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Resumen

En la presenteinvestigacion se tiene como objetivo determinar el nivel de relacion entre
la estrategia de cobranza yla morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020. Se trabajé con un enfoque cuantitativo no experimental a travésde un disefio de
correlacion, lo que permiti6 conocer la asociacion de las variables estrategia de
cobranza y morosidad, y sus dimensiones correspondientes. Los datos se obtuvierona
través de dos cuestionarios tipo likert aplicados a una poblacion censal de 372
personas. Los resultados hallados indican un alta relacién entre las variables en
estudio, luego de calcular con el coeficiente de correlacion del rho de Spearman que
fue elestadistico de pruebade hipdtesis, al95% de confianza y unnivel de significancia
del 5%, dio como resultado un valor de 0.833, lo queindica un nivel de correlacion
positiva alta, con unp valor de 0.000 (p<0.05), se arriba a la conclusién que: existe
relacion significativa entre la estrategia de cobranza y la morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.

Palabras clave: estrategia, cobranza, morosidad, correlacion.
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Abstract

The objective of this research is to determine the level of relationship between the
collection strategy and delinquency in the company EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.
We worked with the non-e perimental quantitative approach through the correlational
design, which allows knowing the association of the collection strategy variables and
delinquency, and their corresponding dimensions. The data was obtained through two
Likert-type questionnaires applied to a census population of 372 people. The results
found indicate a high relationship between the variables under study, after calculating
with the Spearman's rho correlation coefficient, which was the hypothesis test statistic,
at 95% confidence and a significance level of 5%, gave as result a value of 0.833, which
indicates a level of high positive correlation, with a p value of 0.000 (p<0.05), it is
concluded that: there is a significant relationship between the collection strategy and
delinquency in the company EMAPA Huaral SA Lime, 2020

Keywords: strategy , collection, , delinquency, correlation.
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l. INTRODUCCION

A nivel mundial, el agua se encuentra en la parte central para el desarrollo sostenible
y es primordial en el desarrollo socio econémico, para producir alimentos, la energia,
mantenimiento del ecosistema y para que seres humanos puedan sobrevivir. El agua
es parte fundamental en la adaptacion del cambio climético, y constituye un vinculo
decisivo entre el medioambiente y la sociedad (Naciones Unidas, 2017).

Asimismo los desafios del agua; cada afio, 297 mil menores de 5 afios fallecen por
enfermedades de la diarrea causadas por condiciones insalubres o agua contaminada,
segun la OMS y el Fondo de Nifios de la ONU (OMS/UNICEF 2019). Hay 2 billones de
personas que habitan en naciones con escasez de agua

Los canales y pozos proporcionan agua a una gran parte de la poblacién de muchos
paises, que suelen contaminarse con patégenos. Cada afo, 2 millones de personas
gue fallecen por alguna enfermedad ocasionada por el uso inadecuado del agua. En
ausencia de agua potable y saneamiento seguros, cada dia mueren aproximadamente
4.000 nifios menores de cinco afios (We are water Foundation, 2017).

Peru posee de 7 y 8 millones de personas sin accesar ha agua potable segura, lo que
convierte a Lima en la ciudad mas vulnerable del mundo. Lima esta situada en un
desierto, recibiendo solo 9 milimetros de lluvia al afio (OXFAM, 2020).

La empresa EMAPA Huaral S.A. donde se realiza la investigacion, pertenece al rubro
de prestacion de Servicios de Saneamiento, cuenta con el reconocimiento de la
SUNASS, para brindar el servicio en Huaral.

EMAPA Huaral S.A., con respecto a las altas tasas de morosidad que posee, se
encuentra como la principal causa la mala gestion de cobranza, donde se puede
observar que al finalizar el mes de octubre del afio 2020 el 65.9% de los clientes
presentan algun pago pendiente con la empresa.

Otro de los problemas que enfrenta la empresa EMAPA Huaral S.A., es la poca
eficiencia en gestion de cobranzas, con estrategias y politicas inadecuadas de
cobranza,con poca efectividad al momento de cobrar los recibos pendientes y vencidos
gue se le emite a la poblacién por los consumos que realizan.

En consecuencia, una de las principales razones del aumento previsto de lamorosidad

es la gestion ineficiente de la cobranza, quedando insuficiente el envio de mensajes



de montos de deuda a los clientes morosos. Como resultado por la carencia de un
sistema de gestion de cobranza adecuado que ayude a disminuir la morosidad, la
empresa no podra compensar los montos invertidos por los servicios prestados y le
serd complicado el cumplimiento de obligaciones pendientes, como haberes de
personal, obligaciones con proveedores, disminuira la calidad del servicio, asi mismo
los trabajadores se encuentran desmotivados cuado desarrollan sus actividades
asignadas a su puesto laboral, dado que sus haberes son realizados fuera de las
fechas establecidas. De acuerdo a lo indicado anteriormente, la empresa requiere
aplicar medidas que faciliten a establecer los niveles de morosidad y la aplicaciéon de
estrategias diferenciadas en cobranza y asi mismo disefar e implementar politicas de
cobranza que ayuden a recaudar mas y en menos tiempo las obligaciones de los
pobladores que reciben el servicio. De acuerdo a la necesidad que requiere la
empresa, el presente estudio presenta el objetivo central de determinar la relacion
existente entre la estrategia de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral
S.A. Lima, 2020.

De esta manera, decimos que el problema general es el siguiente: ¢ Qué relacion existe
entre la estrategia de cobranza y la morosidad en EMAPA Huaral S.A. Lima, 20207?.
Seguidamente decimos que sus problemas especificos son: ¢, Qué relacion existe entre
politica de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 20207?.
¢, Qué relacion existe entre el seguimiento de cobranza y la morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima, 20207?. ¢Qué relacion existe entre el procedimiento de
cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020?

El desarrollo del presente estudio tiene justificacion de la siguiente manera,
Justificacion tedrica: el estudio profundiza tematicas que relacionan a la morosidad con
las estrategias de cobranza, con las dimensiones de la morosidad. Se justifica en la
practica, porque a través de la Estrategia de cobranza, se podra plantear la politica de
cobranza, el seguimiento de cobranza, el procedimiento de cobranza, que ayuden a
disminuir la morosidad de la organizacion, de esta manera se pueden realizar mejoras
a los servicios brindados como organizaciones publicas. La Justificacion metodoldgica,
se aplicaran metodologias de investigacion que ayuden a relacionar de una manera

cientifica las variables: Estrategia de cobranza y la Morosidad y en la justificacién



social, permitir4 a los estudiantes ser un medio de consulta, a fin de conocer la relacién
entre variables estudiadas.

En tal sentido, planteamos el objetivo general: analizar el nivel de relacion entre la
estrategia de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.
En ese mismo contexto, se presentan estos objetivos especificos: Determinar la
relacién entre la politica de cobranza y la morosidad en EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020. Establecer la relacién entre el seguimiento de cobranza y la morosidad en
EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. Identificar la relacion entre el procedimiento de
cobranza y la morosidad en EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.

Al mismo tiempo, se planteé la siguiente hip6tesis principal: Existe relacién, entre la
estrategia de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.
Asi pues, se plantearon las hipotesis especificas: Existe una relacion
significativamente alta entre la politica de cobranza y la morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. Existe una relacion significativamente alta entre el
seguimiento de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020. Existe una relacion significativamente alta entre el procedimiento de cobranzay

la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.



Il. MARCO TEORICO

En tal sentido para el trabajo de investigacion, se destacO los antecedentes
internacionales:

Vaca (2016) en su investigacion “Modelo de gestidn de cobranza para la empresa
Eléctrica Provincial COTOPAXI”; Universidad Catolica del Ecuador”, tuvo como
objetivo aplicar un modelo para gestionar la cobranzaen COTOPA | (Organizacién
Provincial de Electricidad) para ahorrar dinero. La informacion se obtuvo a través de
encuestas al personal paraidentificar los puntos débiles de las actividades, para poder
desarrollar mejores estrategias. Se realizaron labores de observacién en campo, la
investigacion bibliografica, la investigacion exploratoria y la investigacion descriptiva.
Poblacion: 78,622 clientes de sieteen Ecuador,la muestra usada fue 1,052. De acuerdo
a los resultados indicados por el autor, la recuperacion de los montos deudores
aumentara en 672,290.44 ddlares en el afo inicial, ayudando a mejorar lacalidad de
atencion que tienes con sus clientes, dado que el piloto aplicado en la mejora que
estuvo basado en la propuesta de un plan de pago que resultara beneficioso para el
cliente de la organizacion.

Caiza (2015) con su investigacién “Modelo de gestién de cobranza para disminuir la
cartera vencida en la cooperativa de ahorro y crédito “Pakarymuy” Agencia Pelileo”,
Ecuador. Objetivo general establecer un proceso para administrar la cobranza de las
obligaciones pendientes de pago deudasa fin de reducir la cantidad de deuda cobrada.
Utilizé el tipo de investigacion cuali-cuantitativo, asi como métodos de investigacion de
campo y descriptivos. La investigacion se realizo a través de encuestas, con un total
de 418 participantes y una muestra de 205. Los resultados del estudio se compararon
con afios anteriores, aumentando el porcentaje de morosidad en su cartera de 22 a 25
por ciento entre 2013 y2014. La razon fue la carencia efectiva en la gestion de
cobranza.

Gutiérrez y Pineda (2022) En su articulo “Procesos de cobranza y morosidad en una
empresa de servicios de marketing” presentd el objetivo de conocer la incidencia de la
cobranzas en la morosidad. El disefio usado correspondié al no experimental
transversal. Se trabajé con una entrevista. Dentro de los resultados: se encontré un

0.721 de correlacion entre las variables y una significancia de 0.001, El autor alcanza



como conclusion que hay una relacién positiva significativa entre la cobranza y la
morosidad.

Puican (2021), en su articulo cientifico titulada: “Collection management to reduce
delinquency in financial institutions in Peru”.Turkish Journal of Computer and
Mathematics Education. Turquia. La gestion de cobranza es un método que fue
disefiado con la finalidad de recuperar el mayor porcentaje posible de dinero que
algunos clientes por diversos motivos no han podido devolver a la financiera institucion,
guedando marcado en las bases de datos de éstas, como deudor moroso. Ha habido
muchas estrategias para optimizar el trabajo del departamento de cartera, como la
actualizacion constante de avisos o alertas que se arrojado inmediatamente un cliente
entra en estado de morosidad.

