altamente probable que no se ejerza presion o acatamiento en los
usuarios para estar al dia con sus obligaciones, igualmente Miranda (2018)
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sostiene lo mismo, pues hall6 que en caso se busque mermar la cartera de
morosidad se deberd negociar las garantias firmadas por los usuarios, pero
también se debera incurrir en capacitar al personal que se vincula con funciones
dentro de los créditos y cobranzas, pues es imperativo que estos sepan cOmo
gestionar adecuadamente las politicas establecidas por la organizacion, en
sintesis, estudios como el de Chino (2017) manifiesta que al tener una cartera
morosa elevada en la organizacion ello perjudicara la rentabilidad de la
organizacion, siendo imperativo generar medidas inmediatas que no atenten con

el crecimiento y sostenibilidad de la entidad.

De esta forma partiendo de comprender que la recaudacion representa segun
Diaz y Flores (2019) la manifestacion de la funcién principal dentro de la gestion
de cobros, la cual, a su vez incorpora responsabilidades administrativas y
financieras cuyo proposito es obtener recursos econémicos que son resultado de
las operaciones o transacciones que son realizadas por la organizacion, en esa
linea se tiene que la recaudacion podra tener problemas y con ello condicionarse
de forma negativa, cuando se carezca de un sistema de procedimientos que
coadyuven a un control efectivo y permanente de la recaudaciéon, por ende, las
organizaciones para efectivizar y tener la seguridad de que la cobranza se viene
efectuando de manera efectiva debe generar mecanismos que permitan conocer
con informacién en tiempo real, objetiva y clara, la recaudacion que se viene
realizando por parte del personal responsable, esto permitira tomar decisiones,
segun el panorama encontrado, a favor de velar por un correcto funcionamiento

comercial y contable de la entidad.

Como parte del objetivo general que respondié a disefar estrategias de cobranza
para la recaudacion por servicios a los usuarios de una entidad de salud partiendo
de que dentro de la esquematizacion de los resultados obtenidos se detectaron
irregularidades en las areas mas sensibles del hospital, como lo son cobranza y
tesoreria, es por ello que se elaboraron las preguntas claves con la finalidad de
realizar propuestas de mejora continua, como la implementacion de un software,
segmentar a la cartera de usuario morosos para la toma de decisiones futuras,
implementacion de nuevos medios de pagos para evitar el aumento de pagarés y

aumentar la liquidez; por consiguiente la propuesta se compuso de un total de tres
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estrategias dentro del programa: implementar el uso de herramientas con soporte
tecnolégico, manejo de canales de comunicacion eficientes y generacién de
informacion actualizada y completa, donde la primera refiri6 a que la entidad
incorpore dentro de sus operaciones aplicaciones y softwares especializados que
coadyuven a dinamizar y optimizar los procesos vinculados a la atencion con los
usuarios, esto no solo significara generar seguimiento y control a cada usuario y
sus estados de cuenta, sino garantizar que puedan realizar los pagos de manera
oportuna. Dentro de la segunda estrategia se considera que los canales de
comunicaciébn que se usan internamente sean adaptados y actualizados en
funcion a las necesidades de las areas vinculadas a la cobranza y recaudacion
dentro de la entidad de salud, es decir, donde estos puedan mantener una
comunicacion en tiempo real y fluida que permita manejar la misma informacion
del usuario y asi las acciones que se decidan tomar realmente tengan un impacto.
Y la tercera estrategia vinculada a la generacion de informacion, entendido como
la creacion de reportes mensuales que contengan indicadores claves para
conocer el funcionamiento de como se viene realizando la cobranza y
recaudacion, lo cual servira principalmente para la toma de decisiones en favor de
brindar un buen servicio y supervisar la gestion financiera dentro de la entidad
estatal. En esa linea estos resultados son comparables con los dispuestos por
Granados (2017) quien sefala la gran relevancia que tiene el incluir dentro del
disefio de estrategias de cobranza el uso de la tecnologia, por ejemplo, con la
formulacién de plataformas en tiempo real e innovadoras; en tanto para Abad
(2019) quien también disefid una propuesta basada en una estrategia de
cobranza direccionada a la recuperacion de cartera vencida para lo cual generé
no solo mejoras en el software que ya se manejaba sino también la necesidad de
un control basado en la generacién de reportes informativos; de igual manera
Nole (2017) indico que el soporte de la tecnologia es un arista clave para la
gestion de las estrategias de cobranza sobre todo porque coadyuva al manejo de
los niveles de morosidad que se vayan registrando otra propuesta ha sido la
realizada, asimismo el autor sefiala que este software es una estrategia para el
manejo de informacién actualizada y veraz, y asi de esta manera poder obtener
reportes reales de los clientes morosos, datos personales para realizar las

notificaciones y extraer el maximo provecho la innovacion de un nuevo sistema.
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La demostracion teorica y practica de que las estrategias de cobranza actian en
favor de una mejor recaudacion es innegable, tal como argumentan Diaz y Flores
(2019) esta concepcion radica en la premisa de una economia capitalista que
busca acumular riqueza, es decir, financiar, por lo que cuanto mejor y mas rapido
se lleve a cabo el financiamiento, el crédito también podra incrementarse, siempre
gue se cuente con politicas de conversion de efectivo correctamente formuladas y
efectuadas, con lo cual se tenga conocimiento de como gestionar la cobranza,
teniendo segun Dev (2022) que en la medida en que ésta se realiza éptimamente
los niveles de morosidad serdn minimos, siendo sindénimo de una adecuada
recaudacion. Después de observar los problemas detectados en la entidad, se ha
detectado que si se aplica propuestas realizadas por los autores traeria consigo
efectos positivos, como una mejora de eficiencia en las funciones del personal y
un aumento en la liquidez de la cobranza. Una de las principales aportaciones
realizadas a la investigacion ha sido demostrar mediante teorias y la encuesta
aplicada, que la recaudacibn aumenta con las estrategias de cobranza

pertinentemente establecidas.
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V. CONCLUSIONES

Partiendo de los hallazgos encontrados tras la aplicacién del instrumento, y su
posterior procesamiento y analisis se procede a responder a cada uno de los

objetivos establecidos preliminarmente dentro de la indagacion, teniendo:

1. Se identifico el nivel de las estrategias de cobranza en una entidad de salud,
teniendo que segun el 48% de encuestados se encuentra en un nivel medio,
seguido por el 36% con un nivel alto y el 16% con un nivel bajo; donde los
niveles de la dimension fases fue medio en un 46%, tipos de crédito también
medio con el 52%, gestion de cobranza en un nivel alto con el 46% vy

seguimiento de cobranza con el 42% en un nivel medio.

2. Se identifico el nivel de recaudacion por servicios a los usuarios de una entidad
de salud, registrando un nivel medio de acuerdo con el 45% de los
encuestados, seguido por un 41% en un nivel alto y el 14% en un nivel bajo;
donde las dimensiones transacciones electronicas obtuvo una calificacién de
nivel alto segun el 60% y estrategias para mejorar recaudacion un 48% en nivel

medio.

3. Se disenaron las estrategias de cobranza en la recaudacion por servicios a los
usuarios de una entidad de salud, siendo un total de tres estrategias dentro del
programa: implementar el uso de herramientas con soporte tecnoldgico,
manejo de canales de comunicacion eficientes y generacion de informacion

actualizada y completa.
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VI. RECOMENDACIONES

En funcién a las conclusiones a las que se arribd, a continuacion, se postulan
recomendaciones que se espera puedan ser tomadas en cuenta, principalmente,
por la entidad de salud, teniendo:

1. Se recomienda a la entidad de salud, principalmente a la unidad de cobranzas
la incorporacion de acciones en favor de mejorar el seguimiento de cobranzas
que se realiza a los usuarios deudores, para lo cual el implementar canales de
comunicacion para informar al usuario el estado del vencimiento de sus deudas,

seria una accioén de valor.

2. Se propone a la entidad de salud y con ello su representante maximo de la
unidad de cobranzas, la aplicacién de estrategias para mejorar y aumentar la
recaudacion en el nosocomio y asi generar ingresos que permitan realizar

mejoras en infraestructura, personal y servicios en la entidad.

3. Se plantea a la entidad de salud evaluar la propuesta disefiada en funcion a
estrategias de cobranza en la recaudacién por servicios, por lo que se aspira a
que sea considerada para su puesta en marcha en favor de garantizar el éptimo

funcionamiento contable y financiero del nosocomio.
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VIl. PROPUESTA

En funcién a los resultados encontrados se propone a la elaboracion de un
proceso de cobranza coactiva que contenga planes de cobros de deudas, el cual
se propone su implementacibn empezando por la creacion de un equipo
multidisciplinario quien se encargara de controlar y supervisar el cumplimiento de
las fases del procedimiento, luego se estipulara los pasos a seguir dentro del
cobro de deudas de manera coactiva y por ultimo se generara informes y con ello
datos que permitan establecer si el plan fue cumplido a cabalidad; todo ello tiene
con la justificacion radicada en que permitira generar alternativas de intervencién
viables que puedan ser replicadas por la entidad que formé parte de la
exploracion, contribuyendo asi con la formulacién de acciones que brinden
herramientas de actuacion al personal encargado de realizar funciones vinculadas
a la gestion de recaudacion. La propuesta nace de encontrar tres principales
problemas dentro del proceso de recaudacion en el centro de salud tales como:
carencia de un control y supervision de las cobranzas, ausencia de un protocolo
preestablecido y viable, debilidades en contar con informacioén clara y actualizada
del estado de las cobranzas, lo cual llevé a identificar los principales elementos
que debe tener la alternativa de solucion tal como lo es el lo cual llevé a identificar
los principales elementos que debe tener la alternativa de solucién tal como lo es
el trabajo en equipo, productividad, optimizacion de recursos y aplicacion de la
normativa vigente, teniendo dentro del primer pilar la comprension de la
relevancia de generar esfuerzos por parte del personal que labora en la entidad
de salud direccionados a un mismo objetivo con lo cual se genere alianzas
internas altamente profesionales y conducidas en la busqueda de cumplir con lo
trazado; con el segundo pilar, se incorpora el lineamiento claro de trabajar en
funcidbn a resultados objetivos y puntuales que permitan materializar las
operaciones que se lleven a cabo dentro de la entidad, de manera que todos se
encuentren comprometidos con superar sus niveles de eficiencia y eficacia lo cual
sin duda alguna beneficia directamente en el servicio que se brinda a los usuarios
quienes seran los receptores directos de resultados positivos; con el tercer pilar, el
empleo justo de recursos, donde no solo se llegue a cumplir los objetivos y metas,

sino que el camino y consecucion de pasos que se siga efectue la utilizacion
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apropiada, minima y adecuada de todos los recursos sean humanos, logisticos,
infraestructura, equipos y sistemas, entre otros; y por ultimo pero igual de
importante, la aplicaciéon de la normativa vigente como lo es la Ley 26979 que
refiere al marco legal de los actos de ejecucion coactiva que ejercen las entidades
de administracion publicas nacional en funcién a las facultades brindadas por las

leyes de sus materias correspondientes.

