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Resumen

La presente investigacion lleva por titulo “Gestion de cobranza y morosidad de los
clientes de SEDAPAL, del centro de servicios Comas 2021”. El objetivo general fue
establecer la relacion entre la gestion de cobranzay la morosidad de los clientes de
SEDAPAL, del centro de servicios Comas 2021. Siendo la metodologia de estudio
de tipo aplicada y transversal de nivel descriptivo correlacional con disefio no
experimental. La poblacion y muestra estuvo conformada por 30 trabajadores
utilizando como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, la variable
gestién de cobranza estuvo conformada por 24 preguntas, la variable morosidad 17
preguntas, aplicando una muestra censal por conveniencia. En cuanto a la prueba
de confiabilidad se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.780 siendo mayor al minimo
aceptado (>0.700), la prueba estadistica fue ejecutada a través de la correlacion de
Pearson, el cual determino que existe una correlacion significativa entre la gestion
de cobranza y la morosidad de los clientes de SEDAPAL, del centro de servicios
Comas 2021. En tanto se ha demostrado que el valor de sig es 0.00 < 0.05. Por
consiguiente, se concluyé que la variable gestién de cobranza mejora la morosidad
en 49%, la contribucion de la investigacion para la empresa, es orientarla a mejorar
los ingresos, considerando como relevante la mejora en la oportunidad de disponer

del efectivo como disponible.

Palabras clave: gestion de cobranza, morosidad, clientes, cartera de cobranza.
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Abstract

The present research is entitled "Collection management and delinquency of
SEDAPAL's customers in the Comas 2021 service center". The general objective
was to establish the relationship between collection management and delinquency
of SEDAPAL's customers in the Comas 2021 service center. The study methodology
was applied and transversal, descriptive and correlational with a non-experimental
design. The population and sample consisted of 30 workers using the survey
technique and the questionnaire as an instrument, the collection management
variable consisted of 24 questions, the delinquency variable consisted of 17
guestions, applying a census sample by convenience. As for the reliability test, a
Cronbach's Alpha of 0.780 was obtained, being higher than the minimum accepted
(>0.700), the statistical test was performed through Pearson's correlation, which
determined that there is a significant correlation between the collection management
and the delinquency of SEDAPAL's clients, of the Comas 2021 service center. It has
been shown that the sig value is 0.00 < 0.05. Therefore, it was concluded that the
variable collection management improves the delinquency by 49%, the contribution
of the research for the company, is to guide it to improve revenue, considering as

relevant the improvement in the opportunity to dispose of cash as available.

Keywords: collection management, delinquency, customers, collection portfolio.
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I. INTRODUCCION

Los paises de América Latina, similar a los demas paises del universo, tienen la
responsabilidad de acatar las Metas de Desarrollo del Milenio, dentro de ello la
disminucién de gran parte del atraso de sus ciudadanos que carecen de los servicios
de saneamiento y agua potable. Este objetivo demanda ademas del incremento
significativo de recursos financieros, también variaciones Unicas para volver al
calificativo frecuente: la indigencia y diferencia social Estévez et al. (2019), sin
embargo, cabe mencionar que la mayoria de empresas operadoras orientada al
servicio de agua potable y de saneamiento en el mundo tienen problemas para
cubrir sus costos operativos y de mantenimiento debido al subsidio de las tarifas
aplicadas por el servicio prestado; asi como la falta de involucramiento en la gestién
de los representantes de este tipo de empresas y de las autoridades; sumado a ello
los usuarios del servicio mantiene deudas incobrables con las empresas cobradoras
por el servicio de alcantarilla y de agua potable. De tal manera, el Banco Mundial
recomienda la aplicacion de modelos financieros modernos que permitan a las
empresas de saneamiento aprovechar los ingresos financieros adicionales para
aplicar a futuras inversiones de capital y mejorar el servicio prestado (Banco
Mundial, 2020). Asimismo, cabe mencionar, ademas, que el contexto bancario de
las empresas de prestacion de saneamiento (EPS) en América Latina y Caribe, es
un tema prioritario debido que en la regién los ingresos operacionales de este tipo
de empresas no permiten cubrir los costos de explotacion de los servicios prestados.
Debido a esta situacion financiera muchas empresas de saneamiento no pueden
permitir a nuevos origenes de financiamiento exterior, principalmente en los clientes
de capitales (BID, 2018).

A nivel nacional las Empresas Prestadoras de Servicio de Saneamiento
(EPS) en nuestro pais, el 94% de las EPS requieren de mayor apoyo por parte del
Estado. Cerca del 32% de ellas no son rentables. La cual es el reflejo que tienen un
alto indice de endeudamiento, y sus tarifas del servicio prestado son inferiores a las
que aplican las EPS a nivel de la region, ademas que su recaudacion es muy baja
obligando muchas veces al estado a realizar subsidios y trasferencias de
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presupuestos con la finalidad de mejorar sus actividades operativas y comerciales
(Vidalén, 2017). Tomando en cuenta cada una de las regiones muestran el aumento
constante en la tarifa del agua desde ya hace muchos afios, llamando la atencién
que, al 2017, el 77% costeaba el agua con un nivel fuera del rango ideal de
cloro (quimico empleado en el proceso de la purificacién). En concordancia con el
estudio relacionado a la operaciéon de 29 EPS, el 55% no muestran rentabilidad y el
35% es de forma parcial. Solo 2 de las 29 muestran la categoria de “muy rentable”,
en cambio el 9 muestran la rentabilidad negativa. Siendo Huancavelica la que
menos eficiencia muestra, donde tiene una pérdida de 4 céntimos por cada S/1

invertido, pero llega a cobrar mas que las 29 de las otras EPS (Macera, 2019).

Por esto, se ha planteado la presente investigacion de la empresa SEDAPAL,
la cual tiene como sede principal a la Atarjea la misma que se encuentra ubicada en
la autopista Ramiro Prialé, del distrito del Agustino; es una empresa privada del
estado cuya actividad principal es la captacion del agua, a través de sus lagunas y
represas, asi como la potabilizacion realizada en las plantas de tratamiento, la
distribucion del agua potable y el tratamiento de las aguas servidas o alcantarillado
a usuarios de uso comercial e industrial. Abastece aproximadamente 1 602 496
conexiones de agua en Lima y Callao. Asimismo, sus ingresos financieros estan
determinados por la facturacién del agua potable y alcantarillado a las conexiones
activas, las cuales son reguladas por un sistema tarifario regulado y controlado por
la Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento (SUNASS) conocida
como estructura tarifaria la cual se direcciona por los manuales de eficacia
mercantil, posibilidad financiera, justicia social, claridad y transparencia; esta tarifa
la fija SUNASS por un periodo de cinco afios encontrandose inmersa en el plan
maestro de SEDAPAL.

Finalmente, podemos decir que la problemética de la presente investigacion
esta sustentada en el incremento de la cartera deudora debido a la no importancia
que le da el cliente a la retribucion por los servicios de agua y saneamiento que
recibe y a las herramientas para gestionarla que tiene la empresa en el ambito de

investigacion, es importante indicar, con el enfoque del cliente, que la coyuntura que



se viene viviendo impacta en el poder adquisitivo del cliente, limita la aplicacién de
las medidas coercitivas de cobranza, minimizando el riesgo de quedarse sin
servicios ante la impuntualidad del pago, fomentan que no sea prioridad para el
cliente el pago, también considerando que proliferd el cierre de locales comerciales
e industriales quedando con deuda, desde el punto de vista de la empresa la
desactualizacion del catastro de usuarios, inconsistencias en la facturacion que
emite, alta incidencia de reclamos no gestionados adecuadamente, problemas
recurrentes y ciclicos no atacados, medicion efectiva de consumos de los
medidores, entre otros, de manera conjunta contribuyen a mantener altos indices

de morosidad del cliente.