Abdulai et al (2020), en el articulo cientifico titulada: Efectos del gobierno corporativo
y las politicas crediticias en la gestion de la morosidad de los bancos de microfinanzas
en Nigeria. Lainvestigacion permitié evaluar la medida en que el tamafio del directorio,
la conformacion del directorio, la politica estandar de crédito y el plazo del crédito
inciden en la gestion morosa de los bancos de microfinanzas. El resultado revel6 que
el tamafno del directorio tiene un efecto negativo y significativo sobre la cartera de
crédito en riesgo y la tasa de incumplimiento por (t =-0.723004, -15.96851; p < 0.05);
el resultado, por lo tanto, implica que la politica crediticia es fundamental para la
gestion de la morosidad de los bancos de microfinanzas en Nigeria en funcion de sus
influencias significativas, a diferencia del gobierno corporativo, que tiene un impacto
negativo en la morosidad.

Campestre (2022), en su investigacion titulada: “Estrategias de cobranza como
instrumento para reducir la morosidad en la empresa Martyni, Colombia” persigui6
como objetivo el identificar como las estrategias en cobranza inciden en morosidad.
Desarrolla 2 cuestionarios para determinar el nivel de incidencia de las variables.
Teniendo como resultados un valor de 0.50 en la evaluacién de la empresa Martyni.
Chong (2021), en su articulo cientifico titulada: “Loan Delinquency:Some Determining
Factors”. Journal of Risk and Financial. Australia. El objetivo es investigar los variables
determinantes de la morosidad de los préstamos desde la perspectiva de los atributos

del prestatario y las caracteristicas del préstamo. Resultados empiricos indico que el



factor de distancia prestatario-prestamista, la garantia, los niveles de educacion, asi
como la disponibilidad de un presupuesto mensual estdn teniendo efectos en la
morosidad de los préstamos.

Abera (2019), en su articulo cientifico titulada: “Loan Portfolio and Effect of
Delinquency:(Case of Wisdom Micro Finance Institution)”. Etiopia. El propodsito fue
evaluar el efecto de de la cartera de crédito y el efecto de la morosidad en Sodo Visién
Fondo Institucion Microfinanciera. La herramienta de recopilacion empleada fue
cuestionarios y entrevistas entre 56 miembros de clientes y 6 miembros del personal.
Los datos se analizaron utilizando métodos porcentuales y de clasificacion. La mayor
intencion del investigador de aumentar la calidad en el sector de préstamos y el efecto
de morosidad de los clientes, asi como mejorar la cultura de ahorro y devolucion del
préstamo, creando concientizacion a las personas en todas las areas del préstamo.
Neema (2019), en su articulo cientifico titulada: “Causes of Loan Delinquency by Small
and Medium Enterprises in Dar Es Salaam Tanzania”. Journal of International
Business, Innovation and Strategic Management.Se buscdé como objetivo conocer
causas que generan la morosidad de los préstamos en medianas y las pequefas
organizaciones que se desarrollan en Dares Salaam, Tanzania, con un enfoque en los
factores relacionados con las PYMES. El estudio siguio un proceso inductivo en el que
se utilizaron herramientas de recopilacion de datos primarias y secundarias. Los datos
se analizaron y los hallazgos revelaron que las practicas de utilizacion de fondos
afectan positiva y significativamente la morosidad de los préstamos entre las PYME.
Esto implica que un aumento en las practicas de utilizacion de préstamos, como pedir
fondos prestados para expandirse a nuevos mercados, usar préstamos siempre que
sea necesario diversificarse y usar fondos prestados para emprender nuevas
empresas, aumenta la morosidad de los préstamos.

Igualmente, se resaltd los siguientes antecedentes nacionales:

Coronel (2016) en su estudio “Estrategias de cobranza ysu relaciéncon la morosidad
en laEntidad FinancieraMi Banco — Jaén2015”. Propuso el objetivode identificarcomo
las estrategias en cobranza en Mi Banco incidiran en la morosidad de la institucion.
Siendo de nivel correlacional.Se aplico la encuesta para recolectar datos, preparando

el cuestionario de 20 interrogantes. Dentro de los resultados alcanzados resalta que el



84 por ciento de las personas estaban de acuerdo en quela empresa financiera Mi
Banco realice una evaluacion financiera de los clientes, mientras que el 10 por ciento
estaba desinteresado y el 6 por ciento estaba descontento. Se determind una alta
correlacion de las variables en estudio aplicando el coeficiente del rho de Spearman
con un célculo obtenido de 0.823**. Por lo tanto, se estima que si se implementan
métodos de cobranza que tengan una planificacion, organizacién y control de cada
una de ellas la cartera de deudores sera menor.

La investigacién de Bruno (2019) titulada: “Estrategias de cobranzas y su relacion
con lamorosidad de los clientesde la Unidad de Negocios Piura en Electronoroeste SA,
2018”; busco establecer la relacion existente entre la estrategia de cobranza y la
morosidad. El enfoque del estudio es cuantitativo, siendo noexperimental como disefo
y de estudio descriptiva-correlacional. Se trabajé con 380 clientes como muestra,
usando 2 cuestionarios uno para la morosidad y otro para las estrategias de cobranza.
De acuerdo al autor se determind el rho de Spearman de: -.610 y una sig.: 0.000, por
lo que se acepto la hipdtesis. Resultados que indican que hay una asociacion evidente
entre la metodologia de cobro y el nivel de morosidad.

Nole (2015) en el estudio “Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad de
pagos de servicios en la zonal Ferrefiafe de la Entidad de Servicios de Saneamiento
de Lambayeque— 2015.” Busco el objetivo de identificar la relacion la morosidad y las
estrategias de cobranza. Investigacion de tipo descriptivo no experimental, basandose
en el estadistico correlacional de Pearson, de 0,719, concluye que existe un alto grado
de relacion de las 2 variables el 94% de los que respondieron recomienda que se
ponga mas énfasis en la gestion de cobranza para tener una campafa de cobranza
exitosa.

La tesis de Inga (2018) con titulo “Eficaciade la gestion de cobranza y surelacion con
el nivel de morosidad en el Banco Financiero Chiclayo, 2017” buscé el objetivo de
determinar el grado de relacion existente en la gestion de cobranzay el grado de
morosidad en la organizacién en estudio. El estudio fue cuantitativo como enfoque y
de tipo correlacional, descriptivo y tuvo como disefio el no experimental. Una muestra
de 34 personas y el cuestionario fue el instrumento aplicado, de 28 preguntas. Tuvo

como dimensiones para la gestion de cobranza, la planificacion, el seguimiento y



control. El autor logré determinar que hay unapositivay alta correlacion de las variables
en estudio, obteniendo el valor de Pearson de ,695. Es decir, ante una buena
administracion de cobranza el nivel de moras serd menor.

Puican y Pinchi (2021), en su articulo cientifico titulada: “Management of Customer
Collections and Delinquencies at Banco Azteca”. Revista Linguistica Antverpiensia.
Peru. El objetivo conocer como influye la gestion de cobranza y morosidad en el Banco
Azteca en Jaén. El estudio es descriptivo-correlacional, causal correlacional. La
poblacion se constituyd con 3500 clientes de Banco Azteca Jaén, y muestra de 250
clientes. Se aplicé el analisis documental y la encuesta: técnica e instrumento para
recolectar datos. La confiabilidad del instrumento fue de 0.935 segun alfa de
CronBach. Resultados, el 43% de los clientes afirma que la gestion de cobranza es
deficiente y, con respecto a la variable morosidad, el 34% revelo que la morosidad es
elevada. Se evidencia que una gestion de cobranza tiene una fuerte correlacion con la
morosidad.

Las teorias investigadas respecto a las variables de estudio se muetran a continuacion.
Las estrategias de cobranza son un grupo de acciones que se desarrollan conel fin de
incentivar el pago generado a partir de un crédito al adquirir un producto o como
prestacion de un servicio (Morales K. , 2020). Es decir, los métodos de cobranza se
refiere a acciones que merecen una planificacion previa de modo que sea posible
efectuarla de forma sistematica donde se organice, ordene y controle cada una de las
acciones y se coordine los recursos a emplear.

Las politicas de cobranza son reglas disefiadas e implementadas por la parte ejecutiva
de una empresa, debido a ventas realizadas con forma de pago al crédito. Estas
politicas se consideran reglas que permiten recuperar un crédito otorgado a una
determinada persona o empresa en forma fraccionada (Cabello, 2017). Sin una politica
de cobranza debidamente establecida y conocida por el ejecutor del cobro, pueden
darse falencias que resulten perjudicando tanto a la empresa encargada del cobro
como al deudor. Estas politicas son normas rigurosas que detallan cada una de las
acciones que se respetaran en los cobros asi como los detalles de pagos de los

MOrosos.



El procedimiento de cobranza es un proceso, considerado formal, por medio del cual
se ejecuta la gestion del cobro de un determinado concepto, asumida por la compra
de un bien o la demanda de un servicio efectuada (Velastegui, 2017). Este
procedimiento tiene un orden sistemético cada una de las acciones estad normada y
dan pase a la siguiente fase, es un procedimiento formal que se rige por normas
legales contenidas en el codigo tributario.

El seguimiento de cobranza es una actividad que consiste en realizar la gestion de
pagos que los clientes deben realizar por medio de un comprobante emitido, el cual
contiene una fecha programada de pago y que serviran como dato para efectuar el
seguimiento del pago programado respectivo (Salazar, 2021). En ese sentido, se
puede decir que es una actividad donde se documenta a cada uno de los sujetos por
cobrar y todas las acciones que se llevaran a cabo con el proposito de administrar los
pagos efectuados por cada uno de los deudores, por lo tanto, tener un adecuado
seguimiento de cobro y conservar un historial libre de morosos es fundamental para la
credibilidad de la organizacion.

Morilla (2018) indica que el disefio de la estrategia de cobranza estd enfocado en
establecer una conexion con los clientes que presentan algun atraso en sus créditos
por medio de canales variados para comunicarse, ya sean llamadas, correos
electronicos, mensajes de texto, correspondencia, WhatsApp.