Lo anterior ha dado paso, sumado al diagndstico ya descrito, a la conformacion de
tres estrategias dentro del programa como lo son: conformacion del equipo
responsable, identificacion de las fases y con ello el protocolo, y generaciéon de
reportes mensuales, teniendo dentro del primer pilar la comprension de la
relevancia de generar un equipo multidisciplinario que asume la conduccion del
proceso de cobranza coactiva quienes deberan estar capacitados, siendo
conocedores para el control y supervision de todo lo que impliques el plan; con el
segundo pilar, se incorpora la estipulacion de procedimientos estandarizados que
brinden un protocolo a seguir, mismo que debera estar consensuado y aprobado
oportunamente de acuerdo a cada una de las fases consideradas; y por ultimo la
conformacién de reportes o informes mensuales que contengan indicadores
claves para conocer el funcionamiento de como se viene realizando la cobranza y
recaudacion, lo cual servira principalmente para la toma de decisiones en favor de
brindar un buen servicio y supervisar la gestion financiera dentro de la entidad

estatal.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de la variable estrategias de cobranza

VARIABLES DE

ESTUDIO DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES . TECNICAE ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICE INSTRUMENTOS MEDICION
1 Escala de Likert
Prevencion 2 Nunca
3 Instrumento: (1)
4 El InStI’umentO que Casi nunca
Conjunto de | Identificando  las Cob 5 se utilizara para la 2)
actividades fases de la | Fases obranza investigacion es el A veces
organizadas  con | cobranza se podra g Cuestionario 3)
habilidades aplicar el tipo de Extincion Casi siempre
© tacticas teniendo | crédito adecuado, 8 Técnica: ()
N como fin el cobro |y asi lograr una Judicial 9 La técnica de Siempre
© de las deudas,|adecuada gestion 10 medicion sera la P
) desarrollando de cobranza Documentarios T encuesta (5)
© acciones de | realizando un | Tipo de crédito ]
3 comunicacion apropiado Prendario 12 Métodos de Analisis
8 efectiva y asi de|seguimiento  de Hipotecario 13 de Investigacion:
> esta forma | cobranza. Emision de factura 14
© mejorar la eficacia Canales de 15 Estadistica
E con el usuario _d_el Gestion de (;omunlcacp’n descriptiva.
bien o servicio cobranza egmentacion 16
prestado, clientes 17 Estadistica
Barreto(2011) en Medir y mejorar la 18 inferencial
su libro  Crisis cobranza 19
Financiera. Notificacion por 20
- escrito
?sg;llrrgaento de Cobranza personal 21
Notificacién legal 22
Resolucion coactiva. 23
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Matriz de Operacionalizacién de la variable recaudacién

VARIABLES DEFINICION DEFINICION ‘ TECNICAE ESCALADE
DE ESTUDIO | CONCEPTUAL | OPERACIONAL | D'MENSIONES | INDICADORES | INDICE | \\srpyMENTOS |  MEDICION
Aplicativos de 1
pago .Instrumento:
Transacciones | Pago tarjeta 2 El mfltl.rumento ql:e
Electrénicas Online S€ utllizara para fa
- investigacion es el
Transferencia . )
. 3 Cuestionario
. B Bapcarla Escalade Likert
Actodemtaro | La recaudacio de sacmiemade] 45 | Tacnia:
S elementos ingrementaré con Compainia La técnica de ~(1)
8 , . ! pan 6-7 medicién sera la Casi nunca
© monetarios con la | la implementacion especializada
3 - . = encuesta (2)
=1 finalidad de de transacciones Informacion de A veces
3 satisfacer una electrénicas calidad 8-9 4
&) obligacion o utilizando Estrategias para i Metodos de (3)
0 ( >glas p Politicas 10-12 Andlisis de Casi siempre
prestacion, estrategias de mejorar la S tacion d Investigacion:
Pedrosa (2022). | mejora. Recaudacion egmentacion dé | 43 44 g ' (4)
clientes . Siempre
Incentivar pagos 15 Estadistica (5)
- descriptiva.
Diferentes 16
opciones de pago Estadistica
Software de 17-18 inferencial
facturacion




Anexo 2: Matriz de consistencias - Estrategias de cobranza para recaudacién por servicios a los usuarios de la entidad de salud —

Lambayeque
FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA . .
PROBLEMA INVESTIGACION HIPOTESIS VARIABLEs | POBLACIONY ' b6 pisEfiO TECNICA/
— — MUESTRA INSTRUMENTO
Problema Principal Objetivo General
¢, Como formular estrategias de | Disefar estrategias de cobranza
cobranza para la recaudacion | para la recaudaciéon por servicios V.1 Estrateqias
por servicios a los usuarios de | a los usuarios de una entidad de de Cobranga
una entidad de salud? salud.
Problemas especificos Objetivos especificos Instrumento:
El instrumento que
se utilizara para la
POBLACION: Tipo: investigacién es el
Todos los Cuestionario

¢;Cudl es el nivel de las
estrategias de cobranza de una
entidad de salud?

i,Cual es el nivel de
recaudacién por servicios a los
usuarios de una entidad de
salud?

Identificar el nivel de las
estrategias de cobranza de una
entidad de salud.

Identificar el nivel de recaudacién
por servicios a los usuarios de una
entidad de salud.

No aplica por el
nivel  descriptivo
propositivo

V.D.:
Recaudacién

colaboradores de la
entidad de salud.

MUESTRA:

La muestra esta
representada por
112 colaboradores

de la entidad de

salud.

Basica o pura.

Disefio de
investigacion:

No experimental —
transaccional y
descriptiva con

propuesta

Técnica:
La técnica de
medicion sera la
encuesta

Métodos de
Analisis de
Investigacion:

Estadistica
descriptiva.




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO
OBJETIVO: EI presente instrumento tiene como finalidad determinar la

influencia de las estrategias de cobranza en la recaudacion por servicios a los
usuarios de una entidad de salud — Lambayeque

INSTRUCCIONES: Sefiale con una X, en aquella opcion que exprese su conformidad, percepcion,
sentir o0 actuar en cada una de las afirmaciones siguientes:

Puntuaciones de escala Likert

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

1 2 3 4 5

Nunca (1) Casinunca(2) Aveces (3) Casisiempre (4) Siempre(5)
N° ITEMS 1 2 3 4 5
Cree usted que la institucion realiza seguimiento o los pagarés firmados por los
1 |usuarios.
Cree usted que la institucion tiene una programacion establecida con las cuentas
2 |pendientes de cobro.
Cree usted que la institucion maneja la informacion correcta de los usuarios para
3 |trabajar la cartera de cobranza.
4 _|Cree usted gue la institucion realiza cronogramas de las cuentas por cobrar.
Cree usted que la institucién respeta los tiempos programados para realizar las
5 |cobranzas.
Cree usted que la instituciéon cuenta con el personal capacitado para realizar la cobranza
6 |de la cartera.
7 |Cree usted que la institucién realiza adecuados procesos de condonacién de deuda.
Cree usted que la institucion deberia identificar a los morosos reincidentes y tomar
8 |medidas legales.
Cree usted que la instituciéon deberia contar asesores legales para ejecutar la cobranza
9 [coactiva.
Cree usted que la institucion maneja un esquema documentario autorizado como medio
10 [de cobro a los usuarios.
Cree usted que la institucion maneja adecuadamente la identificacion documentaria del
11 |usuario antes brindar un pagaré.
Cree usted que la institucion deberia contar con un sistema prendario como medio de
12 |pago.
Cree usted que la institucion deberia contar con un sistema hipotecario como medio de
13 [pago.
Cree usted que la institucion deberia emitir la liquidacion del servicio brindado junto con
14 |el cronograma de pagos.
Cree usted que la institucion cuenta con los canales de comunicacion adecuados para
15 |informar al usuario el vencimiento de su factura segiin cronograma.
Cree usted que la instituciéon deberia segmentar la cartera morosa para iniciar la
16 [cobranza.
Cree usted que la institucion al programar el cobro de la segmentacion de las deudas de
17 [los usuarios bajaria la cartera morosa de la entidad.

18 |[Cree usted que en la instituciéon deberia contar con un area especializada de cobranza.
Cree usted que la institucion deberia trabajar con indicadores de cobranza para medir la
eficiencia del area de cobranza.

Cree usted que la instituciéon deberia realizar notificaciones por escrito a los usuarios
20 |[morosos.

Cree usted que la institucién cuenta con el personal calificado para realizar la cobranza
21 |de la cartera morosa.

Cree usted que la institucién deberia contar con mecanismos para ejecutar

22 |notificaciones legales como medio de cobranza a los usuarios morosos.

Cree usted que la instituciéon cuenta con mecanismos legales para emitir resoluciones
23 |de cobranza coactiva.

Cree usted que la instituciéon debe implementar el uso de aplicativos como el yape y el
24 |plin, como medio de pago por los servicios otorgados.

Cree usted que la instituciéon debe implementar un sistema de pago electrénico como
25 |medio de pago por los servicios brindados.

Cree usted que la institucién deberia implementar las transferencias bancarias como
26 |medio de pagos por los servicios que brinda.

27 |Cree usted que la institucion deberia estructurar el departamento de cobranza.

Cree usted que la instituciéon deberia incrementar el nimero de ventanillas para

28 [aumentar la cobranza.

29 |Cree usted que la institucion deberia tercerizar la cobranza de la cartera morosa.

Cree usted que la institucion deberia contar con una compafiia especializada para

30 |capacitar al personal de cobranza.

Cree usted que la instituciéon cuenta con la base de datos validada de los usuarios para
31 |ejecutar el cobro de la cartera morosa.