De acuerdo con la problemética presentada, se ha planteado la subsiguiente
dificultad general acerca de la presente investigacion: ¢ Cudl es la relacion entre la
gestion de cobranza y la morosidad de los clientes de SEDAPAL, del centro de
servicios Comas 2021? De la misma manera, se han planteado los siguientes
problemas especificos como: ¢ Cuél es la relacion entre el analisis de la cartera de
cobranza y la morosidad de los clientes? ¢ Cudl es la relacion entre la segmentacion
de la cartera de cobranza y la morosidad de los clientes? ¢ Cual es la relacién entre

la cobranza domiciliaria y la morosidad de los clientes?

De igual forma y en relacion a la Justificacion tedrica, nos permite realizar
un sustento tedrico y conceptual del proceso de la gestidon de cobranza el cual apoya
al rendimiento financiero de la empresa de estudio, de la misma manera de la
observacion y la perspicacia de la dificultad de estudio permitira contribuir con la
comprensién en gestidon de cobranzas debido a que existen muy pocos estudios
realizados con respecto al analisis financiero del sector saneamiento y mucho
menos en el area de gestion de cobranza. La investigacion se fundamenta en un
marco tedérico de gestion de cobranza y morosidad mencionadas por (Puican, 2021),
asi como (Periche et al. 2020) entre otros autores. De la misma manera, la
Justificacion Practica con la consecuencia del progreso de la indagacion, permite
conocer las diferentes herramientas de cobranza que utiliza el trabajador del area

de cobranzas, asi como el impacto que tiene sobre la morosidad del centro de



servicios comas de SEDAPAL. Cabe precisar que, el estudio permite observar que
indicadores de la gestion de cobranza estan mal orientados y que acciones o
estrategias de cobranzas y de qué manera estos deben fortalecerse con el
propdsito de optimizar la recaudacion y disminuir la morosidad que son los pilares
de esta gestion de las saldos por cancelar de la empresa SEDAPAL, la Justificacion
metodoldgica permite describir los hechos sobre el planteamiento del problema,
siendo una investigacion cuantitativa, esto debido que describe el nivel del proceso
de gestion de cobranza que ofrece SEDAPAL a los pobladores de Lima Norte; asi
mismo, se empleara el método comparativo utilizando cuadros estadisticos
comparando los indicadores de recaudacion y cobranza o morosidad de la gestidon

de la cartera del centro de servicios Comas.

En cuanto al Objetivo General: Establecer la relacion entre la gestion de
cobranza y la morosidad de los clientes de SEDAPAL, del centro de servicios
Comas, 2021. Asi mismo, y en relacion con los Objetivos Especificos como:
Determinar la relacién entre el analisis de la cartera de cobranza y la morosidad de
los clientes. Analizar la relacién entre la segmentacion de la cartera de cobranza 'y
la morosidad de los clientes. Analizar la relacion entre la cobranza domiciliaria y la

morosidad de los clientes.

Por otro lado, la Hipodtesis General: Existe la relacion significativa entre la
gestién de cobranza y la morosidad de los clientes de SEDAPAL, del centro de
servicios Comas 2021. En relacion con las Hipétesis Especificas, existe relacion
significativa entre el analisis de la cartera de cobranza la morosidad de los clientes.
Existe relacién significativa entre la segmentacion de la cartera de cobranza y la
morosidad de los clientes. Existe relacion significativa entre la cobranza domiciliaria

y la morosidad de los clientes.



ll. MARCO TEORICO

En relaciéon a los antecedentes, para la presente investigacion se tiene como:
Antecedentes nacionales, Romero et al. (2021), en su articulo de la Universidad
Peruana Unién, Lima. Peru. el objetivo fue la implementacién de una propuesta de
gestion a nivel de cobro sistematico para tener un control de personas morosas en
una institucion educativa, fue un estudio de tipo analitica, descriptiva, teniendo el
disefio no experimental y empleando la transversalidad como corte. La poblacién de
23 trabajadores de tesoreria del colegio. Se uso a la entrevista como técnica para
obtencion de la informacion de los trabajadores, asi como el analisis documental.
Asimismo, se utilizé como instrumento a la observacion y a un cuestionario con el
cual se obtuvo informacion importante como ficha de analisis para este colegio. Se
conocio que existieron diversos factores y como resultados que generaba este factor
de morosidad: el tema de cobranzas a nivel de departamentos era ineficiente, asi
como la falta de informacion a las personas deudoras que no se brindaba desde el
momento del contrato hasta la consigna de morosidad en donde no hubo un
seguimiento y por consecuencia la falta de pago. Igualmente, se reflej6 en ese
analisis que para el 2019, las cuentas por cobrar tenian un valor de 12.19%. Como
conclusioén se llegd a que, se tiene que realizar un software (Collector Equifax) en
los métodos financieros de la institucion educativa para disminuir la demora de pago
actual que asciende a un 50%. De igual modo, de asegurar la certeza, la liquidez y

clasificacion para el colegio y los padres de familia.

Zurita & Zavaleta (2021), en su estudio que tuvo como finalidad el analisis si
la estrategia de gestion de cobranza ayuda a disminuir el nivel de morosidad en una
constructora. El tipo de estudio fue aplicada, disefio no experimental, transversal. La
poblacion lo conformaron 8 personas y la muestra de 4 personas. La técnica fue la
encuesta y el analisis documental. Concluyendo, que las estrategias de gestion de
cobranza si disminuyen la morosidad, con correlaciéon positiva alta de 0,823. Por
otro lado, el nivel de gestion de cobranza mostr6 indicadores negativos, en donde
el 82% manifiestan que nunca la empresa implementd estrategias que ayuden a

bajar los niveles de morosidad.



Mogollon (2021), en su estudio de la Universidad Ricardo Palma, Peru, cuyo
objetivo fue establecer el efecto de la comision de cobros en la gerencia financiera
de la compaiiia, a través de un estudio no experimental, empleando la observacion
de los estados financieros. Los resultados muestran que hay una elevada
correlacion que afecta efectivamente entre las variables primordiales gerencia
financiera y gestion de cobranza. Ademas, se tuvo como conclusion, que la comision
de cobranza afecta en las derivaciones financieras de la compafila en

correspondencia a los saldos por recaudar y asi también al tiempo de la deuda.

Rengifo et al. (2021), en su articulo cientifico, de la Universidad César Vallejo.
Peru, el objetivo principal es establecer la correspondencia entre la recaudacion del
impuesto y la gestion de la unidad de cobranza. La metodologia para esta
investigacion fue de caracter descriptivo correlacional y haciendo uso de una
muestra de 30 participantes que laboran en el servicio de administracion tributaria-
Tarapoto. Los resultados mostraron la presencia de correlacion significativa muy alta
de Pearson de caracter positivo. Asi también se concluye que la comision en la
unidad de cobranza se demostré improcedente con un valor del 47% y el recaudo
para los impuestos tiene un valor bajo del 47% y logrando de esta manera un valor
de 0.860 (correlacion de Pearson) que tiene de significado un grado de correlacion

positiva fuerte.

Puican (2021), en su articulo de cuya finalidad fue analizar los distintos
estudios de gestion de cobranza de las instituciones orientadas a brindar soporte
financiero a los peruanos con el objetivo de disminuir los margenes de morosidad.
La busqueda se detall6 mediante diferentes parametros, logrando identificar un total
de 106 investigaciones. El analisis final muestra que, en el asunto de las empresas
financieras, el cobro de las cuentas por cobrar vencidas es un factor determinante
en cuanto al nivel de liquidez que maneja una empresa y la toma de decisiones
derivada de la misma. Han sido multiples los mecanismos utilizados en los procesos
de cobranza o gestion disefiados por la administracion aplicada en las empresas
peruanas de cualquier sector, incluido el financiero, entre los que se encuentran el

acercamiento a los clientes por via telefénica, correo electronico, visitas



domiciliarias, procesos judiciales, incentivos como descuentos en intereses y
capital, entre otros. No obstante, el triunfo de este asunto estribara en mayor medida
de distintos elementos dentro de ellos la voluntad del usuario, su capacidad
econdmica, su situacion actual de empleabilidad, entre otros. Lo cierto es que la
reduccion de la morosidad a través de la gestion de cobro es un proceso vital, sobre
todo en las sociedades de la division financiera que, por medio del correcto manejo
de informacion util, realizan estudios al historial crediticio de las personas,
incluyendo la solicitud de avales que son terceros que prestan su nombre para
respaldar, a través de su patrimonio, las deudas contraidas voluntariamente por el
deudor. Concluyendo que, estos mecanismos buscan que no sea necesario gastar

dinero para cobrar o devolver el dinero invertido.