De acuerdo a Collect RX, disefiar estrategias de cobranza ayuda a incrementar
ingresos y a optimizar cada operacion, asi mismo reduce los obligaciones pendientes
de pago, lo cual generara una reduccion de costos para gestionar la cobranza
(Collections, 2019). Los dos elementos fundamentales son la organizacion y el control,
por eso la empresa debe preocuparse por caracterizar segun tipos de clientes, historial
crediticio, antigliedad de deudas, u otros comportamientos financieros.

La morosidad constituye un retraso en la puntualidad, de una obligacién asumida por
la demanda de un servicio o bien realizado por una persona o empresa (Periche, 2020).
Majaski (2019)define a lamorosidad como el incumplimiento que incurre una persona
0 empresa, frente a una obligacién contractual de realizar pagos oportunos y
regulares. Cheny Murphy (2019) indican que el no cumplir con obligaciones contraidas

genera comentarios negativos sobre el informe crediticio del prestatario, puntaje



crediticio mas bajo, menor capacidad para acceder en el futuro a créditos, con tasas
mas altas y otras condiciones negativas para quien desea un préstamo.

Hayes (2019) define a la solvencia como una fortaleza que una organizacién posee
para poder cumplir con sus obligaciones y deudas financieras en el tiempo (L6pez,
2015). Una empresa que tiene la capacidad para asumir sus deudas, 0 pagar sus
obligaciones en el presente o el futuro, es una empresa con solvencia. De manera que
las organizaciones para conocer si poseen solvencia o no, dividen su patrimonio neto
sobre su activo total, si su resultado es positivo tiene solvencia, si es negativo no es
solvente.

Kenton (2019) el riesgo comercial para una institucion es exponerse a una serie de
variables que podrian reducir sus ganancias o inclusive llevarla al cierre total de sus
operaciones. Todo aquello que genere una amenaza a unaempresa en el logro de sus
metas financieras es condierada como riesgo empresarial. Por lo tanto, las
organizaciones evitan estar envueltas en riesgos comerciales porque supone
atravesar perdidas a consecuencia de incumplimientos de pagos.

Segun Enghouse Interactive (2019), que es una una industria con mucho prestigio
internacional en brindar una serie de herramientas variadas en el servicio de cobranza
indica: en el sector de cobranza de obligaciones y deudas, existen una variedad de
herramientas automatizadas de cobranza de deudas, pero son poco eficientes,
ofreciendo una pobre experiencia al cliente, y no se encuentran alineadas a los
objetivos organizacionales; adicionalmente la funcionalidad que ofrecen es
inadecuada y no generan confianza en los deudores, cuando estos pretenden
regularizar sus obligaciones pendientes de pago y dudan al tratar de efectuar sus
transacciones; muchas de ellas no las usan, generando que la deuda siga impaga.
Reforzando las tendencias del mundo global, las redes sociales han cambiado
drasticamente los datos actuales de las personas que poseen deudas por diferentes

motivos y canales existentes (Deloitte, 2016).
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio deinvestigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada. Como sefiala Naupas, et al (2018) un estudio de
tipo aplicado parte del conocimiento basico y usa esa informacién para dar respuesta
a un problema especifico de investigacion.

Segun su nivel fue un estudio correlacional, es decir, se encargara de establecer la
relacion entre una variable u otra (Naupas, et al, 2018).

3.1.2 Disefio de investigacién

Fue de disefio experimental transeccional. Para Hernandez y Mendoza (2018) en una
investigacion experimental se observan las variables de estudio en su contexto natural,
sin realizar manipulacion de manera intencional en ninguna de ellas. Y es transeccional
porque la investigacion mide las variables en un Unico momento o en un solo tiempo.
Segun su enfoque fue cuantitativo. Como refiere Cadena et al. (2018) en un estudio
cuantitativo la recopilacion de datos esta basada en investigacion y procesamiento
estadistico y el valor a medir es cuantificable, como porcentajes, frecuencias, precios
y otros tipos de datos numeéricos.

3.2. Variablesy operacionalizacion

Variable 1: Estrategia de cobranza

Definicién conceptual: Las estrategias de cobranza son un grupo de acciones que se
desarrollan conel fin de incentivar el el finde incentivar el pago generado a partir de un
crédito al adquirir un producto o como prestacion de un servicio (Morales, 2020).
Definicion operacional: Las estratégias de cobranza se implementara a partir de las
politicas establecidas, seguimiento y procedimiento.

Dimensiones: politica, seguimiento y porcedimiento.

Escala de medicion: ordinal

Variable 2: Morosidad

Definicién conceptual: Es el retraso o la falta de puntualidad, de una obligacion de pago
asumida y acordada, entre ambas partes, por la adquisicién de un producto o servicio

realizado por una persona o empresa y que puede repercutir en forma negativa para
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quien debe recibir la obligacién pactada, en una fecha de pago especifica (Periche,
2020).

Definicion operacional: La morosidad se enfoca desde diferentes tipos, los cuales
buscan determinar la forma mas viable de reducirla.

Dimensiones: frecuencia de retraso

Escala d emedicion: ordinal

3.3. Poblacion, muestra, muestro, unidad de analisis

3.3.1 Poblacion

Son todos los elementos que poseen caracteristicas y especificaciones similares
(Hernandez & Fernandez, 2014). En funcién de la poblacion elegida en este estudio,
teniendo en cuenta los clientes de la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, fue un total
de 11,000 clientes. Por lo tanto, se hara una muestra para su evaluacion.

Criterios de inclusion: clientes que presentan morosidad dentro de la empresa EMAPA
Huaral S.A. Lima.

Criterios de exclusion: clientes que no presentan morosidad dentro de EMAPA Huaral
S.A. Lima.

3.3.2 Muestra

Una muestra de estudio se obtiene del total de la poblacién y significa una parte de
ella, esta porcion es representativa ya que contiene las particularidades que se
necesita para su medicion (Naupas et al, 2018). En este informe de investigacion la
muestra se obtuvo mediante la aplicacion de la férmula finita, siendo de 372 clientes
de la empresa en estudio.

3.3.3 Muestreo

Segun Diaz (2010), un muestreo no probabilistico que se basa en opiniones se
conceptualiza: "el proceso de seleccion de recursos con base en los juicios o criterios
predeterminados de la persona que investiga”. El muestreo se apoya en reglas,
métodos y criterios a partir de los cuales se eligen diferentes recursos.

Unidad de analisis: en la perspectiva de Vara (2012) la unidad de estudio es aquel
elemento especifico que sera medido. En este estudio la unidad de analisis son los

clientes de la empresa Emapa.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Encuesta: Se obtiene datos por medio de una serie de interrogantes planteadas a la
muestra en estudio; estas interrogantes se orientan a opiniones, sugerencias y
actitudes. En muchos casos deben ser validadas por medio del juicio de personas
expertas en el tema.

Para Tamayo (2002) constituye un instrumento que ayuda a recolecatar datos
generales, sobre lo que piensa un grupo de personas, conocedoras o involucradas en
el tema de estudio que se desarrolla.

Es un término medio entre experimentar y observar. La encuesta, constituye un
método descriptivo y que ayuda a identificar necesidades, ideas, habitos de uso,
preferencias, etc (Torres & Paz, 2006).

Instrumentos derecolectar datos: Se usara el cuestionario.

El cuestionario contiene preguntas con relacion a las variables en estudio. Torres y
Paz, (2006) indica que existen preguntas abiertas y preguntas cerradas.

Validez y confiabiabilidad: La validez se realizd por juico de 3 expertos de los
cuestionarios de estrategias de cobranza y morosidad (Anexo 3.1).

La confiabilidad se aplico a través del Alfade Cronbach , para lo cual se aplicé con 15
encuestas como prueba piloto inicial (Anexo 5, Anexo 10) , obteniéndose un 0.938, el
cual se aproxima a 1 lo cual demuestra un alto nivel de fiabilidad.

3.5. Procedimientos

Para el inicio al recolectarinformacion se realizo la coordinacion con la jefatura del area
comercial de EMAPA HUARAL S.A. Se llego a un acuerdo mutuo en su oficina sobre
una encuesta virtual que se realizara a los clientes de la empresa. El cuestionario
cuenta con 24 preguntas que fueron aprobadas previa validacion de expertos,
capturando todos los items en base a métricas que miden las dimensiones de la
variable estudiada. Una vez obtenida toda la informacion, todos los datos seran
tabulados en el programa excel, por lo que se exporta a SPSS 25, lo que ayuda a
plasmar graficamente el analisis de datos.

3.6. Método deanalisis dedatos:

Permiten trazar, relacionar, analizar y resumir datos que se obtienen con la rebeldia

cuantitativa. (Vara, 2010). A fin de efectuar los analisis se usé la estadistica inferencial
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y descriptiva mostrando distribucion de frecuencias y coeficientes de tipo correlacional.
Usando el software del SPSS 21. Luego de aplicar laprueba de normalidad, se uso el
rho de Spearman, al no seguir los datos una distribucion normal.

3.7. Aspectos éticos

Segun Vacilio (2021), Los datos recopilados son independientes de plagio, debido a
gue en todo el estudio se sostienen de manera detallada las diversas citas
bibliograficas que corresponden al marco tedrico, las mismas que ademas tienen la
posibilidad de hallar en la bibliografia. De nuevo, el trabajo de indagacion se
fundamenta en las pautas primordiales que publicé la American Psychological
Association-APA (72 edicion). Yo Franklin Edu Rojas Huaytalla y Zulema Del Pilar
Castillo Huamani, autores de esta tesis, avalamos que las teorias usadas fueron
trabajo de nuestra investigacion aplicada a la estrategia de cobranza y morosidad.
Respetamos la propiedad intelectual de las citas obtenidas en este estudio. Asi
mismo, se mantuvo en total reserva la identidad y el anonimato de los colaboradores
encuestadas primando el respeto a los datos que se obtuvieron sin dafar la
confidencia. Asi mismo se resalta que la presente investigacion se ajusta a los

reglamentos y criterios definidos por la Universidad en la resolucion 0262-2020/UCV.
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IV. RESULTADOS

Objetivo General: Analizar el nivel de relacion entre la estrategia de cobranza y la

morosidad en laempresa EMAPA Huaral S.A.Lima, 2020

Tabla 1

Andlisis de la relacion entre la estrategia de cobranza y la morosidad

Estrategia
_cobranza Morosidad
Rho de Estrategia Coeficiente de correlacién 1,000 ,833"
Spearman cobranza  Sig. (bilateral) . ,000
N 372 372
Morosidad Coeficiente de correlacién ,833" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 372 372

Nota. Los datos fueron obtenidos desde las dos encuestas. aplicadas al personal de

la muestra seleccionada.