Cree usted que la institucién deberia realizar convenios con distintas entidades para
obtener informacién adecuada de las personas u organizaciones que se les brindé el
32 [servicio.

33 |[Cree usted que la institucion deberia crear politicas de cobranza.

Cree usted que la aplicacion de politicas de cobranza ayudan a disminuir la cartera

34 |morosa.

35 |Cree usted que la aplicacion de politicas de cobranza aumentaria la recaudacion.

Cree usted que la institucién debe de manejar una cartera actualiza de los usuarios para
36 |su respectiva segmentacion.

1

©

37 |Cree usted que la institucion debe segmentar a los usuarios segun el servicio brindado.
Cree usted que en la institucién existen programas para incentivar al usuario el pago de
38 [su deuda.

Cree usted que la institucion esta preparada para realizar los cobros en diferentes

39 [formas de pago.

Cree usted la institucién cuenta con un software de facturacién adecuado para realizar la
40 |cobranza.

Cree usted que la institucion deberia implementar el software para facilitar los cobros de
41 [la cartera morosa.




Anexo 4: Ficha de validacion de expertos

Escuela de Posgrado - Programa Académico de
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD - ado en Gestidn Pblica y Gobemailidad

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cuestionario sobre estrategias de cobranza

Chidiayo, 29 de junio de 2022

Seror
Dr. MEREGILDO SILVA RAMIREZ

Chiclayo. -
De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestro/maestra
en GESTION PUBLICA, y como parte del proceso de elaboracion del proyecto se
ha realizado un instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que
se nos exige es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacion y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

Instrumento detallado con ficha técnica.
Ficha de evaluacion de validacion.

Cuadro de operacionalizacion de variables.
Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Eveling del Carmen Bazan Garcia
DNI 70897293



Escuela de Posgrado - Programa Académico de
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Doctorado en Gestién Pabica y Gobemabilidad
Anexo 1: INSTRUMENTO

1 Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre estrategias de cobranza
2 Autor original:

Bazan Garcia Eveling del Carmen
3 Objetivo:

Analizar si las estrategias de cobranza influyen en la recaudacion por servicios

a los usuarios de una entidad de salud.
4  Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario estd estruclurado en base a 23 items, los cuales

tienen relacién con los indicadores y sus dimensiones correspondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de una

poblacién de 1572 colaboradores de una entidad publica de Lambayeque.
5 FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5.1 Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre estrategias de cobranza
5.2 Estructura detallada:

En esla seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar |a variable,

las dimensiones e indicadores que la integran.
5.2.1 Estructura
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VARIABLES
DE ESTUDIO

INDICADORES

Extrategms e Cobiranza

Fises

Croe usted que |2 NGIILCIEN 1ealZa SeguUIMkento o
6 pagarnts Miemados por s usuarios.

1

Croe usted que la nsttucidn tene una

prog ida con las cuentas
da coben

Cree ustod que la INSILCKon Manga la infomaciin
de s d para wabajar &
cartera de cotvanda

Cree usted que la
de cobws.

nedca

Croe ustod que 12 NEtILCISn s peta ke Sempos
Egm Eﬂfm S cobvanaas

Cree ustod que la nstiucion cuenta con ¢ personal
Capacitado para reaizar la colr anza do la canera

Extincitn

Croe ustod que |a Instiucisn realiza adecuados
rocescs de condonacisn de deuda

Cree usted que |a NGituUCicn deberia identficar &
™ ranc ¥ tomar end

Judciad

[
Cree usted que |a nsttucin oeberia contar

60N O 0% Megales Dara eedular B colranga
coactva

Tipo do crédie

Croe usted que 13 NSTILCISN MaNdia LN ESQUema
documaentars auieizado camo medo de cotro a
06 usuarios

Croe usted que la insttucidn manga
adecuadaments | identificaciin documentania dd

Prendario

mummmmmgat
[ qQue la inai o con un

wstoma mi‘ﬂ COomd medo 8¢ pago.

Cree ustod que la iInstiucion deberia contar con un
wstoma Npotecan como medo de £3go

cobranza

Emision de factura

Cree usted que |a insttucion deberia emiy las
fackuras junto con los ¢ amas de

Canales
COMUNICRIGN

Cree usted que |a NSILCon cuenta con los
Canaiis 9 COMUNICAcn SdGcuRios para infamar
d Buaio ¢ vencimsents de su factra segun

0N COFRMa

Segmentacion

Croe usted que la 150 debaria Sege
Cartira Morosa Para niciar la cobwanza

-

Cree ustod que la Institucion al programar ¢ cotvo
de la segmentacion de ks deudas de los usuancs
bajarta |a carmera morcsa de la entidad

Medr y meonr &
cobeanza

Croe ustod que en & NSRUGON debara contar con
un drea especidizata de cobrarza

Croe usted que la insttuciin deberia Tabajar con
ndicadores oo cobranza par medr i dicenca
gl drea de cobvanza

da
cobranza

Croe usted que |a insttucitn deberia realizar
NAMCICONES POr ESCRe & 06 USUMICS MONoss.

Cotwanza personal

Croe usted que |8 Instiucidn cuenta con o personal
calficado para real2ar la cobranza de b canera
[y

Natiicacitn legal

Cree ustod que 1a Mattuciin deberia contar con
para eRpoutar natificac legaks
COMS MESo 08 COMANTA & 16 LSUANos MONSsos

Cree usted que |2 ingtlucitn cuenta con
MeCINEMOS logakes para emit rescluciones de

coly nza coactiva.
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIABLE INDEPENDIENTE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
Autor/a: Razan Garcia Fualing dal Carman

MARQUE CON UN ASPA (X LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM

(1Nunca, {2) Casl unca, {3) A veces, {4) Casl sempre, (5) Siempre
ITEMS ESCALA DE VALORACION
1 F3 3 4 H
Croe usted que 1a MGIILCISN 1028 SOUIMIeNto 0 10s Dagaris TIMAsos POf 106 USUANcS. 3 X
Croe usted Gue 12 NGIILCGN SeNd N3 PIOYAMASON ES1ADNNCIAA CON KBS Cuntas 2 x
pendinies de cobea
Tioe USIEd GUE 13 WGIILSEN Manea 18 ITONMAcion COMpIEs 0 106 COMAcios arecios 3 X
1a cantera de cobranza
a x
5 x
Fases Cotranza
Cree ustod Que 13 FGILUSGN CUENLa COn ¢l Personal Cpacladd Para iz & CobIRnza 6 x
05 08 condonastn oe deuda 7 x
Extincitn
] x
Jusical Croe ustod que 13 NGIILCGN SebEr|a CONE EeS0res I0Qaks Dara GoCular la cobranza ] x
ey
Tioe LS00 GUE 18 WRITUCGN Manea U ESqu0ma GOCUnEnNans SLcizags Como mess 0 X
[ ussanios
Croe usted que |a NSOILCICN Manels AOMCLAGIMENLS 13 BeNETCAcON Jocumentana o | 11 i3
Tipo de crésin ok
Prancanc Geboria CONAr COn UN SS1EMa pIENdaio Como Medo e 2 E3
Hpctecano Croe usted que 18 NGHLGGN debaria CONtar CON UN SS1eMa NPCLECEo Como Medio de 13 x
Emisin de | Croe ustod cue 1a IGIRLSIN deberla GMIK 2 Tachras jUrto COn 106 CIoNoRIamas de | 14 i3
Gastitn P pages
cobranza USIed QU 13 INSTILCGN CUGNLA CON 106 Canmes. [eCuRa0s parm 15 X
informar al usuano o de sy
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Croe usted 12 NSTILCON deberia Segmentar B Canera Moroad par NG & 16 x

Segmentacitn | utronza 5

chentes TOLNG 06 1 SOQMENACIon 08 a8 coudas a6 | 17 X

1 |a cartera morcea de 19 entidad

Modk y mejorar ia [C10€ USod GUE & & nSURLGn debea Conal £6h U 63 Especilzada 06 COwTa 8 X
Croe ustod Que 12 NSTILCEn deberia Tabaar Con INSCAdres de COlranza para medi |a 19 x
ficiencia del drea ce cotvanza

Notficacisn  por | Cree usted que I INSIILGISN 0e0ra rediZar NONCAcNES PO €510 & s usuancs | 20 x

esorio, maroecs

Coteanza Croe usiod Que |3 FGIILCEN CUEHLE CON 6l Personal CANCEt0 para fealizas |3 COBManza p3) E3

= de la camerna morcea.
Notficacién logal | Cree usted que 12 NGIUSGN deberia CONLAI CON MECANSMOS DD Gecutar nauficecenes | 22 x
05 coms medio de COBIANTA & 106 LEIE MONB0S

Croe ustod que Ia IGIILSEN Cuenta con ‘ egdes de | 23 i3

coacva. cotyanza coactha.
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion de la estrategias de cobranza
VARIABLES DE
ESTUDIO TECNICA E ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICE INSTRUMENTOS MEDICION
T
oA A Escala de
3 Likert
E que N
Cates unca
Fases e se Wilizara para la
Conjune de | dentiticando ks fases g es el {1)
actividades e B ccbanza se Extrode Cusstionario
orge con |podra aphear of tpo 8 Casl nunca
fdades tacicas |de crédio adecuada, Ty S
8 tenenco como fin o |y asl  lograr  una 2 Técnica (2)
g cotvo de las deudas, | adecuada gestin de 0 La técnica de
z clando cobanaa  feazando 1 i0n serd Aveces
4 accicnes de |un -uoou-‘; Tipo ce crodio Prendanc 12 encuesta
E efectiva y a6l de esta | cobranza. Hipotecaro 13 deo 3)
forma mejorarando la
g eficasa  con o s T— “ Anglisis de Casl siempre
usuaria del bien © Canales [ Investigacion:
e servcio freade comunicacitn 15 (4)
Barrow(2011) en su :::"‘ de
libvo Crisis Fi anza T
o Cnss Finncera g charoes 7 s‘emp'e
Mok y magora & 18
cobranza ™ {5)
NoSficacdn por escilo 20 inferencial
10 de | Cotranza personal 21
cobranza NoBTicackn legal 22
ResolLodn coactva 23
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Anexo 4. ficha de validacidn a juicio de exp el pi de Plas de
— |
== e - '
:
x| w
O
A . G e
ama
it Ged e B Sk bees wa| K T X x
- P L, . - —
i 2o
Cowe waded g a — ] % x X x
B T —
Jians suam ucatas o ceria
O O z T x
g 2o ek
T T e B el Teees [ X T T T
e el T
n s
. S ) = = x
2 b b i h
N e s
Eo T r—— 0 O
TP,
bdamaln B e e L] 1 L] x
P YT ————
-
Toww el e 8 e Gebe Cote | X x x x
e, B T ——
.
T el e B el waens | X X T X
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x 0 T x
T 0 T x
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x L] z x
-
-
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6.1

Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

La variable independiente estrategias de cobranzas

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Estrategias de cobranza para recaudacion por servicios a los usuarios de una
entidad de salud - Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de estrategias de cobranza

AUTORA:

Bazan Garcia Eveling del Carmen

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,

permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

APROBADO . sl E NO |:|

Chiclayo, 29 de junio de 2022

DR. MEREGILDO SILVA RAMIREZ
Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Matricula de Colegio Profesional N* 53682
DNI: 27856219
ORCID: 0000-0003-1661-4421
Codigo SUNEDU: 7294127
Correo: meregildo.silva@untrm.edu.pe
Numero de Celular: 978500215
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacién de la valorativa para evaluar el instr
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Cc io sobre r dacio

Chiciayo, 29 de junio de 2022

Serior
Dr. MEREGILDO SILVA RAMIREZ

Chiclayo. -
De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestro/maestra

en GESTION PUBLICA, y como parte del p ) de elaboracion del proy se
ha realizado un instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que
se nos exige es necesario validar el ido de dicho instr to; por lo que,

reconociendo su formacién y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:
Instrumento detallado con ficha técnica.

Ficha de evaluacion de validacion.

Cuadro de Operacionalizacion de variables.

Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Eveling/del Carmen Bazén Garcia
DNI 70897293

Anexo 1: INSTRUMENTO
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Doctorado en Gestidn Pablica y Gobemabilidad
Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre recaudacion
Autor original:

Bazan Garcia Eveling del Carmen
Objetivo:

Analizar si las estrategias de cobranza influyen en la recaudacion por servicios
a los usuarios de una entidad de salud.

Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario estd estructurado en base a 18 items, los cuales
tienen relacion con los indicadores y sus dimensiones correspondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de una
poblacién de 1572 colaboradores de una entidad pablica de Lambayeque.

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre recaudacién
Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar la vanable,
las dimensiones e indicadores que la integran.

5.2.1 Estructura
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Escuela de Posgrado - Programa Académico de
Doctorado en Gestién Pdblica y Gobemabilidad

VARIABLES
DE ESTUDIO

INDICADORES

Floc audacibn

ITEMS

Tioe Le1ea Qob 13 MSGiucon GeDe IMPIMENia O U0 08 SPICainGs
como o yage y @ pin como medic de pago por oS Sevics
Aorgascs.

Croe ustod que la NSIELCHN debe Implementar o Ssems lajetes
ing COMO MeS0 de PIGO POF ke SeNvicies brind atcs.

Cree ustes que Seberia )
Dancanas camo medo de pagos Por K Senicis que brinda

Ew_m para

Cree uslod que 1a NESIUCON JeDella INpRMeNiar of Sepatamento
O¢ cotvanza.

Croe waied que & NSIRLGON dedena Mplemontar mis punios de
cotranza on la entdad

Cree usted que la insBluccn deberia tercerizar & cobranza de ia
Caera Morosa.

Croe wied Que & instiucidn deberla contar con un ea
SpcidRata para deminuk & Mmorosidad

Croe us163 QUi 1 ISTILCION Cuenta Con la Dase de dalos Adecuada
e 06 USUANCS Para efecutar ol 0obro de |a Canen mornsa.

que la T o <on
dstntas entidades para cbtener iformacion adecuada de ks

DULONGE U CIQAN2ICIONES que $¢ s brindd o senico

Croe usted que 1a NStucitn Necesita o parsonal callicado para la
cieacitn de a8 poitcas de cotranza

Croe wsted que & dete axe
de

Croe usted qué la NSSIUCGN Geberla contar con paiticas de
| cobeanza para uns adecsada recadacdn,

Croe usted qua la NSSIucSn debe de Mandjar LNa canera actudkza
S 106 LSLAGCE Para SU I va 5

Croe usted que a NSSILCIBn debo SOgMental & I LSUAN0S Segin
o senvicio bindade.

Cree usted que enla CxXEhen peogy para -
wuanio of pago de su deuda.

Croe usies que & NSIRUCION E514 Preparasa para real2ar 10 coteos
on Slorentes formas de pago.

Cree wied 1a ISTiucedn cuenla con uwn software de factracsdn
adecuado para redlizar la coteanza

Cree usted gue & deberia o softy para
Taciiter o cobris ¢ 12 Camera morosa.
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION

en Gestion Piblica y Gobemabiidad

ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIABLE DEPENDIENTE RECAUDACION

Autor/a: Bazan Garcia Eveling del Carmen

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJCOR VALORA CADA ITEM:

1) Nunca, {2) Casi nunca, {3) A veces,

{4) Casi sempre.

ITENS

ESCALA DE VALORACION

2 3 4

Agicaives de pags

Croe usted que & NSELOON Cebe IMplementar & USO 08 AICalvee COMO
o yape y @l pin. como medo de Pago por 06 Servicios Clorgadis.

Transacciones
Eiec Pago tarjeta Onéne

g encia
Bancara

Croe Lsted Que [ NGSTLGON 060G TEIMENTar of SEema  tanetes colne
COMO MEdo 38 Pago pof 106 Serwcis Brindados

Toe 516 QUE @ WGILCN CeDena & Uanslerencas
DaNCaiaG COMO Med0 O8 PAQOS POf 108 SEIVCS Que Brinda.

Unidad infema  de
cobranza

Cree wied que la nsiucon debera implementar o depatamento de
coteanza

Croe ustod que b NSITUCKN CEDENS MpRMmentar Mas pume ot coly anza
on la enddad.

Commpatia

Cree usted que 12 INSTINCION Ceberia WCURY 13 COlranda de I3 canera
oy

Croe usted Que 1a instuckin Seberia CONa 0on un ired eapecialzada para
dsminur la moresidad.

calitad

Croe ustod que 1a NSTILCEN Cuenta con |a Dise de dlos adecuEda de ios
UsuMics para elecutar o cobeo de 1a canera morsa.

Croe usted que |a SSILSON Geberia Al CONVenics con distintas
entidades para cblener nformacion adecuada de ks personas u
LQINZ A0S que 56 s Brinds o sendco

Paitcas

Cree usted que |a instlucidn Necesta dd persondl calficase para la
creacitn de 4as poiticas de colvanza.

i5) Serer
5
x
x
X
x
x
x
x
x
x
x
X

[Troe Usind que 1 NEAIucEn GADE SEECIoNa? ONEamente & 108
espociabitas de cobyanzis

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Egousta ds Porgraido - Programa A ds’D

en Gestién Piblica y Gobemabilidad

Cree ustod que la NSOtucsdn Seberia contar con palitices de coty s
D3 UMd A0eCURda MSCALdIOON

Segmentacitn e
chentes

A0€ U Que la nsa! oa LA Carlera aciu e s
| suarios pord su respectva seguentacion

Croe ustod qui La NSSILCIN Gebe SEQMentar & los usuanos segun o

Incenivar pagos

Croe usted i N existon o usuano

| |

OWlerentis  cpoiones

Croe usied que I NSTLOGN &503 reparads para real2ar 06 CObICE en
page.

de pago Slerentes fomas de
Croe usied & inStBuCOn CUNLa CON UN SOMware de Tactracion atecuads 17 x
Sovware o Dara o2 B cobanza

Cree usted que |a iINsttucidn Seberia implmentar o software para facikar
o6 cobros O la canmera moMcea




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion de la variable recaudacion

Escusla de Posgrado - Programa Académico de Doctorado en Gestion Piblica y Gobemabiidad

VARIABLE ESCALA DE
SDE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES iNDICE TECNICAE MEDICION
ESTUDIO | CONCEPTUAL | OPERACIONAL INSTRUMENTOS
Aphcativeg 0o Dago 1
Trarsaccines | Pago tageta Onine Z ,m_"""emm
Enctioncis Transtarencia = El o que | Escalade Likert
Bancana se utlilizara para la A
Unidag intemna de : 4 s
oo 45 investigaciin ':: el
m 67 )
Acto de juntar o | La recaudicitn de TCTasEn 66 Técnica
P recolectar ngrescs 2E culda 89 La técnica de Casl nunca
] conla dd i~ . medicién serd ia (2)
2 frdicad e | comercio - t encuesta
g satefacer  una | dectrbnéce . — A veces
4 i, o] s majorarla | charses 114 Métodos de
R gieny [ | e [isasages = Andlisis ge (3)
z._& » It Casi siempre
Estadistica (4)
Sofiware de R descriptiva.
tachsacion - Siempre
Estadistica
inferencial (5)
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Anexo 4: ficha de validacién 2 juicio de expertos del p de 5
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Sesareoe e e Jr——

Chw s o o

- o - e = e - wo
I O R = O x
R "
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Doae siled Ge In faeoos ee| K = 0 x
Page et | et . - . s
Dee el T
[ope——
Dee wiied 4 W veilom caes| X = T x
Bantnmnss | s - va——
[ s s S g B B8 i
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I T = 0 x
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Doclorado en Gestién Plblica y Gobernabllidad

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
La variable dependiente recaudacion

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Estrategias de cobranza para recaudacion por servicios a los usuarios de una
entidad de salud - Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario sobre recaudacion.
AUTORA:

Bazan Garcia Eveling del Carmen
DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié
a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion)

APROBADO : s [x] w~[]

Chiclayo, 29 de junio de 2022

DR. MEREGILDO SILVA RAMIREZ
Doctor en Gestién Piblica y Gobermabilidad
Matricula de Colegio Profesional N* 53682
DNI: 27856219
ORCID: 0000-0003-1661-4421
Cddigo SUNEDU: 7254127
Correo: meregildo.silva@untrm.edu pe
Numero de Celular: 978500215



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO esmimdbin v igion v et
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA
Validacién de escala valorativa para evaluar el instrumento
D —

Chidayo, 29 de junio de 2022
Sedor

Dra. Claudia Rosalia Villon
Prieto_Chiclayo. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrolio del mismo con el fin de obtener el grado de maestro/maestra
en GESTION PUBLICA, y como parte del p de elaboracion del proy se
ha realizado un instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que
se nos exige es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,

do su y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su analisis adjunto los siguientes documentos:
Instrumento detallado con ficha técnica.