Nufiez (2020), en su tesis de cuya finalidad fue establecer el vinculo que
existe entre la gestion de cobranza y el nivel de morosidad en un municipio. El tipo
de estudio fue aplicada, el disefio no experimental, correlacional. La poblacion y
muestra fueron 20 trabajadores, técnica la encuesta. Finalmente, los hallazgos
indicaron que el nivel de cobranza, fue regular en concordancia con el 75% de los
trabajadores, el 90% indicd que es medio. Concluyendo que, la correlaciéon fue de
forma positiva y moderada de las variables y el valor fue de 0.688, y la significancia
fue de 1% (0.002).

Antecedentes internacionales; los cuales se sustentan en investigaciones o
tesis realizadas por: Martinez et al. (2022), en la tesis de la Universidad Sur
colombiana. Colombia, el objetivo fue plantear tacticas de cobranza que faciliten en
disminuir la morosidad en una empresa. Se utilizé el disefio de investigacion no
experimental, la muestra de 6 colaboradores, la técnica fue la de encuestas, el
instrumento el cuestionario. Los resultados indican que, no existen estrategias de
cobranza adecuada, también se muestra ausencia de capacitacion a los
colaboradores para la realizacion de actividades eficaces relacionado a la cobranza
de deudas, lo cual trae consigo que la organizacion se desafie a niveles altos de
morosidad de sus usuarios, afectando, por consiguiente, la rentabilidad de la

organizacion.



Owuor et al. (2021), articulo de la Universidad Multimedia de Kenia, Kenia. El
objetivo general y especifico fue establecer el efecto de la gestion de saldos por
recaudar en el desemperio financiero de las universidades publicas autorizadas en
Kenia. El estudio utilizd la teoria del ciclo de conversion de efectivo (CCC). Se
aplicaron disefios de investigacion descriptivos e inferenciales para analizar los
datos. La poblacion objetivo eran las 31 universidades publicas autorizadas de
Kenia. El estudio encontré que la gestion de saldos por recaudar tuvo un efecto
indirecto y significativo en el desempefio financiero de las universidades publicas
autorizadas en Kenia (p= 0,000, p= -0,875). El estudio concluy6 que la gestion de
saldos por recaudar tiene un efecto sustancial en el desemperio financiero de las
universidades publicas autorizadas en Kenia. El estudio recomendé que, de acuerdo
con laNIlIF 5y la NIC 1, las respectivas direcciones universitarias deben desarrollar
marcos de gestion de deudas Optimos para guiar sus operaciones de gestidon
financiera para lograr un rendimiento financiero sostenible a corto como a largo

plazo.

Villena & Guerrero (2021), en el articulo de la Universidad Técnica de
Ambato, Ecuador. El objetivo fue describir la gestion de cobranza de una empresa,
el tipo fue aplicada, disefio no experimental. La poblacion muestral de 30
trabajadores, la técnica fue la encuesta. Las derivaciones revelan que el proceso de
cobranza fue implementado de forma empirica tradicional, destacando el empleo de
la estrategia preventiva. Concluyendo que, las actividades llevadas a cabo en el
proceso de cobranza no lograron minimizar la morosidad, las estrategias
preventivas tampoco han logrado tener una éptima recaudacion; por lo tanto, es
importante lograr la eficiencia de esa actividad, a través del proceso de digitalizacion

orientado a recuperar la cartera de clientes.

Asimismo; Chiriani et al. (2020), en el articulo de la Universidad del Pacifico
Privada. Asuncién, Paraguay. Cuyo objetivo fue examinar la gestion de las
capacidades de cobranzas de cada una de las MIPYMES para determinar la
prosperidad econdmica sostenida de Asuncion. La metodologia fue de tipo

cuantitativo, con un disefio no experimental de corte transversal y descriptiva. Se



logro definir a la poblacion y la muestra para esta investigacion de 234 empresas.
Los resultados indican que el 88% de las compafias mercantilizan sus comercios a
crédito, el 56% de las compafiias mercantiles no emplea las politicas de crédito y
recaudaciones y el 70% no estan al tanto o no emplean los ejemplos de politicas
financieras. Concluyendo que, la diligencia de las politicas de recaudaciones es
esencial que conduzca a las politicas financieras, ya que respaldara ampliamente
por medio del manejo de otras normas o pautas adaptables como, el aprendizaje
invariable al personal de crédito, las maneras de cancelacion, las zonas de
cancelacién, nocion de las etapas de cuenta, operaciones para los documentos que

no pueden ser cobrados, etc.

Velastegui & Sanchez (2017), en su articulo de la Universidad de Ambato,
Ecuador. La finalidad de este articulo es ayudar a la calidad del recaudo de
compromisos de los usuarios en una Cooperativa de Ahorro y Crédito Innovacion
Andina en el area de cobranza. A través de un estudio descriptivo, disefio no
experimental. Concluyen que, consiguiendo tramitar de manera mas eficaz los
medios para arremeter cada una de las cuestiones del principal modo viable y
ofrecer una base a las diligencias realizadas a lo extenso del proceso logrado, una
inspeccion para cada uno de los usuarios que tienen deudas. Esto admitira proteger
las disposiciones decididas en la etapa para lograr el efecto deseado que es el

rescate del dinero que se debe.

Con respecto a la Gestion de cobranza, a continuacion, hablaremos de las
diferentes conceptualizaciones acorde con las descripciones de Morales (2014),
quien afirma que la gestion de cobranza es conocida como la gestion de saldos por
recaudar, siendo esta una diligencia primordial de la prevencion por medio del
conocimiento de los usuarios. Siendo importante determinar estrategias para
efectuar la cobranza a aquellos usuarios que se encuentran en contexto de
morosidad, y que deben de aceptar el contexto actual, la economia del pais y
principalmente del cliente. Mencionando, ademas que es transcendental estar al
tanto de los usuarios de la compafia, sus rutinas de adquisicion o consumo,

consideraciones de los factores que involucran el riesgo, elementos o0 acciones para



evitar las pérdidas como consecuencia de los riesgos no evaluados en el proceso
de cobranza. De la misma manera Owuor et al. (2021) sostiene que los saldos por
recaudar se definen como los pagos esperados por una organizacion en el futuro
previsible. La gestion de saldos por recaudar juega un rol integral para el
desempeirio financiero de las instituciones. La ausencia de pagos o retrasos en los
pagos de las respectivas cuentas por cobrar ocasiona las restricciones financieras,
dificultando el cumplimiento de las obligaciones inmediatas. La gestion o
administracion de cobranza, también es conocida como la direccion de cuentas por
recaudar, siendo una diligencia esencial de recelo a través de la comprension de

los usuarios (Morales & Morales, 2014).

La gestibn de cobranza es un método que se disefié con el propdésito de
recuperar el mayor porcentaje de dinero que algunos clientes por diversos motivos
no han podido devolver a la entidad, siendo marcados en las bases de datos de
éstas, como deudores morosos (Puican, 2021). Han sido muchas las estrategias
para optimizar el trabajo del departamento de cartera, como la actualizacion
constante de los avisos o alertas que se lanzan inmediatamente a un cliente que
entra en estado de morosidad (Arreaga, 2018), lo cual también requiere de inversion
por parte de la entidad financiera. La recuperacién de las cuentas por cobrar
vencidas depende directamente del correcto manejo de la informacion y de una

efectiva comunicacion entre la entidad y el deudor.