Figura 1

Andlisis de la relacion entre la estrategia de cobranza y la morosidad
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Nota. Los datos fueron obtenidos desde las dos encuestas aplicadas al personal de

la muestra seleccionada.
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Interpretacién: De acuerdo al resultado mostrado en la tabla y grafico anterior,

brindado por el valor del coeficiente de correlacién del rho de Spearman (,833**), se

puede determinar la existencia de una relacion significativa positivaentre la estrategia

de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. (De

acuerdo al tabla 9).

Objetivo Especifico 1: Determinar la relacién entre la politica de cobranza y la

morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020

Tabla 2

Relacién entre la politica de cobranza y la morosidad

Politica Morosidad

Rho de Spearman Politica Coef|C|e_n'te de 1,000 736"
correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 372 372

Morosidad Coef|C|e_n'te de 736" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 372 372

Nota. Los datos fueron obtenidos desde las dos encuestas aplicadas al personal de la

muestra seleccionada.
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Figura 2
Relacién entre la politica de cobranza y la morosidad
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Nota. Los datos fueron obtenidos desde las dos encuestas aplicadas al personal de la
muestra seleccionada.

Interpretacion: De acuerdo al resultado mostrado en la tabla y grafico anterior,
brindado por el valor del coeficiente de correlacion del rho de Spearman (,736**), se
puede determinar la existencia de una relacion significativa positiva entre la dimension
politica de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.

(De acuerdo al tabla 9).
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Objetivo Especifico 2: Establecer la relacion entre el seguimiento de cobranzay la
morosidad en laempresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.
Tabla 3

Relacién entre el seguimiento de cobranza y la morosidad

Seguimiento  Morosidad

Rho de Seguimiento Coeficiente de

., 1,000 ,806"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 372 372
Morosidad Coef|C|e_n'te de 806" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 372 372

Nota. los datos fueron obtenidos desde las dos encuestas aplicadas al personal de la

muestra seleccionada.

Figura 3
Relacion entre el seguimiento de cobranza y la morosidad
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Nota. Los datos fueron obtenidos desde las dos encuestas aplicadas al personal de la

muestra seleccionada.
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Interpretacién: De acuerdo al resultado mostrado en la tabla y grafico anterior,
brindado por el valor del coeficiente de correlacion del rho de Spearman (,806**), se
puede determinar la existencia de unarelacion significativa positiva entre la dimension
seguimiento de cobranzay la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020. (De acuerdo a tabla 9).

Objetivo Especifico 3: Identificar la relacion entre el procedimiento de cobranzay la
morosidad en laempresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.

Tabla 4

Relacién entre el procedimiento de cobranza y la morosidad

Procedimiento Morosidad

Rho de Procedimiento Coef|C|e_n'te de 1,000 800"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 372 372

Morosidad Coef|C|e'n'te de 800" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 372 372

Nota. Los datos fueron obtenidos desde las dos encuestas aplicadas al personal de la

muestra seleccionada.
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Figura 4

Relacion entre el procedimiento de cobranza y la morosidad
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Nota. los datos fueron obtenidos desde las dos encuestas aplicadas al
personal de la muestra seleccionada.

Interpretacidn: De acuerdo al resultado mostrado en la tabla anterior, brindado por el
valor del coeficiente de correlacion del rho de Spearman (,800**), se puede determinar
la existencia de unarelacion significativa positiva entre la dimension procedimiento de
cobranza yla morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. (de acuerdo

al Anexo 9).
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V. DISCUSION

A través del objetivo general, analizar el nivel de relacion entre la estrategia de
cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. En cuanto a
la relacién entrela estrategia de cobranzay lamorosidad, el disefio aplicado fue el
enfoque correlacional, utilizdndose 2 cuestionarios, con una muestra equivalente a 372
personas. Los datos que se obtuvieron fueron tabulados para cada una de las variables
y sus dimensiones respectivas. Seguidamente se aplico el estadistico del coeficiente
correlacional rhode Spearman, lograndose obtener (0.833**), que establece unaalta y
positiva relacion, entre las variables estrategia de cobranza y la morosidad. Con
respecto a lo indicado en el presente estudio, existen coincidencias con la
investigacion realizada por Coronel (2016) quien también trabajé como instrumento el
cuestionario, usando asi mismo el disefio correlacional en su investigacion realizada,
y aplico el estadistico del coeficiente del rho de Spearman, obteniendo el valor de
0.823**, Tambien existen variadas coincidencias con el estudio efectuada por el autor
Nole (2015) dado que aplico un disefio de investigacion similar (correlacional), y uso
también 2 cuestionarios, obteniendouna alta correlaciénpositiva de 0.728** y también
existen diferencias con el estadistico aplicado, dado que trabaj6 con el coeficiente de
Pearson para establecer la correlacion entre las estrategiasde cobranzay su relacion
con lamorosidad. Tedricamente se relaciona con la definicién de Morales (2020) indica
en cuanto a las estrategias de cobranza, son un conjuntode acciones ejecutadas con
lafinalidad de incentivar el pago generado a partir de unaobligacion por laadquisicion
de unbien o prestacidnde servicio, que asumio una persona o0 empresa en su momento
y la morosidad, segun Periche (2020) es elretraso o lafalta de puntualidad, de una
obligacion de pago asumida y acordada, entre ambas partes, por la adquisicién de un
producto o servicio realizado por una persona o empresa y que puede repercutir en
forma negativa para quien debe recibir la obligacién pactada, en una fecha de pago
especifica. Ademas, Majaski (2019)define a lamorosidad como el incumplimiento que
incurre una persona o empresa, frente a una obligacion contractual de realizar pagos
oportunos y regulares. Chen y Murphy (2019) indican que el no cumplir con
obligaciones contraidas genera comentarios negativos sobre el informe crediticio del

prestatario, puntaje crediticio mas bajo, menor capacidad para acceder en el futuro a
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créditos, con tasas mas altas y otras condiciones negativas para quien desea un
préstamo.

A través del objetivo especifico 1, determinar la relacion entre la politica de cobranza
y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. En lo que se refiere a
establecer la relacién existente entre ladimension politica de cobranza y la variable de
estudio morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020, luego de realizar el
calculo respectivo, con los datos de las encuestas aplicadas que fueron recolectadas,
tabuladas y luego fueron procesados en el software SPSS, se obtuvo el coeficiente del
rho de Spearman con el valor de (,736**), el cual indicé como conclusion del estudio,
que existe una relacion significativa entre la dimension politica de cobranzay la
morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. Existen coincidencias con
la investigacion que realizo el autor Bruno (2019), quien también buscé determinar la
relacion que existe entre la dimension politica de cobranza y la morosidad de la
empresa, aplicando el estadistico del coeficiente del rho de Spearman, por ser una
investigacion de disefio correlacional y de acuerdo a la prueba de normalidad
efectuada previamente; los datos, que fueron usados para el desarrollo de su
investigacion, también fueron recolectados desde las encuestas, que fueron realizadas
a la muestra seleccionada en su oportunidad y que permitieron determinar la relacion
deseada. Asimismo, se asemeja al estudio realizado por Inga (2018) que tuvo po
objetivodeterminar el grado de relacion existente en la gestion de cobranzay el grado
de morosidaden la organizacion en estudio. El estudio fue cuantitativo como enfoque
y de tipo correlacional, descriptivo y tuvo como disefio el no experimental. Una muestra
de 34 personas y el cuestionario fue el instrumento aplicado, de 28 preguntas. Tuvo
como dimensiones para la gestion de cobranza, la planificacion, el seguimiento y
control. El autor logré determinar que hay unapositivay alta correlacion de las variables
en estudio, obteniendo el valor de Pearson de ,695. También se identifica con la tesis
de Puican y Pinchi (2021), en su articulo cientifico titulada: “Management of Customer
Collections and Delinquencies at Banco Azteca”. Revista Linguistica Antverpiensia.
Peru. El objetivo conocer como influye la gestion de cobranza y morosidad en el Banco
Azteca en Jaén. El estudio es descriptivo-correlacional, causal correlacional. La

poblacién se constituyd con 3500 clientes de Banco Azteca Jaén, y muestra de 250
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clientes. Se aplicé el analisis documental y la encuesta: técnica e instrumento para
recolectar datos. La confiabilidad del instrumento fue de 0.935 segun alfa de
CronBach. Resultados, el 43% de los clientes afirma que la gestion de cobranza es
deficiente y, con respecto a la variable morosidad, el 34% revel6 que la morosidad es
elevada. Se evidencia que una gestion de cobranza tiene una fuerte correlacion con la
morosidad.

Para el autor Cabello (2017) al momento de definir la politica de cobranza indic6é que
son reglas disefiadas e implementadas por la parte ejecutiva de una empresa, debido
a ventas realizadas con forma de pago al crédito. Estas politicas se consideran reglas
que permiten recuperar un crédito que es otorgado a una determinada persona o
empresa en forma fraccionada.

A través del objetivo especifico 2, establecer la relacion entre el seguimiento de
cobranzay la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. Se establecio
la relacion entre el seguimiento de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA
Huaral S.A. Lima, 2020, luego de realizar el calculo respectivo, con los datos de las
encuestas aplicadas que fueron recolectadas, tabuladas y luego fueron procesados en
el software SPSS, se obtuvo el coeficiente del rho de Spearman con el valor de
(,806**), el cual indico como conclusion del estudio, que existe una relacion significativa
entre la dimension seguimiento de cobranzay lamorosidad en la empresa EMAPA
Huaral S.A. Lima, 2020. Existen coincidencias con la investigacion que realiz6 el autor
Bruno (2019), quien también buscé determinar la relacion que existe entrela dimension
seguimiento de cobranzay la morosidad de la empresa, aplicando el estadistico del
coeficiente del rho de Spearman, por ser su investigacion de disefio correlacional; los
datos, que fueron usados para el desarrollo de su investigacion, también fueron
recolectados desde las encuestas, que fueron realizadas a la muestra seleccionada
en su oportunidad y que permitieron determinar la relaciéon deseada. Se asemeja al
estudio de Nole (2015) que en su objetivo buscé identificar la relacion la morosidad y
las estrategias de cobranza. Investigacion de tipo descriptivo no experimental,
basandose en el estadistico correlacional de Pearson, de 0,719, concluye que existe

un alto grado de relacion de las 2 variables el 94% de los que respondieron recomienda
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gue se ponga mas énfasis en la gestibn de cobranza para tener una campafa de
cobranza exitosa.