Ficha de evaluacion de validacion.

Cuadro de operacionalizacion de variables.

Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Eveling del Carmen Bazan Garcia
DNI 70897293
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Anexo 1: INSTRUMENTO

1 Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre estrategias de cobranza
2 Autor original:

Bazan Garcia Eveling del Carmen
3 Objetivo:

Analizar si las estrategias de cobranza influyen en la recaudacién por servicios

a los usuarios de una entidad de salud.
4  Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esla estructurado en base a 23 items, los cuales

tienen relacion con los indicadores y sus dimensiones comespondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de una

poblacion de 1572 colaboradores de una entidad pablica de Lambayeque.
5 FICHATECNICA INSTRUMENTAL

5.1 Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre estrategias de cobranza
5.2 Estructura detallada:

En esla seccion se presenta una tabla en |la cual se puede apreciar la variable,

las dimensiones e indicadores que la integran.
5.21 Estructura
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Escuela de Posgrado - Programa Académico de
Dectorado en Gestion Pablica y Gobernabildad

VARIABLES
DE ESTUDIO

£ stratagtas de Cobranea

Croe usiod que B NERUCON 16diZa seguimento o
I0s pagards fmadis por e Lsuanion,

1

Croe usted Que b NSSLOOn Sene una
programacion estabiecida con lis cuentas
pandientes de cobwo.

[Troe Usies que 1a NSUL00N Mane)a 18 INTarmacon
compheta de los conlactos dreis para rabaar B
carera de cobvanza

Cree usied que B NStiuoon rediza cronogramas
de coteos

Cree usied que 1 RSSiucHn resgeta los Sampos
programados para reakzar as oobranzas.

Croe usied que & NSTiucan cuenta con o personal
CRpACilalo para redzar la cobvanza de la canera

Extingion

Cree usied que 1B NSIucHn eali2a adecuados
POOOS0E 4@ Cond 0nacitn de deuda.

Cree usied guo & nsthucon deberia identifcar a
I0s M0s0s rencdentes ylomar medidas en el
caao.

Tree WIes Que 13 NSUILCOn 0eoena Contar
logales para ejeoutyr \a colranaa

o

coacova.

Tpo de crbaio

Croe uiled Que I3 NSBLGON Mmandja un eSquema
Gocumentanio autor Rado comd medo de colvo a

s o

[Tree wies que 1a Naaloon manels
adecuatamente la denificason documentana del
LSUario anes Bandar un pagard.

Prendarno

Cree usted Que la NSELGON Caberia CONtar oon un
S51Ma PIendano como Modo de Pago.

Cree uiad que B NaSiucion daberia Contar oon un
Si51eMa hipolecaro como moedio 3¢ payo

Gesodn
cobranza

de

Emisitn de factura

Croe usied Que \a NSTlucon deberla emir s
SACTUTRS JUNGO CON 108 CIONONMas de Dag s,

14

Canales
COMuUNC acsin

de

Croe usied Que & Nslucon cuenta con ke
Canaks de COMUNCAtIN ASecuads para informar
al usuano el vencimiento de su facnura segin
croncgramd

15

Cree ustod Quo & Nsliuaon deberna segmentar i
Canena M0sa Dara inciar la cobranza

Croe ustod que 1a InaStucion al programar ¢ cotro
30 la segmentacion de las deudas de los usuanos
Bagania la canera mordaa de la entdad.

Medr y mejorar \a
cobranza

Cree ustod Qe o A3 NSUILCON Cebaria CONar Con
un drea esceddizaca de cobrarnea

Croe uste? gue B NSSLOOn deberia ¥abajar con
inficadores de cobvanza para meds la fidencia
dal drea de cobvanza.

Seguimienio de
cotranza

Notficacdn  por

Croe usied que i3 NStiucion deberna realzar
AOTICACIoN @S POf 0SOrL0 & J0S USUAnNce MONaes.

Cotvanza personal

Troe LSied Que 18 NSETLCION CuaNia Con & parsona
calificads para realzar i3 colranza o la canera
morosa

pij

Notficacita logal

Croe wied Que I3 NSSLGOn deberia CoMmar con
MOCANSMOS PAra ecutar notfica loga
COMG MOS0 0o COLENTa @ 105 LS LIS MONcscs.

Croe usied Que |3 PaSLGOn cusna con
MOCANSMOS QS Para omill resoludiones de

COan2a coaciva
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Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIABLE INDEPENDIENTE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
Autor/a: Bazan Garcia Eveling del Carmen

MARQUE CON UN ASPA (X} LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

(1)Nunca, (2) Cas unca, (3) A veoes, {4) Casi sempre, {5) Siempre
DIMENSIONES | INDICADORES ITENS ESCALA DE VALORACION
1 2 3 - s
Troe Ui que 1a NSUIL00N TR SeSUIMISNIo © 106 Dagaits TIMaccs pof 106 W Uans. i
Cree usiod que 3 NSTILCION Hene LNa PICGIAMACon establecida con ks cumntas 2
Ponmaina pensientes de cobrn
Croe usied Qo & NSTICn Manea & Normacion Compieta 08 105 Contactis arectos 3
e Tabajr ki canera de cobrada
Tree Uaied que 1 NSUL00N eI CIoncgTanias 06 CobIos. 4
Croe wstend qub 18 INGHIUCHN (ESpola 105 IR0 prog amadis para reaaa 5
Fases Caranza cobvanzas.
Croe usted que i nad! ol parsonal TeakZar 13 COBanza E)
de a canera
Cree ustod que 1 NSULOON edi2a Loocesn de couda 7
Extincién Troe wsied gue 13 NSULGON 0Rara KENIACH 2 106 MOr 0505 f GNTEENHES y TMar 0]
moddas en ¢ caso
dudcial Croe usiod que & NSITUCON Jebara CONLE HNestres I0Qales para efecunar la cobranza 9
coactiva.
Cree ustod Que kb NSTILCION MaNGs LN SHQUEME GOCLIMENtANG SUIZRGO COMO MENe w0
Documentarios | 9¢ c0beo 2 08 usuaros.
Troe w5ied Gue & WGIIUGIN MAnta S0eCUAtAmeNie 13 CeralCacsn Gocomentans oo | 11
Tipo ce crédia Ao antes beindar un pagare
Prandaric Cron usied que I NSSNOIDN GEDMIS CONGM CON LN SEIBMa PIENAMio COMO Masio 06 2
$290
Hipotecano Cros L5163 QUi 13 NSTILCIN CEDAa CONMM £ON LN SH1EMa NEClaC o Comd Mmedo de 13
[Emeen | Cree Uated que 13 MSATLCON CODa G 125 TAChEs U0 GO 106 CRonOgamas 08 | 14
Gestion O [fachra pagos
chiun. Canaks 0o Troe W10 qut 13 PEB00N CoNla 00N 106 CANaRts 08 COMUNCACHn ANECUa00S P a (5
comunicacin nformar al wsuano o SuTachoa Segun 9

" 3 A 5 D . c
ﬁ UNIVERSIOAD CESAR VALLEJO Escuela de Posgr o oa en Gestién Pablica y Gobernabilidad
Cree usiod Que & NSLGON debaria SOGMENtar B CANKra MONCEa Para inciar la %
Segmertacin | copcanza.
clisnten Tree Wit que 12 RSANCon al W b 06 1a Segr as oeudas 06 7
05 usuanios bajaria 43 cantora moroaa de & entitad
W y maforar | | LI08 USIED QU 60 18 NSaICGn GUDSa COM CoN LN Wea Sapetaiznga 06 Cobianza. L]
cobvarca O UIOC QUi W NS, el a ¥ con &% 00 CORMAnZa para 7 w
ehcencia 0ol &ea de cotvinza
[NTcacan  por| Cree wsied que Ia INSHLGON 060ea (GIZH ROICAcIONES POl ESCTED @ 106 USLas | 20
escrita morosos
Cobranza Troe w3100 Gue 13 MSILODN Coeria O o Perscnal CANCA0D Pars ealzar 1a Cotr anza 20
Seguimiento se | personal S & canera moresa
Colr s
Nosficacion legal | Cree usted que & nstitucion a con Para ejecutar 22
gakes COMO MOS0 46 COMaNTA & ok LSUANI0E MOrS 06
Resducitn Cree Usted Que 13 NSLGON CURNTAE CON MECNEMOS 1 akes Para eMiTY (ESlUCIoNes d6 5

coactiva <obranza coaciva.
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion de la variable estrategias de cobranza

VARIABLES DE ca
ESTUDIO DEFIMICION DEFINICION DEsENBINES MOICADORES TECNICA € ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICE INSTRUMENTOS MEDICION
- 1 Escala de
= . Likert
L El instrumento que
— Cobeanza : i qh Nunca
Conjunto de | enificindo s fises Y gaciin es el (1)
activdates de & coianza e Extincite Cuestionario
orgenizatas con | posra apiear o tigo 8 Casl nunca
habdidades  ticticas | de crddio adecuado, oo
E teniendo como M of |y asi lograr una ] Téd:\lca 2
oobro de A5 deudas, | adecuada gestitn de D ] La de
é d il dicidn serd la Aveces
o acdones de|un agropiace | Tipo de crbdite Prendac 2 encuesta
T >
B etectiva y asl ce esta | cobranza [Feciecaio 13 . 3
forma mejoraranco la — de
g dicaca eon o sz 1“4 Andlisis de Casi siempre
Usuais del bien © Canaks Frrvestigacion.
senico prestado, Comuncacson - 15 (4)
Bameto{2011) en su Gasadn de +— Estadist
ity oCrisis Finandi - E
oCrisis Financiera dientes — descriptiva Slempre
[xry Yy maoe W 5 (5)
pobimoca 19 Estadistica
NOGICanon por esciie 20 inferencial
Segumiento e | COBranza parsonal 21
Noateanon legal 22
Resclucion COXaVa. 23




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

de D

Escuela de Posgrado -

en Gestion Pablca y Gobemnabilidad

Anexo 4: ficha de validacion a juicio de expertos del proceso de estrategias de cobranza

i

/ASUABLES
DE ESTUDIO DEIMENSIONES

ITEMS

Criterios de evaluaddn

Redacon enre
L virkable y la
amensidn

Relacion enve
la dimensidn y
ol indicador

Reacion eoire
o am y 3

Radacion entre

© indicador y
flom opeitn

(esoueata

NO

S| NO

Oeaervacoms

NO

Ewrategas oo Cobrarga

Cree usted que la instRucion redza
SAQUIMIENGS 0 kos pagands femados por los
USU A0S

X

Cree usted que la NGIRLCIN Bene una
s

e coben

Croe usted que la INGURICKN Manais
Informacion compieta de 108 COMAcios drecios
para trabojar 42 cantiva de cobeanga

Cotranza

Tree Lsiad que 1a M DLGHN [espea 108

Cree usted que la instiucitn reaiza
CHAOY MMas 0 cotres

tiempos progranadcs par realzar las

]

Cre Lsted U 1a INGUICEN Cuents con o
persond Capacitado para reai2ar la cobranza
dela canera

Extingion

Cree usted que la instRucién redza
Rdeouadoe procescs de condonaciin de
deuda.