Para CEPAL (2018), la lenta o nula recuperacién de la cartera vencida puede
representar el fin operativo a largo plazo de una entidad financiera, de ahi la
importancia de conocer detalles de los clientes, como capacidad de endeudamiento,
nivel de ingresos, reportes en sistemas o base de datos sobre el historial crediticio,
y para ellos se requiere manejar las plataformas digitales que hoy estan disponibles
gracias a los avances tecnoldgicos. Por ello, conocer los métodos que se han
utilizado hasta ahora y los resultados obtenidos en cuanto a recuperacion de cartera
es fundamental para cualquier institucion que busque manejar finanzas sanas y
robustas para enfrentar a los desafios que le exigen en el desempefio de sus

funciones.
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Las cuentas por cobrar, se delimita como el asunto de negociar y realizar la
recaudacion de los créditos a favor de la compaiiia, intervenir y dirigir el portafolio
de consumidores que avale una apropiada y pertinente atraccion de capitales, éste
inicia en el momento que créditos y sus plazos otorgados haya expirado. Es asi
como gran parte de las politicas de crédito y cobranza son universalmente
esbozadas por la alta direccion, por lo que se necesita poseer una declaracion
enérgica entre la administracion y el encargado del area de crédito, con la finalidad
de trasferir perfectamente los requerimientos y pormenores del crédito (Chiriani et
al., 2020)

Por otro lado, Mogollén (2021), menciona que el sistema de cobranza debe
estar diseflado con todos los procedimientos que permitan revelar las cuentas
vencidas de los clientes, asi como los motivos por el cual se lleg6 a ese grado de
morosidad; para eso, se debe realizar el registro de cada accién emprendida para
la cobranza de cada cuenta de los clientes. El objetivo del sistema de cobranza es
gue ayude a los gestores de cobranza mantener la cartera optima con el menor
indicador de morosidad, para eso deberan contar con otros tipos de herramientas

como el manejo de técnicas de cobranza y saber como y cuando aplicarlas.

Las ventas a crédito pueden aumentar el volumen de ventas, pero tienen el
riesgo de que se produzcan retrasos en los cobros. El retraso en los cobros de
efectivo puede dar lugar a cuentas por cobrar. Cualquier retraso en la recaudacion
de los saldos por atesorar tendra un impacto en las actividades operativas.
actividades operativas. La comision de las cuentas por recaudar es necesaria para
superar este impacto (Widyantari et al., 2019). La comision de saldos por cobrar es
la administracion de las cuentas por cobrar para que las politicas de crédito sean
optimas, es decir lograr un equilibrio entre los costes debidos a las politicas de
crédito y los beneficios derivados de estas politicas. Partiendo de esta premisa, es
necesario realizar una administracion eficiente de las cuentas por recaudar para
para evitar las pérdidas debidas a las cuentas por cobrar incobrables y poder

aumentar los beneficios de la empresa (Krylov, 2020).
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Por otro lado, Mirzaev (2018), menciona que los intentos de las empresas por
evitar el problema de las cuentas por cobrar a menudo fracasan en el cumplimiento
del volumen objetivo esperado, lo que finalmente trae consigo la implicacién en la
estabilidad financiera. Hoy en dia, la comunidad empresarial global propone aplicar
diversos métodos de administracion de saldos por recaudar con una tasa de
eficiencia restringida, aunque el problema radica en ignorar la disciplina de
cumplimiento de las obligaciones financieras por parte del comprador/consumidor
de los bienes o servicios producidos.

Importancia de las cuentas por cobrar: La oferta de crédito es una necesidad
evitable en el universo empresarial de hoy. Ninguna empresa puede existir sin
promover las unidades de crédito. La diferencia fundamental entre las ofertas de
crédito y los tratos de dinero es el agujero de tiempo en la recepcion de dinero. La
administracion de créditos de los reconocimientos de cambio se conoce
normalmente como gestion de créditos. Los saldos por recaudar son uno de los tres
segmentos esenciales del capital circulante, siendo el otro las existencias y el dinero
el otro son las existencias y el dinero. Las cuentas por cobrar ocupan el segundo
lugar en importancia después de las existencias y, en consecuencia, constituyen
una parte considerable de los recursos corrientes de algunas empresas (Meghana
et al., 2020).

Tener un manejo adecuado para poder generar los cobros de las cuentas nos
da la opcion que una empresa posea el capital de desarrollo laboral Gtil y exclusivo
para las operaciones que realiza y la misma manera garantizar que exista la mayor
cantidad de ganancias (Darko et al., 2016). Mostrando una dificultad a nivel de
empresas que brindan el servicio de crédito y de igual manera un gran desafio para
gue las empresas que tratan de proteger las ganancias a un margen muy reducido
al tener que hacer las cancelaciones asi como la minimizacién de los gastos por

cobro y la maximizacioén de la recaudacioén efectiva (Munene, 2018).

Como elemento importante de la gestion del capital de trabajo en cualquier
empresa es necesario que las cuentas por recaudar se manejen de forma correcta
para que no exista retencion en el negocio de las empresas (Darko et al., 2016). Los
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saldos por recaudar en cada empresa se debe manejar para que la creciente de una
manera efectiva los activos que cuenten ese momento la empresa, lo que llevaria
aun mayor capital de trabajo para esta empresa; Asimismo, en el momento en que
la empresa tenga mayor cuentas por cobrar, también se aumentaran los costos que
generan el bloqueo de los fondos en las empresas (Jindal & Jain, 2017). Es asi que,
teniendo en cuenta la gestidn realizada el posible seguimiento que se realizan a los
saldos por recaudar es que pueden generar un menor riesgo de pérdidas asi como
la disminucion de dificultades generadas en la gestion financiera y con ello tener
como consecuencia directa crisis financiera en aumento para las empresas e
inclusive llegar a la quiebra (Skibiska, 2015). Asi también, los saldos por el caudal
tienen importancia en todo tipo de empresas y trate de lograr su mision de optimizar
ganancias y es por eso que las empresas deben tener una manera correcta de sus
cuentas y no necesitaran estar generando préstamos y fondos de otros para poder

mantenerse (Siele & Yugi, 2019).

Las dimensiones de la gestién de cobranza, dimensién 1: estudios del
portafolio de cobranza. Se establece en el movimiento inaugural para la realizacion
de acciones de cobranza, reside en ejecutar la observacion de las particularidades
de la deuda tributaria por nocion del gravamen predial, asi como el portafolio deudor,
la fase del problema, y los modelos relacionados a los aportantes que tienen deuda,
de manera tal que se logren estar al tanto de las particularidades del escenario en
el cual se debe establecer la recaudacion y lograr emplear las habilidades

apropiadas en delante (Ministerio de Economia y Finanzas, 2016).

Markowitz (1952), cred la teoria de que los inversores pueden construir
carteras basadas principalmente es los riesgos y el rendimiento que se espera. Aqui,
el riesgo se entiende como la variacion del retorno de las inversiones y los inversores
en este modelo prefieren obtener ganancias con la menor variacién posible, es decir,
son adversos al riesgo. Cuando el capital se invierte en una cartera, se consigue el
rendimiento especifico con menos riesgo que invertir todo el capital en un solo

activo.
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Dimension 2: Fraccionamiento del portafolio de cobranza, acorde con el
Ministerio de Economia y Finanzas (2016), esta enfocada a catalogar al portafolio
por recaudar en conjuntos o clases, teniendo en consideracion los modelos vy
clasificaciones de cobro, asi como las importantes particularidades de los grupos,
de esa forma el fraccionamiento se compone en un instrumento necesario para
ejecutar el recaudo de acuerdo con un procedimiento especifico para cada fraccion
0 grupo de recaudo. Por otro lado, Markowitz (1952) menciona que una cartera
eficiente es aquella que muestra el riesgo en lo méas bajo posible, para cierto retorno,
0 en su equivalencia, un portafolio con el superior retorno para el estado de cierto

riesgo especifico.