Para el autor Salazar (2017), al momento de definir, el seguimiento de cobranza, indica
gue es una actividad que consiste en realizar la gestion de pagos que los clientes
deben realizar por medio de un comprobante emitido, el cual contiene una fecha
programada de pago y que serviran como dato para efectuar el seguimiento del pago
programado respectivo, hasta su concretizacion.

A través del objetivo especifico 3, identificar la relacion entre el procedimiento de
cobranzay la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. Se estableci6
la relacion entre el procedimiento de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA
Huaral S.A. Lima, 2020, luego de realizar el célculo respectivo, con los datos de las
encuestas aplicadas que fueron recolectadas, tabuladas y luego fueron procesados en
el software SPSS, se obtuvo el coeficiente del rho de Spearman con el valor de
(,800**), el cual indico como conclusion del estudio, que existe una relacion significativa
entre la dimension procedimiento de cobranzay lamorosidad en la empresa EMAPA
Huaral S.A. Lima, 2020. Existen coincidencias con la investigacion que realiz6 el autor
Inga (2019), quien también busco determinarla relacion que existe entre la dimension
seguimiento de cobranzay la morosidad de la empresa, aplicando el estadistico del
coeficiente de Pearson, y obtuvo como valor 0,695, por ser su investigacion de tipo
correlacional- descriptivo; en cuanto a la recoleccion de los datos también trabajé como
instrumento la aplicacién de 2 cuestionarios, que fueron realizadas a la muestra de 34
personas, seleccionadas en su oportunidad y que permitieron determinar la relacion
deseada. Para el autor Velastegui (2017), al momento de definir, un procedimiento de
cobranza, indic0O, que es un proceso, considerado formal, a través del cual se realiza
la gestidon del cobro de un determinado concepto u obligacion, asumida por la compra
de un bien o la demanda se un servicio efectuada. La variedad de procedimientos de
cobranza aplicados por una organizacion se determinan por la politica de cobranza
gue desarrolle. Ademas, Deloitte (2016) agrega que en el sector de cobranza de
obligaciones y deudas, existen una variedad de herramientas automatizadas de
cobranza de deudas, pero son poco eficientes, ofreciendo una pobre experiencia al

cliente, y no se encuentran alineadas a los objetivos organizacionales.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determind la relacién entre la estrategia de cobranza y la morosidad en la
empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020, donde de acuerdo al rho de Spearman
obtenido (,833**), se establecio la existencia de unarelacion significativa positiva
entre la estrategia de cobranza y lamorosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A.
Lima, 2020.

2. Se determind la relaciénentre la politica de cobranza y la morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020, donde, de acuerdo, el rho de Spearman obtenido
(,736**), se establecio la existencia de una relacion significativa positiva entre la
dimension politica de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A.
Lima, 2020.

3. Se determiné la relacion entre el seguimiento de cobranza y la morosidad en la
empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020, donde, de acuerdo, el rho de Spearmen
obtenido (,806**), se establecio la existencia de unarelacion significativa positiva
entre la dimension seguimiento de cobranza y lamorosidad en la empresa EMAPA
Huaral S.A. Lima, 2020.

4. Se determino la relacion entre el procedimiento de cobranza y la morosidad en la
empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020, donde de acuerdo al rho de Spearman
obtenido (,800**), se establecid la existencia de unarelacion significativa positiva
entre la dimension procedimiento de cobranza y la morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020.

25



VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomiendaal Gerente Comercial, disefiar estrategias de cobranza, basado en
las dimensiones identificadas: politica de cobranza, procedimiento y seguimiento
de cobranza.

2. Se recomienda a los supervisores del area comercial aplicar las estrategias de
cobranza en cada una de las labores que desarrolla, con lafinalidad de que la
organizacionlogre mejores resultados al gestionar la morosidad.

3. Se recomienda al responsable de morosidad, que se apliquen los cuestionarios
semestralmente, para la evaluacion de los resultados y mejorar las estrategias
aplicadas, para mejorar la gestion de la morosidad de la institucion.

4. Se recomienda al gerente general, promover la revision permanente del plan
estratégico con el apoyo de sus gerentes de area a fin de poder gestionar mejor la

morosidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables (para investigaciones basicas)

. o Definicion : . , . Escala de
Variables Definicion conceptual operacional Dimensiones Indicadores/items medicién
Las estrategias de - Frecuencia de Revision de 1.- Nunca
cobranza son un conjunto | Las estratégias de las cuentas por cobrar .
@ . ., 2.- Casi
de actividades que se | cobranza se - Frecuencia de actualizacion
ejecutan con lafinalidad de | implementara a de las cuentas cobrar nunca
incentivar el pago | partir de las Politica o - Frecuencia de emision de
Variable 1: | generado a partir de un | establecidas, Politica reportes de las cuentas por 3.- Aveces
Estrategia crédito al adquirir un | Seguimiento y cobrar 4.- Casi
de producto o] como | Procedimiento. - Facilidades de pago siempre
Cobranza prestacion de un servicio - Seguimiento de pagos P
(Morales, 2020) - Cuentas atrasadas por 5.- Siempre
Seguimiento cobrar
- Instrumentos de cobranza
- Tipos de procedimiento de
Procedimiento cobranza.
Es el retraso o la falta de | La morosidad se 1.- Nunca
puntualidad, de una | enfoca desde .
L . . 2.- Casi
obligacion de pago | diferentes tipos, los
asumida y acordada, entre | cuales buscan - Morosos fortuitos 0 | nunca
ambas partes, por la | determinar la forma involuntario
] . . 3.- Aveces
. .| adquisicion de un producto | mas  viable de
Variable 2: - . . . . .
Morosidad | © Servicio realizado por | reducirla. Frecuencia de | - Morosps premeditados o | 4.- Casi
una persona o empresa y retraso intencionaless ,
: siempre
gue puede repercutir en
forma negativa para quien 5.- Siempre
debe recibir la obligacién
pactada, en una fecha de
pago especifica (Periche,
2020)




Anexo 2. Matriz de Consistencia

“Estrategias de cobranza y su relacion con la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A., Lima 2020”

EMAPA Huaral S.A. Lima,
20207

EMAPA Huaral
2020.

S.A. Lima,

EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢ Qué relacion existe entre
politica de cobranza y la
morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020?

¢, Qué relacion existe entre el
seguimiento de cobranzay la
morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima,
20207

¢, Qué relacion existe entre el
procedimiento de cobranza y
la morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020?

Determinar la relacién entre la
politca de cobranza y la
morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020.

Establecer la relacion entre el
seguimiento de cobranza y la
morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020.

Identificar la relacién entre el
procedimiento de cobranzay la
morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020.

» Existe una relacion
significativamente alta entre
la politica de cobranza y la
morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020.

» Existe una relacion
significativamente alta entre
el seguimiento de cobranzay
la morosidad en la empresa
EMAPA Huaral S.A. Lima,
2020.

» Existe una relacion
significativamente alta entre
el procedimiento de
cobranza y la morosidad en
la empresa EMAPA Huaral
S.A. Lima, 2020

Estrategia de Cobranza

Dimensiones
Politica
Seguimiento
Procedimiento

Variable 2

Morosidad

Dimensiones

Frecuencia de retraso

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables/dimensiones Metodologia
¢, Qué relacion existe entre la | Analizar el nivel de relacién | Existe relacién, entre la Tipo:
estrategia de cobranza y la | entre la estrategia de cobranza | estrategia de cobranza y la ] - Seglin su finalidad:
morosidad en la empresa | y la morosidad en la empresa | morosidad en la empresa Variable 1 béasica

- Segun su caracter: Es
Correlacional,

- Segln su naturaleza: Es
Cuantitativa.

Disefio:
no experimental ,
Correlacional

Método:
cuantitativo

Descriptivo

Poblacién y muestra:
P: 11000 cliente.
M: 372 clientes.

Técnicas: encuesta,

Instrumentos: cuestionario
de encuesta, guia de
entrevista

Método de andlisis de
datos:

Estadistico descriptivo con
apoyo de SPSS y Excel.




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

El Cuestionario

“Estrategias de cobranza y su relacién con la morosidad en la empresa emapa
Huaral S.A., Lima 2020”
Marca con una (X) la respuesta que considere conveniente

Nunca (1)

Casi nunca A veces

(2) 3)

Casi siempre (4)

Siempre (5)

NO

ftems

Escala valorativa

1

2

3

4 5

Variable N°1: Estrategia de cobra

nza

D1

Politica de cobranza

¢La empresa le informa sobre los
recibos mensualmente que tiene pendiente
de cancelar?

¢ La empresa emite los reportes de
recibos mensualmente que tiene pendiente
de cancelar?

¢La empresa le brinda facilidades de
pago de los recibos?

¢La empresa le comunica a usted de
manera oportuna las diferentes facilidades
de pago de los recibos?

¢La empresa le brinda la facilidad de
fraccionar el importe de la deuda que
mantiene por concepto de deuda de
recibos con el propdsito de que esta sea
cancelada?

D2

Seguimiento de cobranza

¢La empresa se comunica con usted de
manera oportuna para solicitar el pago de
los recibos pendientes?

¢La empresa le hace llegar un
recordatorio de los recibos que tiene
pendiente?




¢, Cuantos recibos pendientes de pago
en promedio dos, ha mantenido usted en
este afio 2020?

¢,Cuantos recibos pendientes de pago
en promedio tres, ha mantenido usted en
este afio 2020?

10

¢, Tiene actualizado diariamente el
indicador de gestién de cobranza?