Cree usted QuUe 1o NSIILCIN CebENa Menalica
2 108 MOCsos eincdentes y lomar medidas
en ¢ casa.

Cree ustied Gue Ia NGItLCtn deberia contar
ASES00S MOUES Para eecutin la cobranza
coadiva

Tipo de crédio

Tien Usted GUE 1a TTSILCIoN Manee un
esquema documentano aulcdzado como
mesio de cobre & ks usuanics

Cre usted que 1@ insthucitn maness

del usuarnio anmes brindar un pagaré

Cree usted que la instiucitn deberia co0lr
©ON un Sistoma prendans como medo de

page.
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Hipotecano

Gastidn de
cobranza

facum

Candes o

Emainoe | Cree Used GUE 1a INSHLCICN GSDerTa Gmatd las

Cree usted que Ia instiucitn deberia contar
CON UN SEleMa NipHecr io Como Mmese de
page.

TRcturas junto con ks Croncgramas de pagos.

Cree usted que 1a instiucidn cuenta con ke
Canales 06 COMUNCACIN atecuatos para
informar al usuans of vencimiento e su
fachea Segln CFonograma

Cree usted que la instiucidn deberla

:z«nma 1 Camers morcea para e la
anza

chentes

Cree usted Que Ia INGIRLCHN @ programar o
cobro e A segrentacan de lis ceudas de los
usuancs baara la camera marcea de la

ensd

Modis y majorar
la cobeanza

it
Tre0 Usaed GQuE &N 18 INBon SREeNA Contar
CON un e 6 peciizada de cotranza

Tew que Ta in: & 3
00N Ndeadornes de cobeanza para madr la
efciencia del drea de cotvanza

| Nosficacion por
eserte

Cree Lshed Que I MsttLCn deberla realzar
NOUTCACONS POr S0 A 105 usuarics
moroecs

Cotranza
persenad

Cree usted que la instiuckin cuenta con el
persond calficado para realzar a coblanza
de la carnera morcsa.

cobranza

Cree usted que |a insthuckn deberia contal
con at

P
legakes como medlo de cobranza & ke
UL cE Mot

coactiva.

‘Crea Usted que (A IS DRICH Cunta con

de cobranza coaciva
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
La variable independiente estrategias de cob

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Estrategias de cobranza para recaudacion por servidos a los usuarios de une
entidad de salud - Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de gias de

AUTORA:

Bazan Garcia Eveling del Carmen

DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedic

a validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto
permitird recoger informacién concreta y real de la variable en estudio
coligiendo su pertinendia y utilidad.

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

APROBADO cosi[x] no[]

Chiclayo, 29 de junio de 2022

Cllaet”

Dra. Claudia Rosalia Villon Prieto
Doctora en Goﬁou Publica y Gobernabilidad
Matricula de Colegio Profesional N* 02-3426

DNI: 18161302
Correo personal: cvilionp76@gmail.com
Nurnero de Celular: 945861051
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIAEN
GESTION PUBLICA
Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cuestionario sobre recaudacion
Chiclayo, 29 de junio de 2022
Seror

Dr. Claudia Rosalia Villon
Chiclayo. -
De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestra/maestra
en GESTION PUBLICA, y como pare del proceso de elaboracion del proyecto se
ha realizado un instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que
se nos exige es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacion y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efeclos de su analisis adjunto los siguientes documentos:

Instrumento detallado con ficha técnica.
Ficha de evaluacion de validacion.

Cuadro de Operacionalizacion de variables.
Ficha de validacion a juicio de expertos.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

Eveling del Carmen Bazan Garcia
DNI 70897293
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Anexo 1: INSTRUMENTO

1 Nombre del instrumento:

Cuestionario sobre recaudacion
2 Autor original:

Bazan Garcia Eveling del Carmen
3  Objetivo:

Analizar si las estrategias de cobranza influyen en la recaudacion por servicios

a los usuarios de una entidad de salud.
4  Estructura y aplicacion:

El presente cueslionario esta estructurado en base a 18 items, los cuales

tienen relacion con los indicadores y sus dimensiones corespondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de una

poblaciéon de 1572 colaboradores de una entidad publica de Lambayeque.
5  FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

51 Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre recaudacion
5.2 Estructura detallada:

En esta seccidn se presenta una tabla en la cual se puede apreciar |a varable,

las dimensiones e indicadores que la integran.
521 Estructura
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VARIABLES
DE ESTUDIO

on

Transaccs

To0 Ushed QU 18 MGIRLCON O6DE IMEIeMEniar O Us0 08 ApICalG
como @ yapey @ phn, como Medo de Pago por los Senvickes

olorgados

Blectrbnicas

Cree usted que i inaftuzitn debe | ]
onling como Medio d¢ pago por I0s senicios bindados

TIee UShed Gue 18 M IBS00n O ena g Tas O ansler
bancaras como Mmedio de PRQSS Por 0% Senicios que brinda

Estategias  para

Recaudacdn

Tree uied QUe 18 MG HUOON GEDSTA IMpMentar 6f GEparamenio

de cobvanza.

ree que la nsa - rmenla pumcs

Tree Usied QuUE la PSalucon ORDenW  COMGal com Un area
espocialzada para Sk minue & morcsidad.

Emﬁmlmﬁﬁmmcmﬁmcam aeccada

donmo«a%mdmauwn MO0SA.
Tee QU la A COTVRnios Con

dainiis entdades para cbtend nformaciin atecuada de lis

A SONEG U 3 Ue 5@ s Brindd o servicia
o ied s 1o Inahai Pesasls-dal parsanal eallicats pavaTa |

creacitn de lis politicas de cotvanza.

Cree usted que b NeBucon dede SeRcoona dineaments a s
especialisnas da cobranzas.

T 100 5ed Gue 1 INSIBICON OheNa Conta Con PONCG o8
CODMANZE Para un @ adecuada recaud acin.

Croe usted que 1a instiucidn debe do Mangjar una Camera acludos
de s usuarnos asun vl S

ree Que @ i SOQMOTIAr @ 108 USUAN0E Sogun
&l Senvicio Brindado.

Troe wsted Que 6N 1a PSITUCON EAEINN (RO anas pars Incentier o
USUANo ¢ Pago de SuU deuta

Troe LSied QUE 1A FBIILCION G518 (FepalRaa D [eaiZw 106 COMNG
en diferentes famis de pago.

Crea usted 2 insthucidn cuenta con un sofwire de Tacturacion
R00CUAN0 para realizar e colvyanza

Troe Usied QUE 18 INSTLCION OEEena Mpemenia O Solware para
faciiar los cobvos de la canmera morosa.
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ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIABLE DEPENDIENTE RECAUDACION

A /a: Bazan Garcia Eveli

g del Carmen

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR YALORA CADA ITEM

{1) Nunca, {2) Ca= nunca, (3) A veces, {4) Casi sempre. {5) Sempre
DIMENSIONES | INDICADORES iTEms BBCALXDE WALORACION
2 3 B s
Aclcativos de pago Croe usied que la INSIlucon Seho mplemantar of uso e apbcathas Como 1
ol yape y o glin, como medio 88 Pago por Mk Servcios olorgados.

Trarsacciones Tiea Usied qoe 1a MAlBoon Gebe IMEIementar of SEIoma tajems onine 7
Electronicas Pﬂﬁ Bvjele Octine: Como Medio de DA POr K6 SENVICIS DINAICS.

ramiaoenca Trew usied Qe la TRILOWN Gebena m % Tanslerencas 3

Bancaria mtmmmmmpapmpwuummqamm

Esviegas  para
mejorse B
Recascacta

Unidat Imema de
cobranza

Cren ustod que 12 WGILcOn Cobaria implementar &l dopanamento o
cobvanza

Cree usted que 1a INSEUCHOn debaria Mrplomentar mds punios de Cobranza
en la entidad.

Compatia

Cree usiod que & INSHLCN Cbena ICHZ 13 COLFANTa 06 L3 Carmers
moresa.

Cren usted qUE la NSHILCIN deberia CONtar Con un e especidlzads para
Ckatminr & morcsidad

Croe usied que & NSIRLGON Cutnta Con 1a base Ce datos RoeCUada de los
usuarios pan ejecuar of Cobeo 00 1a canena monosa.

Cron wSied Que B NSIRLGEN GEbaria Meaizar CoMVNics Con dalintas
eNMdates Dara OLONE NEUMActn ICUta de lis POrson s u
Que 50 o5 bendd ol senicio.

Cree wsied que 1a NGIIUCKN Necesta O pascnal Calficado para
creacion de s paliscas de cobranza.

Tiea 1mied Que 1a INSHLO Rhe CCneaTRe & 10
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Cren wied que & NSO debera Contar con pAlcas de cobranza
LA LNA S0eCuada (eCadacon

Segmentaciin  de

TTow L Go 1 MHRLCON 606 06 Manejer Una Caners aciualzs 06 108
usuarnics para

dientes

Croe Wi que & NSULO0N 065 SegNENar A 105 EuMIcs Segun o
VO tndado.

Incentvr pagos

Derartes cpocnes
de page

Cree ustes que @n & INGHIUCEN exsien programs par incentivir al usuaio
@ pago de su deuda.