Dimensién 3: Cobranza domiciliaria, de acuerdo con el Ministerio de
Economia y Finanzas (2016), se realiza al momento de establecer la recaudacion
por medio de visitas a la residencia del contribuyente intentando convencer su
acatamiento de cancelacion, siendo significativa en este periodo de recaudacion

que el delegado actie de modo conveniente e individualizado con el colaborador.

La morosidad, trae muchas complicaciones para la parte financiera y
especificamente para la continuidad de una empresa, porque, esto sefiala como tal
en la entidad acreedora. Entre las causas que dan origen, se halla la deficiente
capacidad adquisitiva, dificultades circunstanciales, la alta tasa de interés, etc. Por
lo que, Golman & Bekerman (2018), manifiestan que tal factor no representa
perdidas definitivas para la empresa, pero es quien determina las categorizaciones
del crédito exigiendo que la empresa instaure un abasto registrable para respaldarse
el no pagar el total o parcial de un préstamo o servicio empleado. Por su parte
Periche et al., (2020), este término hace referencia a la prestacion vencida, que se
conoce ademas como la prestacion incobrable la cual es originado por la

inobservancia de las necesidades de los usuarios deudores.

Por otro lado, Golman & Bekerman (2018), mencionan que ante la presencia
de altos grados de deuda, los consultores de crédito estan en la obligacion de
emplear cantidad enorme de turno en relaciones negativas con cada uno de los
deudores, con el propdsito de conseguir la apropiada vigilancia de los créditos
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brindados, en contraste con el propdsito de una organizacion de ayudar y brindar

proteccion para sus favorecidos.

Las dimensiones de la morosidad estan constituidas por la infraccion de la
necesidad y la ausencia de liquidez. La dimension, incumplimiento de la obligacion:
Miranda (2018), Menciona que la prestacion al no realizarla de manera exacta de
acuerdo al deudor puede existir un incumplimiento parcial o total de la prestacion
teniendo asi un cumplimiento defectuoso del mismo que puede tener las siguientes
ocurrencias: puede ser que el deudor no esté en la capacidad de cumplir con su
obligacion porque no lo desea, o también porque el cumplimiento se comporta de
una manera no posible, lo que indica una posible lesion en la capacidad del crédito

del usuario qué es complicado de tener una reparacion a futuro.

Los factores de morosidad: Se considerd los elementos sociales y
econdémicos, de acuerdo a Perez & Huari (2021), se refiere a la pobreza, la pobreza
extrema, el desempleo, las familias compuestas por grupos sociales en situaciones
sociales desfavorecidas como las personas mayores, los hogares encabezados por
mujeres que no son ricas o las personas con enfermedades crénicas o
discapacidades que limitan su acceso al trabajo y al salario, permitiéndoles contar
con los recursos econOmicos suficientes y necesarios para satisfacer sus
necesidades de alimentacion, vivienda y salud; y no cumplir con el pago de sus

obligaciones.

Andlisis de morosidad; Miranda (2018), depende no solo del manejo
adecuado de la cartera de crédito, sino también de factores externos relacionados
con la economia en su conjunto. Como tal, existe un conjunto de factores que
afectan a todas las instituciones, ya sea que la cartera de crédito esté bien
diversificada o tenga una buena politica de gestién de riesgos. Estos factores se
relacionan con la actividad macroecondmica, los ciclos crediticios, etc. Por otro lado,
existe un conjunto de factores al interior del banco, basados en la gestidn de riesgos,
politica crediticia, eficiencia en la seleccién de deudores, etc. Es esto lo que explica

la variacion de la morosidad de una institucion a otra en un momento dado.
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La teoria de la administracidon donde se sostiene esta representada por la
teoria de dependencia de recursos, que asume como primicia fundamental que las
instituciones deben contar con los capitales del entorno (tanto el activo tangible e
intangible), pues no cuenta con todas las condiciones y factores para crear por si
misma lo que es importante para su subsistencia (Pfeffer & Salancik, 1978; Hillman
et al., 2009; Zapata, 2015); lo cual le va ayudar a lograr el éxito, la influencia, el
poder y la permanencia al pasar los afios a la empresa (Malatesta & Smith, 2014).
Tal codependencia de los recursos involucra que los gerentes y administrativos
deben idear estrategias para la negociacion del intercambio de recursos con los
actores de su entorno, transformandolos en actores activos en la busqueda de la
supervivencia institucional (Hall, 1990); También explica que en el proceso de
desarrollo de practicas organizacionales, estrategias y estructuras corporativas,
actores poderosos patrticipan en el control del recurso critico que necesitan demas
ordenaciones (Nienhtser, 2008), generando asi la vinculacion e interdependencia

entre si.

El principio de tal teoria de la dependencia de los recursos fue atribuido a
Pfeffer y Salancik, estudiosos que publicaron el libro External Controls of
Organizations en 1978, en el que presentaban una vision del control externo basado
en hechos de que "la actividad y resultado de la institucién estan explicadas por el
contexto donde se desenvuelve esta” (Pfeffer & Salancik, 1978). Por otro lado,
ya Aldrich & Pfeffer (1976) habian mencionado que las dependencias de los
recursos — control externo motiva a las empresas que lleven a cabo transaccion y
relacion con elementos que los rodea para que estos los abastezcan tales recursos
y el servicio que demandan. De igual manera, Pfeffer & Salancik (1978) Aseveran
gue la organizacion debe anunciar en compensaciones, actividades comerciales y
métodos interdependientes con otras empresas. Asi, expresan que “existe
dependencia perenemente que un actor no controle completamente toda la accién
necesaria para realizar una accion o para lograr la consecuencia deseada de dicha
accion” (Pfeffer & Salancik, 1978).
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lI.LMETODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de estudio es de caracter aplicada por que permite la solucién problemas
cientifico en contexto de estudio del centro de servicios Comas. Por otro lado,
es transversal porque el instrumento sera aplicado en un solo momento y por el
alcance investigacion descriptiva-correlacional porque sabremos que existe una
relacion entre las variables (Hernandez & Mendoza, 2018). Por el enfoque se

trata de una investigacion cuantitativa (Hernandez et al., 2014).

La investigacion tiene un disefio no experimental, porque las variables tanto
de Gestion de cobranza y morosidad no fueron manipuladas.

Donde:

/7 (o}}
' }
r
porque sabremos que existe una relacion entre las variables
Donde:
M = Colaboradores
O = Variable 1 “Gestion de cobranza”
O = Variable 2 “Morosidad”

r= Relacion
3.2. Variables y operacionalizacion:

Variable 1; Gestion de Cobranza, Puican (2021), la gestion de cobranza es un

meétodo que se disefid con el proposito de recuperar el mayor porcentaje de dinero
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que algunos clientes por diversos motivos no han podido devolver a la entidad,

siendo marcados en las bases de datos de éstas, como deudores morosos.

Dimension estudios del portafolio de cobranza, Ministerio de Economia y
Finanzas (2016), se establece en el movimiento inaugural para la realizacién de
acciones de cobranza, reside en ejecutar la observacion de las particularidades de
la deuda tributaria por nocion del gravamen predial, asi como el portafolio deudor,
la fase del problema, y los modelos relacionados a los aportantes que tienen deuda,
de manera tal que se logre estar al tanto de las particularidades del escenario en el
cual se debe establecer la recaudacion y lograr emplear las habilidades apropiadas

en el futuro.

Dimension fraccionamiento del portafolio de cobranza, acorde con el
Ministerio de Economia y Finanzas (2016), esta enfocada en catalogar al portafolio
por recaudar en conjuntos o clases, teniendo en consideracién los modelos y
clasificaciones de cobro, asi como las importantes particularidades de los grupos,
de esa forma el fraccionamiento se compone en un instrumento necesario para
ejecutar el recaudo de acuerdo con un procedimiento especifico para cada fraccion
o grupo de recaudo. Por otro lado, Markowitz (1952) asevera que el portafolio eficaz
es aquello que muestra el riesgo en su nivel minimo, para el logro del retorno dado

0, idénticamente el portafolio con un alto retorno para el nivel de riesgo ofrecido.