D3

Procedimiento de cobranza

11

¢La empresa emplea diversos medios
para comunicar de forma oportuna la fecha
de vencimiento de los recibos?

12

¢ Esta usted de acuerdo, que los medios
de cobranza empleados por la empresa
para el cobro de recibos son adecuados?

13

¢La empresa antes del vencimiento de
la fecha de pago del recibo le envia a usted
un recordatorio?

14

¢La empresa envia un recordatorio el
mismo dia del vencimiento de la fecha de
pago del recibo?

15

¢La empresa envia recordatorios
después de la fecha de vencimiento del
recibo?

Cuestionario Variable N°2: Morosidad

D1

Frecuencia de retraso

16

¢A Ud. le gustaria aplazar el pago del
recibo de agua debido a la disminucion de
Sus ingresos?

17

¢,Con qué frecuencia el incumplimiento
en el pago de los recibos de agua, se debe
a la disminucién de sus ingresos?

18

¢, Considera usted que, si se le otorgara
mas tiempo y se fraccionara el importe del
recibo de agua podria asumir su deuda de
manera normal?

19

¢.Se ha retrasado en el pago de los
recibos de agua debido a la falta de
compromiso que tiene con la institucion?




20

¢Alguna vez, no ha cancelado el recibo
de agua porque ha destinado su dinero
para otros gastos?

21

¢,Con qué frecuencia el incumplimiento
en el pago del recibo de agua se debe a
gue usted destiné el dinero de la
mensualidad a otros gastos?

22

¢Alguna vez usted no ha cancelado el
recibo de agua pendiente debido a que el
importe de la deuda no era el correcto?

23

¢, Con qué frecuencia el incumplimiento
en el pago del recibo de agua se debe a
gue el monto de la deuda es incorrecto?

24

¢ Usted alguna vez, ha olvidado pagar
los recibos de agua?

25

¢, Con qué frecuencia el incumplimiento
en el pago de los recibos de agua se debe
a que olvido la cancelacion de esta?

26

¢En que medida se le olvida cancelar
sus recibos de agua?

27

¢, Con que frecuencia prefiere pagar con
tarjeta de crédito su recibo de agua?

28

¢,Con que frecuencia no ha cancelado
su recibo de agua porque considera que el
monto de pago es excesivo?

29

¢En qué medida prefiere acumular
recibos y pagarlos antes que le corten su
servicio?

30

¢,Con qué frecuencia considera la
posibilidad de tener un cargo automatico
en los recibos por medio de una entidad
financiera?

Sub total

Total




Anexo 4. Validacion del cuestionario por juicio de expertos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

Opcion de respuesta OBSERVACIONES
. - Y/O
Criterios de evaluacion RECOMENDACIONE
S
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR e Relacion | ReBAOR | pojacion | Relacion
2 entre la entre el
E' EaiTE dimension e Cl item vy la
z 2| 8 E variable y o indicador oty d
g = g dimension e ¥ los items RIS
s 3 = 5 _§ indicador | - respuesta
< “ |'Si [No | Si [No| si | No| Si | No
-Frecuencia de | 1. ¢la empresa le informa sobre los
Revision de las | recibos mensualmente que tiene x x x
cuentas por | pendiente de cancelar?
cobrar.
frocuencis, de | {la empresa emite los reportes de
actualizacion de Yy X
I recibos mensualmente que tiene X X X
as cuentas  por :
pendiente de cancelar?
cobrar.
Paolitica de | -Frecuencia de | 3. ¢La empresa le brinda facilidades de x x x x
Cobranza emision de | pagodelos recibos?
reportes de  las | 4. ¢La empresa le comunica a usted de
cuentas por | manera oportuna las  diferentes X X X
cobrar. facilidades de pago de los recibos?
5. ¢La empresa le brinda la facilidad de
Estratepia de : fraccionar el importe de la deuda que
Cobranza F:ccl,ludades de mantiene por concepto de deuda de X X X
FRes: recibos con el propasito de que esta sea
cancelada?
Seavimient d 6. {La empresa se comunica con usted
:g:;mlen ® 9| de manera oportuna para solicitar el X X X
Pag pago delos recibos pendientes?
-Cuentas 7.¢La empresa le hace llegar un
atrasadas por | recordatorio de los recibos que tiene X X X
Seguimiento de | cobrar. pendiente? X
Cobranza 8. ¢Cuantos recibos pendientes de pago
en promedio dos, ha mantenido usted X X X
< uentczlas en este afio 20207
j;rs::r 2 por I7g. ¢Cuantos recibos pendientes de pago
) en promedio tres, ha mantenido usted X X X
en este afio 20207




Opcion de respuesta OBSERVACIONES
Criterios de evaluacion RECO.\I]?I{N'KI)) ACIONE
S
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR gLESL Relacion | ReACOR | pojacion | Relacion
& entre la entre el
B g entre Ia dimension entre el ftem y In
| £ g| B | g | vartabley o | Indicador | opiin e
E. g g g g dimension | 3 3 cador | Y1ositems respuesta
@l O] 4| ©O | % [si[No| Sl [No| Si[No| Sl | No
10. ¢Tiene actualizado diariamente el X x X
indicador de gestién de cobranza?
-Instrumentos de
cobranza 11. ¢{La empresa emplea diversos
medios para comunicar de forma
X X X
oportuna la fecha de vencimiento de los
recibos?
12. ¢Estd usted de acuerdo, que los
medios de cobranza empleados por la X X X
Procedimiento empresa para el cobro de recibos son
de cobranza adecuados? X
13. ¢{La empresa antes del vencimiento
Tipos de de la fecha de pago del recibo le envia a X X X
o usted un recordatorio?
procedimiento de
cobranza. 14. ¢{La empresa envia un recordatorio
el mismo dia del vencimiento de la X X X
fecha de pago del recibo?
15. ¢La empresa envia recordatorios
después de lafecha de vencimiento del X X X
recibo?
g'm
(eegae Loar
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020,

Cipcids de respursis Criteries de evaluackia
Relach Helaclim Relackin | Reladdn
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VARIABLE | DIMENSION TN ADOR k- dimensién | mdicador | item ¥ la Y
= El = variable ¥
yloal 5| entiin | T 1| ¥ ket | opoénde | RECOMENDACHINES
A indicador | shenss it
53 MNe L] Mo | 8l | Be | 51 | Ne
16, ¢ Ud. le guestaria splarsr of
page del recibe de agua debidoa la X X X
disminucdn de sus ingresos?
17, ¢ Con gué frecuencia e
ingurnplimienio en ol page de s X X X
recibos deagua, se debea la .
dismirugidn de sus ingreiesl
18, ¢ Condiders usbed que, 4 18 e
atafgain il liemps y 18
fracciorara el Irporte del recibe de x x x
f'mluﬂ"m"i;:m sgua podria asumie s deuda de
manera noemal?
19, (Conuders usted que, 31 le
atorgam mds Hempo yse
fracchorara el importe del redilbe de X x x
. ; g padria aiumi su deuda de
Mooaded .Fm'& manery nermsl?
0. i Mguna vez, no ha carce hdo el
recibo de agua porque ha X X X
destinado su denero para otros :
gantens?
Il (Can qud frecuencis ol
Enguen pliriento en o paga del
recibio de agus ie debe o que wled ¥ X X X
destingd el dinero de La mensualichd
#GAros gastos?
> htdos o | L1 LAIEURS vez usted na ha
inhencionales t lado el recibo de agua b 4 X X
pendiere debide o que ¢ impome *
_dLh_lt_u.'ll nii era &l correcto?
23, LCon qud frecuencia o x x x
npurn plimiento &n ¢l pago del




VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

Opcion de respuesta

Criterios de evaluacion

Relacio Relacion Relacion | Relacion
e » sl o E = mm“‘“'h entre la | entre e | entre el OBSERVACIONES
E_ g E_ b 2 E variable y dimension | indicador | item y Ia Yio
O = i ¥ el | ¥ los | opcion de BRECOMENDACIONES
& # = E 4 | dimension indicador items respuesta
Si No Si No Si | Ne 5i | Ne
recibo de agua se debe a que el
monto de la deuda es incorrecto?
24. §Usted alguna vez, ha olvidado
pagar los recibos de agua? X X X
25. i Con qué frecuencia el
incumplimiento en el pago de los x x x
recibos de agua se debe a que
clvidé la cancelacidn de esta?
26.¢En qué medida sele olvida
cancelar sus recibos de agua? X X X
27. éCon que frecuencia prefiere
pagar con tarjeta de crédito su X X X
recibo deagua?
28. ¢ Con qué frecuencia no ha
cancelado su recibo de agua x x x
porque considera que el monto de
pago es excesivo?
29. (En qué medida prefiere
acumular recibos y pagarlos antes X X X
de que le corten el servicio ??
30. éCon que frecuencia considera
la posibilidad de tener un cargo
automatico en los recibos por X B X
medio de una entidad financiera??

- ———
4 WBA Le him Lua Nigud
Gargne Lirgdn
ABESON

Luis Miguel Gonzales Zarpan

DNI N°® 42388746




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

OBJETIVO:

DIRIGIDO A:

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR:

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA
EMPRESA EMAPA HUARAL S.A_, LIMA 2020.