Tren (5160 QUE 1 MGTIL0IN G0 (REPAIRts Pars (eAiZa 106 COLOE 0
@ erenies formie de pago

Cree ustod & FEMUGON Cuanta con un Software de TACINAGON adecuyaso
para reakzar la cobranza

Cree usted gue \a nstiucon deberia mplementar of sotware para facktar
103 cobres de 2 canera mosa
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion de la variable recaudacion

VARIABLE ESCALA DE
SDe DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES iNDICE TECNICA E MEDICION
ESTUDIO |CONCEPTUAL | OPERACIONAL INSTRUMENTOS
ADRCIBVeS OR 1
Transaccones 'F_Wﬁz 2 Instrumento:
Elecrénicas TamGlaenca = El instrumento que | Escala de Likert
Barcara o8 utiizara para la
DR a5 | Investigacitn es el Nunca
Cuestionario
| * o
Acto da Jama 0 | La recausacitn de [ormacicn o o Tecnica ikl
P i s At cabdad La téenica de
e S i 4 meddon serd la (2)
g Snakidas cm“ camercio Paitcas 10-12 encuesta
3 s.nync; m: m:v Estrtegias pars [ ™ TR Aveces
@ o e majoaria | chorses sty Métodos de
presaacidn, de
Posa @22 |man MACHEIACIIN m_w;om i3 Andlisis de (3)
o pago ~ » Investig : Casl siempre
Estadistica (4)
Software e descriptiva.
tacosacite 1718 Slempre
Estadistica
nferencial (5)
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Anexo 4: ficha de validacion a juicio de expenos del proceso de mcaudacion
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6 INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

La variable dependient dacion

6.1 TITULO DE LA INVESTIGACION:

Estrategias de cobranza para recaudacion por servicios a los usuarios de una
dad de salud - Lambayeq

7 NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre on.
8 AUTORA:
Bazan Garcia Eveling del Carmen
9  DECISION:
Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid

a validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES : Apto para su aplicacion

APROBADO : s [x] w~wo[ ]

Chiclayo, 29 de junio de 2022

(Y

/

Dra. Claudia ﬁééa:ia Vilion Prieto
Doctora en Gestion Publica y Gobernabilidad
Matricula de Colegio Profesional N* 02-3426

DNI: 18161302
Correo personal: cvillonp76@gmail.com
Numero de Ceiular: 945861051
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLELD 80 &n G Pablica y Gobemailidad

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacion de la val iva para luar el instrumento

Cuestionario sobre estrategias de cobranza
Chidayo, 29 de junio de 2022

Sedor
Dr. Johnny Cueva Valdivia
Chiclayo. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Invesligacion para el
posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestro/maestra
en GESTION PUBLICA, y como parte del proceso de elaboracion del proyecto se
ha realizado un instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que
se nos exige es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que,
reconociendo su formacién y experiencia en el campo profesional y de la
Iinvestigacion recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su is adjunto los siguientes d
I lado con ficha té

Ficha de evaluacion de validacion.

-
-
* Cuadro de operacionalizacion de variables.
o Ficha de validacion a juicio de exp

Sin otro particular quedo de usted.

Eveling del Carmen Bazan Garcia
DNI 70897293
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Anexo 1: INSTRUMENTO
1 Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre estrategias de cobranza
2 Autor original:
Bazan Garcia Eveling del Carmen
3  Objetivo:

Analizar si las estrategias de cobranza influyen en la recaudacion por servicios

a los usuarios de una entidad de salud.

4  Estructura y aplicacion:

El presente cuestionario esta estructurado en base a 23 items, los cuales

tienen relacion con los indicadores y sus dimensiones correspondientes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de una

poblacion de 1572 colaboradores de una entidad publica de Lambayeque.
5 FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

5.1 Nombre del instrumento:
Cuestionario sobre estrategias de cobranza
5.2 Estructura detallada:

En esta seccion se presenta una tabla en la cual se puede apreciar la variable,

las dimensiones e indicadores que la integran.
5.2.1 Estructura
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VARIABLES
DE ESTUDIO

DIMENSIONES

INDICADORES

INDICADORES

ITEMS

Esvategas de Cobranza

Cree usted que la institucidn realiza seguimiento o
Ios pagarés 10s usuarios.

1

Cree usted que la Institucién tiene una

progr con las t
d de cobro.

Cree usted que la maneja ia
completa de los contactos directos para trabajar la
cartera de cobranza.

realiza

Cree usted que la
de cobros.

o

Cree usted que la institucsdn respeta los tiempos
Programados nara realizar ss enhranzas

Cree usted que la Institucién cuenta con el personal
capacitado para real(zar Ia cobranza de ia cartera.

Extincion

Cree usted que la institucién realiza adecuados
de de deuda.

Cree usted gque la Institucidn deberla identificar a
los y tomar das en el

Caso.

Judicial

Cree usted que la Institucidn deberia contar
legales para ej la cob
coactiva.

Tipo de crédite

Documentarios

Cree usted que la maneja un esq
decumentario autorizado como medio de cobvo a
los usuarnics.

Cree usted que la Institucién maneja
adecuadamente la identificacién documentaria del
usuario antes brindar un pagaré.

Prendario

Cree usted que la institucidn deberia contar con un
sistema prendario como medio de pago.

Hipotecario

Cree usted que la Instituckén deberia contar con un
h como medio de pago.

Gestidn de
cobranza

Emisién de factura

Cree usla; que la Institucidn deberia emitr las
facturas junto con los croncgramas de pagos.

Canales de
comunicacién

Cree usted que la Institucidn cuenta con los

les de d 4 a Inf
al usuario el vencimiento de su factura segdn
cronograma.

Segmentacion
clentes

Cree usted que la institucidn deberla segmentar la
cartera morosa para Iniciar ia cobranza.

Cree usted que la institucidn al programar el cobro
de la segmentacion de las deudas de los usuarios
bajaria |a cartera morosa de |a entidad.

Medir y mejorar la
cobranza

Cree usted que en la institucion deberia contar con
un &rea especiakzada de cobranza.

Cree usted que la Institucién deberia trabajar con
indicadores de cobranza para medir ka eficiencia
del &rea de cobranza.

Notficacion
escrito

por

Cree usted que |a Institucién deberia realizar
notificaciones por escrito a los usuanos moresos.

Ccbranza personal

Cree usted que la institucion cuenta con el personal
calificado para realizar la cobranza de Ia cartera

21

cogfanz:a

morosa.

legal

Cree usted que la Instituckdn deberia contar con

para e legales
como medio de cobranza a |os usuanos morosos.

Resolucion
coactiva.

Cree usted que la Instituckdn cuenta con
mecanismos legales para emitr rescluciones de

23
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ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIASLE INDEPENDIENTE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
Autor’a: Bazdn Garcia Eveling del Camsen
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion de la variable estrategias de cobranza

en Gestion Piblica y Gobemabiidad

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION SEecE TECNICA £ ESCALA DE
ESTUDIO INSTRUMENTOS MEDICION
1
Prevencidn 2
3
4
Fases Cotranza 3
8
7
Ceapreo de Extncion Escala de Liken
A 8 Instumento.
eganizadas con Juscial 9 El nstrumento que se | Nunca
] i o uiizara para la P
tenendo como fin o | fases de la cobranza Documentarics 10 Cr
covo de las deudas, | se podrd aglicer o . 1 Cuestionano Casl nunca
cesanclanio Bp0 de crédito 00 de crbdito Prendanc
& accnes ¢e adecuado, y asl = 12 Técnica: @
5 comunicacion lograr una adecuada Hipotecano 1 La téorica de medicidn Avecas
efectiva y asi de esta | gestidn de cobranza serd la encuesta
forma mojorarando la | reakzsnds un Emsida de factra 14 SRR 3
eficacia con o Apropads Candes o Matooos £
bene camusivariin % Issgacion Cagd smmyce
SONVIC  estado, cobranza. Gestion ce )
Baveto (2011) en su cobranza = 1% Estadistca descnipiva
Iieo Orins. 7 3 Skmpre
S, Mot y e 18 8 s
cobranza
19
NOUCAcion por escrns 20
Segumienioce | COD@Za parsonal n
cobranza Nothcacken wgd 2
Resoluion Coata. 7
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Anaxo 4: ficha de validackén a juicio de expertos del proceso de estrategias de cobranza
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

La variable independ gias de

TITULO DE LA INVESTIGACION:

E gias de cob para dacién por servicios a los usuarios de una
entidad de salud - Lambayeque

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuesti io de gias de ¢

AUTORA:

Bazan Garcia Eveling del Carmen

DECISION:

Después de haber revisado el instr to de leccion de datos, procedio

a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: APTO PARA SU APLICACION

APROBADO v e[ x] no[]

Chidayo, 29 de junio de 2022

ica y Gobemnabilidad
Colegio de ingenigyos del Peni N° 106141
DNI: 16703164
Correo: jcuevav@unasam.edu.pe
Numero de Celular: 969954107
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA
Validacion de escala valorativa para evaluar el instrumento

Cc i io sobre dacioé
Chidayo, 29 de junio de 2022

Serior
Dr. Johnny Cueva Valdivia
Chiclayo. -

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarie lo
siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el
posterior desarrollo dei mismo con el fin de obtener el grado de maestro/maestra
en GESTION PUBLICA, y como parte del proceso de elaboracion del proyecto se
ha realizado un instrumento de recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que
se nos exige es io validar el ido de dicho instrumento; por lo que,
rece iendo su f ion y experiencia en el campo profesional y de la
investigacion recurro a usted para que en su condicion de EXPERTO emita su juicio
de valor sobre la validez del mismo.

Para efectos de su andlisis adjunto los siguientes documentos:

Instrumento detallado con ficha técnica.
Ficha de evaluacion de validacion.

Cuadro de Operacionalizacién de variables.
Ficha de validacion a juicio de exp

Sin otro particular quedo de usted.
Atentamente,

Eveling del Carmen Bazan Garcia
DNI 70897293
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Anexo 1: INSTRUMENTO

1

51

52

Nombre del instrumento:

C i i m rec; dacio
Autor original:

Bazan Garcia Eveling del Carmen
Objetivo:

Analizar si las estrategias de cobranza influyen en la recaudacion por servicios
a los usuarios de una entidad de salud.