Dimension recaudacién domiciliaria, acorde con el Ministerio de Economia y
Finanzas (2016), se realizar al momento de establecer la recaudacion por medio de
visitas a la residencia del contribuyente intentando convencer su acatamiento de
cancelacion, siendo significativa en este periodo de recaudacion que el delegado

actlue de modo conveniente e individualizado con el colaborador.

Variable 2; Morosidad, hace referencia a la prestacion vencida, que se
conoce ademas como la prestacion incobrable la cual es originado por la

infraccidn de los compromisos de los usuarios deudores (Periche et al. 2020).

La dimension incumplimiento de la obligacion: Miranda (2018), Menciona que
la prestacion al no realizarla de manera exacta de acuerdo al deudor puede existir
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un incumplimiento parcial o total de la prestacion teniendo asi un cumplimiento
defectuoso del mismo que puede tener las siguientes ocurrencias: puede ser que el
deudor no esté en la capacidad de poder cumplir con su obligacion porque no lo
desea, o también porque el cumplimiento se comporta de una manera no posible, lo
qgue indica una posible lesién en la capacidad del crédito del usuario qué es

complicado de tener una reparacion a futuro.

La dimension factores de morosidad, se consider6 los elementos sociales y
econdmicos, de acuerdo a Perez & Huari (2021), se refiere a la pobreza, la pobreza
extrema, el desempleo, las familias compuestas por grupos sociales en situaciones
sociales desfavorecidas como las personas mayores, los hogares encabezados por
mujeres que no son ricas o0 las personas con enfermedades cronicas o
discapacidades que limitan su acceso al trabajo y al salario, permitiéndoles contar
con los recursos econOmicos suficientes y necesarios para satisfacer sus
necesidades de alimentacion, vivienda y salud; y no cumplir con el pago de sus

obligaciones.

La dimensién andlisis de morosidad; Miranda (2018), depende no solo del
manejo adecuado de la cartera de crédito, sino también de factores externos
relacionados con la economia en su conjunto. Como tal, existe un conjunto de
factores que afectan a todas las instituciones, ya sea que la cartera de crédito esté
bien diversificada o tenga una buena politica de gestion de riesgos. Estos factores
se relacionan con la actividad macroecondmica, los ciclos crediticios, etc. Por otro
lado, existe un conjunto de factores al interior del banco, basados en la gestion de
riesgos, politica crediticia, eficiencia en la seleccién de deudores, etc. Es esto lo
gue explica la variacion de la morosidad de una institucion a otra en un momento
dado.

3.3. Poblacion (criterio de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis

Para la presente investigacion, se plante6 como poblacién, las 30
personas que forman parte del area de cobranza del Centro de Servicios
SEDAPAL, Comas.
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Criterios de inclusién: a) trabajadores hombres y mujeres, b) personal del

area de cobranza de la empresa.

Criterios de exclusion: a) los otros equipos comerciales involucrados en el
proceso de Gestion de Cobranza de SEDAPAL, estos Centros de servicio se
encuentran ubicados en Lima Metropolitana y en la Provincia Constitucional del
Callao. b) Muestra: la muestra estuvo constituida por 30 trabajadores. c)
muestreo, fue tomada de en su totalidad a la poblacién, en tanto fue un muestreo

censal.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

La técnica que se emple0 para recolectar datos fue la encuesta la misma
que se encuentra fundamentada en el libro metodologia de la investigacién, de
los autores Hernandez & Mendoza (2018), quienes mencionan que la encuesta
es una técnica muy ampliamente empleada como un método de investigacion,

para facilitar tanto la obtencion como la elaboracion de los datos de forma rapida.

La herramienta que se empled para recolectar los datos de la investigacion
fue el cuestionario, la misma que se sostiene en la metodologia del estudio
cientifico de Hernandez et al. (2014), menciona el cuestionario, esta referido a
los distintos recursos o materiales que son utilizados por los investigadores; los
cuales sirven de apoyo para recoger los datos requeridos en las variables de

estudio.

Validar toda la informacion que contiene el estudio es un proceso que no
debe prescindir una investigacién cientifica, pues ello parte del proceso de
verificacion a través de profesionales expertos quienes tienen profundo
conocimiento de las variables y la metodologia empleada, ademas de la tematica.
Posterior a la revision brindan la aprobacién para recopilacion y aplicacion en los
sujetos seleccionados, los expertos para este estudio fueron catedraticos que

contaron con el grado de doctor.

El analisis de la confiabilidad fue llevado a cabo por alfa de Cronbach,
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donde los 41 enunciados pasaron por este proceso. Los valores fueron de 0.780,
Celina & Campo (2005), afiade que el valor exiguo admisible para el coeficiente

alfa de Cronbach es 0.7 .

3.5. Procedimientos

La base de datos estructurada y organizada con los datos recabados de
campo a través de las encuestas nos han permitido obtener un banco de
resultados el cual ha sido codificado con la tabulacién respectiva para
posteriormente realizar el proceso y estudio de los datos a través del programa
(SPSS), software que nos permitié elaborar tablas y graficas para efectuar un

analisis concienzudo de los resultados.

3.6. Método de analisis de datos

Hernandez et al. (2014), mencionan como se hara uso de los métodos y
que procederan a realizar considerando los datos de la estadistica descriptiva,
asi como inferencial que realiza el investigador. De esta manera con la aplicacién
de la estadistica inferencial nos permitira realizar la contrastacion de las Hipétesis
en la cual Si, p>0.05 se procedera aceptar la hipotesis nula (HO), y si p<0.05 se
admitira la hipotesis alterna (H1), en ese sentido se debe aplicar la prueba de la
estadistica de regresion logistica ordinal es decir considerar las variables
politdmicas y cualitativas. Por lo tanto, en el estudio de la informacion de la

indagacion se utilizara el software SPSS 25.

3.7. Aspectos éticos

Quintanilla, et al. (2019), indica que los trabajos de investigacién deben
realizarse bajo un marco ético en el cual se deben respetar el no copiar
informacion de las fuentes de informacion revisadas, asi mismo se debe respetar
las normas de redaccion, los datos de estudio deben ser de fuentes fidedignas, y
debe contar con la aprobacion de la institucién y/o organizacién que se esta
investigando. Para la presente investigacion se respetara todos los aspectos

indicados, es decir, la informacion tedrica y conceptual deberéa estar debidamente
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referenciada, respetando la redaccion utilizando las normas APA, y se solicitara

el permiso a la institucion donde se desarrollara la presente investigacion.
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IV.RESULTADOS
Respecto al analisis descriptivo, donde se aprecia los valores Unicos respecto en

cuanto a los valores brindados en las variables o en funcién de las dimensiones

establecidas por medio del estadigrafo. SPSS 26

Tabla 1
Variable gestion de cobranza
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Deficiente 15 50,0 50,0 50,0
Regular 26,7 26,7 76,7
Eficiente 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

De la tabla 1, se observé que del total (100% participantes de la empresa), el 50%

considera que se realiza de forma deficiente, 26.7% en nivel regular y 23.3% un

nivel eficiente.

Tabla 2
Variable morosidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Deficiente 11 36,7 36,7 36,7
Regular 11 36,7 36,7 73,3
Eficiente 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

De los resultados de la tabla 2, se observa el 100% de encuestados de la empresa,

donde el 36.7% considera que morosidad es deficiente y regular, y el 26.7% en un

nivel eficiente.

Tabla 3
Niveles de la dimension andlisis de la cartera de cobranza
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Deficiente 12 40,0 40,0 40,0
Regular 11 36,7 36,7 76,7
Eficiente 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
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De los resultados de la tabla 3, se observa el 100% de encuestados de la empresa,
donde el 75.5% considera que la dimension analisis de la cartera de cobranza tiene

un nivel deficiente, el 36,7% un nivel regular y el 23,3% un nivel eficiente.