DETERMINAR EL NIVEL DE RELACION ENTRE LAESTRATEGIA DE COBRANZAY LA
MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

LOS TODOS LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

Deficiente Regular Bueno | Muy bueno Excelente

| X

LUIS MIGUEL GONZALES ZARPAN

MAGISTER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

i ——

ABERON

DNI N° 42388746



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TITULO: “ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARALS.A., LIMA 2020”

Opcion de respuesta OBSERVACIONES
Y/O
Criterios de evaluacion RECOMENDACIONE
S
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR LTTEMS 3 Relacion | Reladén | gy cign | Relacion
entre la entre el
E. entre la dimension | €0re el ftemy Ia
El 2|8 E ol [pemme i by el [ Ineicedor | opcion de
33 2] 8] | B s e
-Frecuencia de | 1. ¢(la empresa le informa sobre los
Revision de las | recibos mensualmente que tiene x X x
cuentas por | pendiente de cancelar?
cobrar.
Frecuencla. . de 2. ¢La empresa emite los reportes de
actualizacién de Q A
recibos mensualmente que tiene X X X
Ias Cierkhel gor ndiente de cancelar?
cobrar. pe 2
Politica de | -Frecuencia de | 3. ¢{La empresa le brinda facilidades de x x X x
Cobranza emisién de | pagode los recibos?
reportes de las | 4. ¢la empresa le comunica a usted de
cuentas por | manera oportuna las  diferentes X X X
cobrar. facilidades de pago de los recibos?
5. ¢La empresa le brinda la facilidad de
Estrategia de e fraccionar el importe de la deuda que
Cobranza it Dle mantiene por concepto de deuda de X X X
pago. % i
recibos con el proposito de que esta sea
cancelada?
6. ¢La empresa se comunica con usted
Sepinyento “de de manera oportuna para solicitar el X X X
pagos pago de los recibos pendientes?
-Cuentas 7. ¢{La empresa le hace llegar un
atrasadas por | recordatorio de los recibos que tiene X X X
Seguimiento de cobrar. pendiente? %
Cobranza 8. ¢ Cuantos recibos pendientes de pago
ilentas en promedio dos, ha mantenido usted X X X
atrasadas por en este afio 2020
cokrat: 9. ¢Cudntos recibos pendientes de pago
en promedio tres, ha mantenido usted X X X
en este aflo 2020?




VARIABLE

Opcion de respuesta

OBSERVACIONES

o o Y/O
Criterios de evaluacién RECOMENDACIONE
S
DIMENSION | INDICADOR LTEMS Relacion | RO00n | o) jon | Relacion
# = enire Ia i entre el
£ 54 entre Ia = . entre el | _
MimE E iabl dimension | . dicador item y la
gl 2| 3 g varable y | _ o | indicador i
E‘ a g =) g dimension | : .. - | ylositems _p
s B = 2 g indicador | - respuesta
@l 9| #]| @ | F""si [No| si [ No | 8 | No | 5i [ No
10. ¢ Tiene actualizado diariamente el
indicador de gestion de cobranza?
-Instrumentes de
cobranza 11. ¢Lla empresa emplea diversos
medios para comunicar de forma x x x
oportuna la fecha de vencimiento de los
recibos?
12. iEstd usted de acuerdo, que los
medios de cobranza empleados por la
Procedimiento empresa para el cobro de recibos son
de cobranza adecuados? X
13. éLa empresa antes del vencimiento
. de la fecha de pago del recibo le envia a X X X
-Tipos de .
. usted un recordatorio?
procedimiento de
cobranza. 14. ¢la empresa envia un recordatorio
el mismo dia del vencimiento de la X X X
fecha de pago del recibo?
15. éLla empresa envia recordatorios
después de lafecha de vencimiento del X X X
recibo?

Ericka Julissa Suysuy Chambergo
DNIN® 45361468




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO

OBJETIVO

DIRIGIDO A

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA
EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020

DETERMINAR EL NIVEL DE RELACION ENTRE LA ESTRATEGIA DE COBRANZA'Y

LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL S A, LIMA 2020.

TODOS LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EMAPA HUARAL S A., LIMA 2020.

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

X

ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

DNI'N® 45361468




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
HTULO: “ESTRATEGIAS DE COBRANZA ¥ SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 20207

Opcilon de respurita Criterien de evaluacién
Relackin Relncion Relackin | Relackin
ITEMS emtre Qs | TMIT In | entre el | entre el OBSERVACIONES
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR E E dinsemgin | indicador | item v la VO
: YaraMe ¥ el 1ot | eprbénde | RECOMENDACIONES
- E Almeaibn | o ¥
ndicador | idrmm in
W S [ R[S [ & e
16, LA Ud, le gustaria aplazar el
pagn del fecibo de aguea debida ala X X X
lisrdnuschdn de Lo Ingrevos ?
17, { Con qué frecuencia el
ingumplimienta en o pago de los % % %
necibos de agus, ve debe als
disrmlnucidm de o Ingresos?
18, ¢ Cornldera usted gue, sise le
olorgara mds Eempoy e
fraccionasa el importe del pecibo X X X
;b;mf::nm de agua podila stumis su deuds de
manera na mal
19, { Cormidera usted gue, 8 be le
OO gara s fempoy s
. fraccionara el importe del necl bo X X X
Fremuemcia de de apus podia s umr s deuds di
Mormaded TETEED nu?rriﬂrrﬂ?
20, {Mguna ver, noha cancelado el
recibo de agua porgue ha % % %
dettinado wu diner o para atios
gastond
1. Conqu Trecuencia el
Incumplimienta en o pago del
recibo de apua v debe a que wied - | X e
destind el dinero de la mensualided X
Mlorosos & olros gattos?
premeditados o | 22 ¢ Aguna ver uted na ba
il RConA L carcelado o recibo de ags x x x
perdlente debildo a guee ¢l Fnpoite
e | e wnds o o ol cormecto?
I3, Con qub frecuencla o % % %
Incumplirmdento e el pago del




VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

Opcion de respuesta

Criterios de evaluacién

Relacio Relacion Relacion Relacion
iTEMS o wl g A o cmnla entre la | entre el | entre el OBSERVACIONES
E|lgEl & ; || &2 _Ebl dimension | indicador | item y la Y/O
E|1CE 2| 5|8 o, el |y  los | opciénde | RECOMENDACIONES
Lz} @l = & EUSION | Gy dicador | dtems respuesta
51 | No 81 | No | Si | No | Si | No
recibo de agua se debe a que el
monto de la deuda es incorrecto?
24, ¢ Usted alguna vez, ha olvidado
pagar los recibos de agua? X X X
25. éCon qué frecuencia el
|nc1.1mpllm|entﬂ en el pago de los x x x
recibos de agua se debe a que
olvidd la cancelacion de esta?
26. ¢En quemer:hda se le olvida x x x
cancelar sus recibos de agua?
27. ¢Con que frecuencia prefiere
pagar con tarjeta de crédito su X X X
recibo de agua?
28. ¢ Con qué frecuencia no ha
cancelado su. recibo de agua x x x
porque considera que el monto de
pago es excesivo?
29. ¢En qué medida prefiere
acumular recibos y pagarlos antes X X X
de que le corten el servicio??
30. {Con que frecuencia considera
la p05|l3ll.|dad de tener. un cargo x x x
automatico en los recibos por
medio de una entidad financiera??

Exrakg SSeySy Ch

—_—

Ericka Julissa Suysuy Chambergo

DNIN° 45361468




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO : ESTRATEGIAS DE COBRANZA'Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA
EMPRESA EMAPA HUARAL S A, LIMA 2020

OBJETIVO : DETERMINAR EL NIVEL DE RELACION ENTRE LA ESTRATEGIA DE COBRANZA Y LA MOROSIDAD
EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

DIRIGIDO A : TODOS LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

VALORACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Exiaka SSoySy <1

= 4

DNIN®453614638



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiTUuLO: ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

Opciin de respuesta OBSERVACIONES
(SRR TR R AT RECOMENDACIONE
S
VARIABIE | DIMENSION | INDICADOR ITEMS Relacién | Reladon | p ) ign | Relacion
= entre  la entre el
" entre Ia FEL enfre el | .
o e s ensiom | . . item y la
E‘ & ) - | variable ¥ o el indicador opcion de
k. - W - Ly i
g| & El = E Mmension | jpgjcagor | FIOSTEMS | pocnnesta
GO | ®| Y| A8 [N | 5 [No| 5[ No | Si | No
-Frecuencia de | 1. (L empresa le informa sobre los
Revision de  las recibos  mensualmente que tiene
X X X
cuentas por | pendiente de cancelar?
cobrar.
;i:eu;:::;; d:e 2. ila empresa emite los reportes de
recibos  mensualmente  que  tiene X X X
las cuentas  por N
pendiente de cancelar?
cobrar.
Politica de | -Frecuencia de | 3. ¢La empresa le brinda facilidades de
o X X X X
Cobranza emisién de | pago delos recibos?
reportes de  las | 4. ¢la empresa le comunica a usted de
cuentas por | manera oportuna las  diferentes X X X
cobrar. facilidades de pago de los recibos?
5. éLa empresa |le brinda la facilidad de
Estrategia de . fraccionar el importe de la deuda que
-Facilidade
Cobranza p:gc';' ades de | antiene por concepto de deuda de X X X
: recibos con el propdsito de que esta sea
cancelada?
e 6. { La empresa se comunica con usted
S:Ezs'm'enm de de manera oportuna para solicitar el X X X
Pag pago de los recibos pendientes?
-Cuentas 7. éLa empresa le hace llegar un
atrasadas por | recordatorio de los recibos que tiene X X X
Seguimiento de | cobrar. pendiente? %
Cobranza 8. 2 Cudntos recibos pendientes de pago
C en promedio dos, ha mantenido usted X X X
-tuem;ls en este afio 20207
a rbasa e Por I7g, & Cudntos recibos pendientes de pago
Losrr: en promedio tres, ha mantenido usted X X X
en este afio 20207




VARIABLE

Opcion de respuesta OBSERVACIONES
Vot r: Y/O
Criterios de evaluacion RECOMENDACIONE
S
DIMENSION | INDICADOR HEALE Relacion | REACOL | pojacion | Relacion
(4 entre Ia entre el
B ] enfre Ia ~ o entre el |
o| 8 g s dimension | . . item y la
2 2| g variable y | _ indicador .3
g @ El s z it y €1 | R eg= opcion de
§ .E § ' g dimension | ;5. a0 | Ylositems respuesta
@l O 4| O | A [Si[No|Si [No| Si[No| Si | No
10. ¢ Tiene actualizado diariamente el x x x
indicador de gestién de cobranza?
-Instrumentos de
cobranza 11. ¢La empresa emplea diversos
medios para comunicar de forma x x x
oportuna la fecha de vencimiento de los
recibos?
12. ¢Esta usted de acuerdo, que los
medios de cobranza empleados por la
e % X X X
Procedimiento empresa para el cobro de recibos son %
de cobranza adecuados?
13. ¢La empresa antes del vencimiento
. de la fecha de pago del recibole envia a X X X
-Tipos de 5
o usted un recordatorio?
procedimiento de
cobranza. 14. ¢{la empresa envia un recordatorio
el mismo dia del vencimiento de la X X X
fecha de pago del recibo?
15. ¢La empresa envia recordatorios
después de la fecha de vencimiento del X X X
recibo?