Estructura y aplicacion:
El p ti io estad estructurado en base a 18 items, los cuales
tienen relacién con los dores y sus di iones ¢ p tes.

El instrumento sera aplicado a una muestra de 100 colaboradores de una
poblacién de 1572 colaboradores de una entidad pubiica de Lambayeq|

FICHA TECNICA INSTRUMENTAL

Nombre del instrumento:
Cuesti io sobre dacio
Estructura detallada:

En esta seccidn se presenta una tabla en la cual se puede apreciar la variable,
las iones e indic que la

5.2.1 Estructura
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VARIABLES
DE ESTUDIO DIMENSIONES INDICADORES i s

Cree usted que ia On debe el usode 1
como el yape y el plin, como medio de pago por los servicios
otorgados.

T > T "

Electrénicas Cree usted que la debe imp ] tarjetas |2
online como medio de pago por kos servicios brindados.
Cree usted que la | on deberia imp las 3
bancanas como medio de pagos por los seniclos que brinda.
Cree usted que la insti deberia el 4
de cobranza.
Cree usted que la 6n deberia Imp mas puntcs de |5
cobranza en la entidad.
Cree usted que la deberia la cobx dela|6
cartera morosa.
Cree usted que la insttucién deberia contar con un &rea |7

p para la
Cree usted que la Institucién cuenta con la base de datos adecuada |8
de los usuarios para ejecutar el cobro de la cartera moresa.
Cree usted que la Institucion deberia realizar convenios con 9
distintas entidades para obtener informaciin adecuada de las
@ SONEs U off aciones que se les brindd el sernvicio.

Cree usted que la institucion necesita del personal calificado para ta | 10

Estrategias para creacion de |as politicas de cobranza.

mejorar ia Cree usted que la debe alos |11

de

Cree usted que la institucidn deberia contar con politicas de 12
cobranza para una adecuada recaudacion.
Cree usted que la institucién debe de manejar una cartera actualiza | 13
delos i0s para su resp seg
Cree usted que la institucidn debe seg alos segin |14
&l servicio brindado.
Cree usted que en la existen preg para al[15
usuario el pago de su deuda.
Cree usted que |a insttucién estd preparada para reallzar los cobros | 16
en diferentes formas de pago.
Cree usted la institucidn cuenta con un software de facturacin |17
adecuado para realizar la cobranza.
Cree usted que la deberia impl; &l softy para [ 18

facilitar los cobros de ka cartera morosa.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Escuela de Posgrado - Programa Académico de Doctorado en Gestion Publica y Gobernabilidad

Anexo 2: FICHA DE EVALUACION DE VALIDACION
ESCALA VALORATIVA PARA EVALUAR LA VARIABLE DEPENDIENTE RECAUDACION
Autor/a: Bazan Garcia Eveling del Carmen

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA ITEM:

(1) Nunca, {2) Casi nunca, (3) A veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre
DIMENSIONES INDICADORES TEMs ESCALA DE VALORACION
2 3 1 5
Cree usted que |3 InstRucion debe mplementar o Uso de aplicalivos como & yape y & plin, como medio
¥ de pag de pago por los senvicios olorgadas. L *
Transacdanes Cres Usied que Ia nsliucion Gebe mmplementar of sisiema taelas online comS Meds G2 page por 103
Eectronicas P Site i servcics brndacos 2 X
> oy S:eusmm:; = Bancanas como medo de pagos por | 3 ”
Unided  mioma ce | CFoS usied que deberia el @ cobranza. 0 X
cobxanzs Cree usted que 13 n=tiucion deberia mplementar mas punios Oe cobranza en 1a enbdad 5 X
Compatia Cree ustnd qus 13 meRUCIon debera Iorcerzar 18 Cobranza 0t 13 caner morosa. g X
Cree usted que I3 instiucion deberia contar con un &rea Fara dismenur 7 3
Croe usted qus 13 nstiucion cusria con 13 base de datos adecuada de 103 UsLanos para el o F %
e calided |/0br0 de 1a cantera morosa.
Cree usted que 2 instiucion deberia roalizar Converios can Geirias cnbdades para obtener . %
adecuada de las personas u se les brindd el servicio.
s dalpe i | Jas poll¥: 10 X
Extralegas para Politicas Cree usted que Gt s e cobranzas. " -
meorar la
Recaudacidn Cree usted que fa institucién deberia contar con politicas de cobranza para una adecuada recaudacion. 12 x
Sograntacinde Cree usted qus 13 nstiucion debe o mans)ar Una Cariora SCaliza 06 103 USLANGS para U respeciva P %
clientes
Cree usted que la institucién debe segmentar a los usuarios segln of senici brindado 14 X
Incentivar pagos c:ensuquemlaxnsmnsmmmw:msmaemdm 15 X
Orferentes opaiones 2 | e ysted que | institucion esta preparada para relizar los cobroy en diferentes formas de pags. 16 X
et |
Cree usted 1 insS00An cosnta con 31 S = realizar Ia cobrarza 7 3
Software %
- Cree usted que & institucion deberia imy ¥ Scfiware para Gcibtar los cobros de la canera | X
morosa.

Br ATy Gugva vatdivia
Mwﬁmﬂ FuIa y Gobemabilidad
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion de la variable recaudaciéon

VARIABLES DEFINICION DEFINICION TECNICAE ESCALA DE
DE ESTUDIO | CONCEPTUAL | OPERACIONAL |D'MENSIONES |  INDICADORES | INDICE | \\grpymENTOS |  MEDICION
Aphcativos de pago 1 G B
Tinsacclones Pago tarjeta Online 2 Instrumento: e thn
que se Nunca
Transferencia Bancarla 3 utiizara para la
1
Actode juntaro | La recaudacion de Linided intems de 45 vestgackn es.el A
recolectar Ingresos cobranza Cuestionario e
§ elementos Incrementara con la Compania 67 T
con o — La tenica de medicin @
g la ﬁnandsul:‘: comercio Informacién de calidad 89 A I e AR A
gas para | Politicas 10-12
@ abligacitn o utiizando = mejorarla [ = Métodos de Andlisis de @
Pedrosa (2022). mejora. clientes s ivestigacida: Casi siempre
Incentivar pagos 15 (4
Diferentes opciones de ®
Siempre
Software de facturacion 17-18 (s}
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6  INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
La ble dependi ik

6.1 TITULO DE LA INVESTIGACION:

Estrategias de cobranza para recaudacion por servicios a los usuarios de una
entidad de salud - Lambayeque

7 NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre recaudacié
8 AUTORA:

Bazan Garcia Eveling del Carmen
9  DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedid
a validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por lo tanto,
permitird recoger informacion concreta y real de la varable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: APTO PARA SU APLICACION

APROBADO - s [X] NOD

Chiclayo, 29 de junio de 2022

gl
DR. JOHN,

Domrenﬁ itilica y Gobemabitidad
Colegio de Ingenigros del Peni N° 106141
DNI: 16703164
Cormreo: jcuevav@unasam.edu.pe
Numero de Celular: 969954107
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Anexo 5: Carta de autorizacién

“ANO DEL FORTALEOMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Chidiayo, 01 de junio del 2022

SOUCITO CARTA PARA AUTORIZACION
REALIZACION DE |

Mgtr, Yosip Ibrahin Mejia Diaz
Iete encargado de la Excunla de Posgrado
de la Unhversidad César Vallejo-Chiclayo

Yo, Bazén Garcia Eveling del Carmen, con DNI N* 70897293, domiciliado en Calle Inca
Yupangul #3503, distrito de La Victoria, provincia de Chiclayo, ante usted me presento y expongo lo
sigulente:

Soy estudismte del programa de Maestria, con mencidn en Gestion Publics, W Ciclo de
estudios dw la Escunla de Posgrado de le Universidad César Vallgjo, Filiel Chiclayo.

Para efectos de obtener o Grado Académico de Magister, debo realizar un trabajo de
Iinvestigacién en la forma siguente:

Titalo de fa I igacion: de para por ser alos
usuarios do una entidad de salud - Lambayoque.

1) N s y Apelidas de & istradora : Dra. Consuelo Magdaiens Perales Mests del
Hospital Regional Lambayegue

2) Ladieccdn de b institucién es Pro. Augusto B. Leguia N* 100 / Chiclayo —
Lambayeque

3) Teléfono de la institucion : 074 - 622150

Por lo expuesto, solicito atender a mi peticidn

Anexos: Documentos que evidendian, si fueran necesanos,



Anexo 6: Autorizacion de la entidad

“ARO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA KACIONAL®

Chiclayo, 09 de Junia ded 2022

Mg :
Yosip Ibrahin Mejia Disz

JEFA EPG-UCV-CH

Asunto: AUTORZACION PARA APLICAR INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
Presente,
De mi especial consideration

Tengo el agrado de dirigirme 2 Usted, 2 fin de saludarlo cordialmente, asi como también dar
respuesta a la soliciiud de 13 referencia, mediante la cual nforma que la estudiante de
maestria en Gestidn Publica de 1a Universidad Cesar Vallejo y colaboradora de esta institucicdn,
C.P.C Evelng del Carmen Bazin Gardia, requiere realizar uns investigacidn ciemifica {tesis]
denominada: “Estrategias de cobranza para recaudacion por servicios a ks usuarios de una
entidad de salud -~ Lambayeque *, para obtener el grado académico correspondiente, por lo

que peticiana se autorice la o dels en el Hospital Regional
Lambayeque.

En este sentido de acuerdo & o do en ol parrato p , 0 AUTORIZA 2 la CP.C
Eveling del Carmen Bazdn Garcla, 3 realizar su tests ‘gios de para
recaudacion por servicios & los usuarics de una entidad de salud - Lambayeque™ en esta
instaucion

E3 1000 cuanto tengo que informar en el o i reitero s

da mi especial consideracion y estima persanal.

Atentamente,




Anexo 7: Propuesta

DIAGNOSTICO PLAN DE COBROS DE COBRANZA COACTIVA
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VILLON PRIETO RAFAEL DAMIAN, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Estrategias de cobranza para recaudacion por
servicios a los usuarios de una entidad de salud - Lambayeque”, cuyo autor es BAZAN
GARCIA EVELING DEL CARMEN, constato que la investigacion cumple con el indice de
similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

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

CHICLAYO, 02 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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