Tabla 4
Niveles de la dimension segmentacidn de la cartera de cobranza
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Deficiente 20 66,7 66,7 66,7
Regular 4 13,3 13,3 80,0
Eficiente 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

De los resultados de la tabla 4, se observa el 100% de encuestados, donde el 66,7%
considera que la dimensién segmentacion de la cartera de cobranza tiene un nivel

deficiente, el 20% un nivel regular y el 13,3% en un nivel regular.

Tabla 5
Niveles de la dimension cobranza domiciliaria
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Deficiente 6 20,0 20,0 20,0
Regular 6 20,0 20,0 40,0
Eficiente 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

De los resultados de la tabla 5, se observa el 100% de encuestados de la empresa,

donde el 60% considera que la dimensién cobranza domiciliaria se utiliza en un nivel

eficiente, el 20% en un nivel deficiente y regular.

Tabla 6
Niveles de la dimension incumplimiento de la obligacion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Deficiente 11 36,7 36,7 36,7
Regular 7 23,3 23,3 60,0
Eficiente 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

24



De los resultados de la tabla 6, se observa el 100% de encuestados de la empresa,
donde el 40% considera que la dimension incumplimiento de la obligacion se utiliza

en un nivel eficiente, el 36,7% en un nivel deficiente y el 23.3% en un nivel regular.

Tabla 7
Niveles de la dimension factores de morosidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Deficiente 12 40,0 40,0 40,0
Regular 5 16,7 16,7 56,7
Eficiente 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

De los resultados de la tabla 7, se observa el 100% de encuestados de la empresa,
donde el 43.3 % considera que la dimension factores de morosidad se utiliza en un

nivel eficiente, el 40% en un nivel deficiente y el 16.7% en un nivel regular.

Tabla 8
Niveles de la dimension analisis de morosidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Deficiente 10 33,3 33,3 33,3
Regular 14 46,7 46,7 80,0
Eficiente 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

De los resultados de la tabla 8, se observa el 100% de encuestados de la empresa,
donde el 46.7% considera que la dimension analisis de morosidad se utiliza en un

nivel regular, el 33.3% en un nivel deficiente y el 20% en un nivel eficiente.

Estadistica Inferencial:

Hipotesis de la prueba paramétrica

HO: Los datos tienen una distribucion normal
Ha: Los datos no tienen una distribucion normal
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Tabla 9

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de ,202 30 ,003 ,941 30 ,095
cobranza
Morosidad ,235 30 ,000 ,893 30 ,006

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Como se aprecia en latabla 9, de acuerdo con los datos de Shapiro-Wilk se observa
que p=0.095 > 0.05, para la variable gestién de cobranza y p=0.006< 0.05, para la
variable morosidad, en consecuencia, los datos que provienen del tamafio de la

muestra tienen una distribucién normal.
Hipotesis general:

HO: No existe la relacion significativa entre la gestion de cobranza y la morosidad

de los clientes de SEDAPAL, del centro de servicios Comas 2021.

Ha: Existe la relacion significativa entre la gestion de cobranza y la morosidad de

los clientes de SEDAPAL, del centro de servicios Comas 2021.

Tabla 10
Correlacion entre las variables gestion de cobranza y morosidad

Gestidn de cobranza Morosidad

Gestion de Correlacion de Pearson 1 449"
cobranza  Sig. (bilateral) ,013
N 30 30
Morosidad Correlacién de Pearson 449" 1
Sig. (bilateral) ,013
N 1 449"

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Como se aprecia en la tabla 10, de acuerdo con el coeficiente de correlacion (0, 449)

es positiva débil y ademas es significativa (Sig=0,013 < a= 0.05). Concluyo que
existe correlacion entre las variables gestion de cobranza y morosidad, en

consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (HO) y acepta la hipotesis alterna (Ha).
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Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre el analisis de la cartera de cobranza la morosidad
de los clientes; Existe relacion significativa entre la segmentacion de la cartera de
cobranza y la morosidad de los clientes; Existe relacion significativa entre la
cobranza domiciliaria y la morosidad de los clientes.

A continuacion, se presentan las hipotesis de manera especifica que aportan a

responder al objetivo plantado.
Hipotesis especifica 1:

HO: No existe relacion entre el analisis de la cartera de cobranza y la morosidad de

los clientes.

Ha: Relacion entre el andlisis de la cartera de cobranza y la morosidad de los

clientes.
X1d1 X2
Tabla 11
Correlacion entre la cartera de cobranza y la variable morosidad
Cartera de
cobranza Morosidad
Carterade Correlacion de Pearson 1 792"
cobranza  Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Morosidad Correlacion de Pearson 792" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
De acuerdo con la tabla 11, el coeficiente de correlacién (0,792) es positiva

considerable y ademas es significativa (Sig=0.000 < a= 0.05). Concluyo que existe
correlacion entre la dimension analisis de la cartera de cobranza y la variable
morosidad, en consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (HO) y acepta la hipotesis

alterna (Ha).

Hipotesis especifica 2:
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HO: No existe relacion entre la segmentacion de la cartera de cobranza y la

morosidad
Ha: Existe relacion entre la segmentacion de la cartera de cobranza y la morosidad.
X1d2 X2

Tabla 12

Correlacion entre la segmentacion de la cartera de cobranza y la morosidad

Segmentacion de

la cartera de Morosidad
cobranza
Segmentacion de C_orrelacic')n de Pearson 1 ,385*
la cartera Sig. (bilateral) ,036
N 30 30
Correlacion de Pearson ,385* 1
Morosidad Sig. (bilateral) ,036
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
De acuerdo con la tabla 12, el coeficiente de correlacion (0,385) es positiva débil vy,

ademas, es significativa (Sig=0.036< a= 0.05). Concluyo que existe correlacion
entre la segmentacion de la cartera de cobranza y la morosidad, en consecuencia,

se rechaza la hip6tesis nula (HO) y acepta la hipotesis alterna (Ha).
Hipotesis especifica 3:

HO: No existe correlacion entre la dimension cobranza domiciliaria y la variable

morosidad de los clientes

Ha: Existe correlacion entre la dimension cobranza domiciliaria y la variable

morosidad de los clientes.
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Tabla 13

Correlaciéon entre cobranza domiciliaria y la morosidad de los clientes

Cobranza
domiciliaria Morosidad
Cob Correlacion de Pearson 1 -, 454"
obranza ) .
domiciliaria Sig. (bilateral) ,012
N 30 30
Correlacion de Pearson -, 454" 1
Morosidad  Sijg. (bilateral) ,012
N 30 30

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

De acuerdo con la tabla 13, el coeficiente de correlacion (-0,454) es negativa débil
y ademas es significativa (Sig=0.012 < a= 0.05). Concluyo que existe correlacion
entre la dimensién cobranza domiciliaria y la variable morosidad de los clientes, en

consecuencia, se rechaza la hipétesis nula (HO) y acepta la hipétesis alterna (Ha).
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V. DISCUSION

Respecto a la discusion del estudio se tratd de buscar contestaciones ante la
presuncion trazadas iniciando en el problema, cada hipotesis y los objetivos;
existente entre Gestion de cobranza y morosidad de los clientes de SEDAPAL, del
centro de servicios Comas 2021.

4.1. La investigacion de tesis se enfocd en contemplar Se lograron buenos
resultados, se determinaron correlaciones entre las variables de la encuesta y se
realizaron pruebas de correlaciéon de Pearson, con el propésito general de permitir
demostrar la relacion existente entre la gestion de recuperacion de deudas y la
morosidad de los clientes de SEDAPAL, nos muestran que existe un 44.9% de

relacion directa y proporcional débil y el sig. de 0.013 < 0.05.