02

Carlos Angulo Corcuera

DNI N° 06437510




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

OBJETIVO:

DIRIGIDO A:

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR:

ACADEMICO DEL EVALUADOR:

ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA
EMPRESA EMAPA HUARAL S.A_, LIMA 2020.

DETERMINAR EL NIVEL DE RELACION ENTRE LA ESTRATEGIA DE COBRANZAY LA
MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

LOS TODOS LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente

X

CARLOS ANTONIO ANGULO CORCUERAGRADO

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

DNI N° 06437510




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO: ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL 5.A., LIMA 2020.

VARIABLE

DIMENSION

ITEAMS

Orperiom de ey

Criseries de evalusciom

i

3

:

Rrlsries
alry b
warishde v
dimrinima

e

eoire  ln

"

S| Na

5 | Na

1

e
Fra

¢/¢

Aboreon Sorimion.

T AU e pustasia aplazar of
e diel pres b de s drbadoa b
deumirscidn de ust ingresssl

18, FCon g frecuencia o
A e e e de ks
reitar de agua, e delbera la
deumimasrkin de fun ingressa

18 ¢ Cormicler g unted gue, i wele
G o & Tl LiniTgel y b
fraccionary o importe ded recibso de
Bpak podria asmir tu deuds de
g o el

T, § Cowmibsters witend guet, i B8 b
SHEATS IS gy 12
e i s ol importe del recibo de

aue PO ey iy deude de
B b Tl

20, gMguna ez no ha cercelsdo o
vl che aen o grue b
el i e b B S8 O
exim ¥

Almoman

2. ¢ oo brevencia o
Incarplimiends en ol pago del
vttt it e it bbb B et e
deiring ol disaro de L mevmalided
wolnoy pestos ¥

T1. LA wid ua Db e B
cardelado o recibo de s
perdiente delbuio s gue o mporte
e L il m v ol corraito?

2. ¢ Con gueé frecuencia o
eurnpleriena oo pags del

« |ef3

Brlusen

rare ol
dimewidn | ndbrador

s

=2 | Xe

X

X




VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

Opcion de respuesta Criterios de evaluacion
n Relacion Relaciéon Relacién Relacién
ITEMS @ 7 [ e entre la | entre el | entre el OBSERVACIONES
E|lw=wgl 2| B| 8 . dimensién | indicador | item y la Y/0
= < "4 variable y e
E|SE| F|E| 2| ualey )y el [y  los | opcibnde | RECOMENDACIONES
&7 @l - 5 SR indicador | items respuesta
Si No Si No Si | No | Si [ No
recibo de agua se debe a que el
monto de la deuda es incorrecto?
24. iUsted alguna vez, ha olvidado
pagar losrecibos de agua? X X X
25. ¢ Con qué frecuencia el
incumplimiento en el pago de los x x x
recibos de agua se debe a que
olvidd la cancelacion de esta?
26. {En qué medida se le olvida x x x
cancelar sus recibos de agua?
27.¢Con que frecuencia prefiere
pagar con tarjeta de crédito su X X X
recibo de agua?
28. ¢ Con qué frecuencia no ha
cancelado su recibo de agua x x x
porque considera que el monto de
pago es excesivo?
29. ¢{En qué medida prefiere
acumular recibos y pagarlos antes X X X
de que le corten el servicio??
30. ¢{Con que frecuencia considera
la posibilidad de tener un cargo x x x
automatico enlos recibos por
medio de una entidad financiera??

Gl

Carlos Angulo Corcuera
DNI N° 06437510




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

OBJETIVO:

DIRIGIDO A:

VALORACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR:

ACADEMICO DEL EVALUADOR:

ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD EN LA

EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

DETERMINAR EL NIVEL DE RELACION ENTRE LAESTRATEGIA DE COBRANZAY LA
MOROSIDAD EN LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

LOS TODOS LOS CLIENTES DE LA EMPRESA EMAPA HUARAL S.A., LIMA 2020.

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

X

CARLOS ANTONIO ANGULO CORCUERAGRADO

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

20T

DNI N° 06437510
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de base de datos del cuestionari

iz

Matr

Anexo 4

Estrategias de cobranza

71

72
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74

75

76
7
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DIMENSIONES ENCUESTADAS

pl4 | pl

pl3

Procedimiento

pl2

pl0 | pil

P9

Seguimiento

Politica
p3

p2

pl

Encuestado

10

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24

25

26
27

28

29

30
31

32

33

34

35

36
a7

38

39

40
41
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44

45

46
47

48

49

50
51

52

53

54

55

56
a7

58

59

60
61
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63

64

65

66
&7

68

69

70




217

223

225

252

256

258

264

266

270

272

278
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209
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Anexo 5. Prueba piloto y confiabilidad del Instrumento
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Anexo 6. Estadistica descriptiva

Descriptivos

General

Estos son los descriptivos para cada una de las variables:
Tabla 5

Estadistico descriptivos por variables

Variables N Minimo Maximo Media DeS\{lamon
estandar
Estrat_cobranza 372 1,33333333 2,733333 2,306379 ,3382937
Morosidad 372 1,60000000 4,066667 3,376999 , 4576718

Nota. El valor promedio de la variable morosidad, de acuerdo a la encuesta aplicada,
es 2.3063, siendo el valor minimo 2.7333, en tanto el valor promedio de la variable
estrategias de cobranza fue de 3.37699, siendo el valor maximo 4.06666

Dimensiones de Cobranza
Tabla 6

Estadisticos Descriptivos de la dimension cobranza

Desviacion
N Minimo Méximo Media estandar
Politica 372 1,6 4,2 3,387 ,4909
Seguimiento 372 1,6 4,6 3,355 ,5191
Procedimiento 372 1,6 4,2 3,389 ,4683

Nota. El valor promedio mas alto corresponde a la dimension procedimiento de
cobranza, de acuerdo a la encuesta aplicada, el valor es 3.389, siendo el valor minimo

3.387, que corresponde a la dimensidn politica de cobranza.



Tabla 7

Datos de Frencuencia por dimension

DIMENSION Escala Entrevistado %

Politica 372 100%
Baja 2 0.27%
Media 145 39.08%
Alta 225 60.65%

Seguimiento 372 100%
Baja 2 0.27%
Media 175 47.17%
Alta 195 52.56%

Procedimiento 372 100%
Baja 3 0.54%
Media 143 38.54%
Alta 226 60.92%

Nota. La Dimension politica tiene el valor mas alto con 60.65% , la dimension

seguimiento tiene una escala de 41.17%

Andlisis por cada dimension:

Graficos por Dimensiones

Figura 5

Frecuencia:Dimensiéon Politica de Cobranza
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Nota. En cuanto a la politica de cobranza alcanz6 la escala alta con 60.65%



Seguimiento de Cobranza

Figura 6

Frecuencia:Dimension Seguimiento de Cobranza
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Nota. En cuanto al seguimiento de cobranza alcanzé la escala alta con 60.65%

Procedimiento

Figura 7

Frecuencia: Dimension Procedimiento de Cobranza
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Nota: En cuanto al procedimiento de cobranza alcanzé en la escala media el 38.54%




Anexo 7. Prueba de Normalidad

Se aplico la prueba de normalidad a los datos tabulados, donde los resultados
logrados son:

Tabla 8

Prueba de normalidad para la hipétesis general

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Estrat_cobranza ,168 372 ,000

Morosidad , 100 372 ,000
Nota. Elaboracion realizada en el estadistico SPSS

Se usa la prueba de Kolmogorov-Smirnov por ser la muestra mayor a 50 (Son 372).
Dado que los datos no siguen una distribucion normal se aplicara el estadistico del rho

de Spearman.



Anexo 8. Valores del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
Tabla 9

Interpretacion del coeficiente de correlacion RhoSpearman

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
(-0,9 a -0,99) Correlacion negativa muy alta
(-0,7 a -0,89) Correlacion negativa alta
(-0,4 a -0,69) Correlacion negatva moderada
(-0,2 a -0,39) Correlacion negativa baja
(-0,01a-0,19) Correlacion Negativa muy baja
0 Nula
(0,0a0,19) Correlacion positiva muy baja
(0,2a0,39) Correlacion positiva baja
(0,4 a0,69) Correlacion positiva moderada
(0,7 a0,89) Correlacion positiva alta
(0,9 a0,99) Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Datos obtenidos de Hernandez (2010, p.312).
En la siguiente tabla podremos apreciar el nivel de correlacidon que existe entre

nuestras variables de investigacion detalladas en los resultados.



Anexo 9. Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,938 30

Donde, el valor calculado es 0.938 que se aproxima a 1 lo cual demuestra un alto nivel
de fiabilidad.



Anexo 10. Férmula para la obtencién de la muestra

Calculadora de muestra para
proporciones

Calcula el tamario de muestra que necesitas cuando tu encuesta mide un
porcentaje o proporcidn (por ejemplo, el % de personas que fuman en la
poblacién). En esta calculadora avanzada podrds ver cémo se relacionan
margen de error, nivel de confianza y tamafio de muestra, Més
informacién sobre las férmulas empleadas aqui

Para usar Ia calculadora;

+ Indica el tamafio del universo y qué grado de heterogeneidad hay en la
poblacion.

» Indica 2 de los 3 parametros restantes. Por ejemplo, si indicas la
muestra y el nivel de confianza, podrds calcular el margen de error.

¢ Pulsa en CALCULAR. El valor calculado quedara destacado.

11000 50
TAMANO DEL UNIVERSO HETEROGENEIDAD %
Numero de personas que Es la diversidad del universo. Lo

componen la poblacién a
estudiar,

5

habitual es usar 50%, el peor
€aso,

95

MARGEN DE ERROR %
Menor margen de error requiere
mayer muestra,

3R

MUESTRA
Personas a encuestar,

NIVEL DE CONFIANZA %
Mayor nivel de confianza
requiere mayor muestra, Lo
habitual es entre 95% y 99%.

El resultado se lee:
Si se encuesta a 372 personas, el dato real que se busca serd el 95% de las veces en el intervalo +5% en relacién con los datos que se observan en la
encuesta,

La calculadora de muestra de proporciona otorga un valor de 372, lo que corresponde

a la muestra de esta investigacion.