Los resultados de nuestra investigacion son coherentes y permite hacer una
comparacién con la teoria de dependencia de recursos, que asume como principio
fundamental que la organizacién debe contar con los recursos del entorno (tanto el
activo tangible e intangible), pues no cuenta con todas las condiciones y factores
para crear por si misma lo que es importante para su subsistencia (Pfeffer &
Salancik, 1978; Hillman et al., 2009; Zapata, 2015); lo cual le va ayudar a lograr el
éxito, la influencia, el poder y la permanencia al pasar loa afios a la empresa
(Malatesta & Smith, 2014). Esta dependencia de los recursos implica que los
gerentes y administrativos deben idear estrategias para la negociacion del
intercambio de recursos con los actores de su entorno, transformandolos en actores
activos en la busqueda de la supervivencia organizacional (Hall, 1990); También
explica que en el proceso de desarrollo de practicas organizacionales, estrategias y
estructuras corporativas, actores poderosos participan en el control de recursos
criticos que necesitan otras organizaciones (Nienhuser, 2008), generando asi la

vinculacion e interdependencia entre si.

En tanto, los resultados que se obtuvieron mostraron gran similitud y
coincidencia con las investigaciones de Zurita & Zavaleta (2021), que similarmente
tiene relacion con el objetivo principal del que permite analizar si la estrategia de
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gestion de cobranza ayuda a disminuir el nivel de morosidad. En la investigacion de
los autores Zurita & Zavaleta, cumplen caracteristicas similares en cuanto a la
metodologia, dicha investigacion conto con un instrumento que le permitio recolectar
informacion importante que dio una solucion hacia el problema principal sobre la
gestion de cobranza y morosidad, donde muestran que las estrategias de gestion
de cobranza si disminuyen la morosidad, con correlacion positiva alta de 0,823. Por
otro lado, el nivel de gestion de cobranza mostré indicadores negativos, en donde
el 82% manifiestan que nunca la empresa implemento estrategias que ayude a bajar
los niveles de moras. De igual manera, con el estudio de Nufiez (2020), muestra que
nivel de la gestiobn de cobranza, fue regular en concordancia con el 75% de los
trabajadores, el 90% indicé que es medio. Concluyendo que, existe positiva
correlacién a nivel moderado entre la gestion de cobranza y la morosidad, de 0.688,

y significancia de (0.002).

4.2 Objetivo especifico primero, nos indica la correlacion que existe la cartera de
cobranza y la variable morosidad de los clientes de SEDAPAL, del centro de
servicios Comas, el estudio logré obtener resultados significativos que permitieron
determinar relaciones significativas con estas variables al nivel del 79,2%. Esto
demuestra que la encuesta es una relacion positiva significativa que es importante
para el andlisis y que hay un nivel importante. O dé un valor P menor que 0.05.

Importante para el analisis.

El resultado encontrado en el estudio refuerza cada postura de la teoria creada por
Markowitz (1952), creé la teoria de que los inversores pueden construir carteras
basadas principalmente en el riesgo y el rendimiento esperado. Aqui, el riesgo se
entiende como la variacién del retorno de la inversion y los inversores en este
modelo prefieren obtener ganancias con la menor variacion posible, es decir, son
aversos al riesgo. Cuando el capital se invierte en una cartera, se logra un
rendimiento especifico con menos riesgo que invertir todo el capital en un solo

activo.

Nuestro estudio encontrd que hay similitudes importantes con otros estudios,

y también coincidencia con Puican (2021), cuyo objetivo fue analizar los distintos
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estudios de gestidn de cobranza de las organizaciones de finanzas peruanas con la
finalidad de disminuir los indices de morosidad. Los resultados indican que, el cobro
de las cuentas por cobrar vencidas es un factor determinante en cuanto al nivel de
liquidez que maneja una empresa y la toma de decisiones derivada de la misma.
Han sido multiples los mecanismos utilizados en los procesos de cobranza o gestion
disefiados por la administracién aplicada en las empresas peruanas de cualquier
sector, incluido el financiero, entre los que se encuentran el acercamiento a los
clientes por via telefonica, correo electronico, visitas domiciliarias, procesos
judiciales, incentivos como descuentos en intereses y capital, entre otros. Lo cierto
es que la reduccion de la morosidad a través de la gestion de cobro es un proceso
vital, sobre todo en las sociedades de la division financiera que, por medio del
correcto manejo de informacion util, realizan estudios al historial crediticio de las
personas, incluyendo la solicitud de avales que son terceros que prestan su nombre
para respaldar, a través de su patrimonio, las deudas contraidas voluntariamente
por el deudor. Por otro lado, Martinez et al. (2022) que la no existencia de estrategias
de cobranza adecuada, asimismo, la ausencia de capacitacion de los trabajadores
para llevar a cabo tareas efectivas relacionadas con el cobro de deudas hace que
la organizacion enfrente un alto nivel de morosidad por parte de sus clientes, lo que

a su vez afecta la rentabilidad de la empresa.

4.3. Objetivo especifico segundo, nos indica la correlacion que existe la
segmentacion de la cartera de cobranza y la morosidad, de los clientes de
SEDAPAL, del centro de servicios Comas la Los estudios han arrojado resultados
significativos que permiten determinar relaciones significativas con estas variables
al nivel de relaciones positivas débiles del 38,5%. Esto demuestra que la
investigacion es importante para el analisis y tiene un alto nivel. Da un valor P inferior

a 0,05 importante para el analisis de la segunda hipoétesis.

os resultados encontrados en nuestro estudio incluyen la teoria de Markowitz,
que establece que una cartera eficiente es una cartera con el menor riesgo a un
rendimiento particular, o igualmente la cartera con el rendimiento mas alto a un nivel

particular, esta en linea con la posicion teédrica. Riesgo dado.
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Nuestro estudio tiene similitudes importantes con otros estudios basados en
nuestros propios hallazgos, como se demostré que son consistentes con la teoria
de Markowitz demas con la teoria de Chiriani et al. (2020), donde el estudio mostré
como objetivo importante fue examinar la gestion de las capacidades de cobranzas
de cada una de las MIPYMES para determinar la prosperidad econémica. Ademas,
la diligencia de las politicas de recaudaciones es esencial que conduzca a las
politicas financieras, ya que respaldard ampliamente por medio del manejo de otras
normas o pautas adaptables como, el aprendizaje invariable al personal de crédito,
las maneras de cancelacion, las zonas de cancelacidén, nocion de las etapas de
cuenta, operaciones para los documentos que no pueden ser cobrados, etc. Por otro
lado, Mirzaev (2018), menciona que los intentos de las empresas por evitar el
problema de las cuentas por cobrar a menudo fracasan en el cumplimiento del
volumen objetivo esperado, lo que finalmente trae consigo la implicacion en la
estabilidad financiera. Hoy en dia, la comunidad empresarial global propone aplicar
diversos métodos de administracion de saldos por recaudar con una tasa de
eficiencia restringida, aunque el problema radica en ignorar la disciplina de
cumplimiento de las obligaciones financieras por parte del comprador/consumidor

de los bienes o servicios producidos.

4.4. Objetivo especifico tercero, nos indica la correlacién que existe cobranza
domiciliaria y la morosidad de los clientes, el estudio logré obtener resultados
significativos que permitieron determinar relaciones significativas con estas
variables al nivel de - 5. Esto demuestra que la investigacién es importante para el
andlisis y que hay niveles importantes. Siendo significativo para nuestro analisis de

la segunda hipoétesis.

El resultado hallado en nuestro estudio es concordante con lo mencionado por el
Ministerio de Economia y Finanzas (2016), la cobranza domiciliar se realizar al
momento de establecer la recaudacion por medio de visitas a la residencia del
contribuyente intentando convencer su acatamiento de cancelacién, siendo
significativa en este periodo de recaudacion que el delegado actie de modo

conveniente e individualizado con el colaborador.
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Nuestro estudio tiene similitudes significativas con otros estudios basados en
nuestros propios hallazgos, como se muestra consistente con la teoria de
Markowitz. Chiriani et al. (2020), cuyo objetivo fue examinar la gestién de las
capacidades de cobranzas, donde muestra que la diligencia de las politicas de
recaudaciones es esencial que conduzca a las politicas financieras, ya que
respaldara ampliamente por medio del manejo de otras normas o pautas adaptables
como, el aprendizaje invariable al personal de crédito, las maneras de cancelacion,
las zonas de cancelacion, nocion de las etapas de cuenta, operaciones para los
documentos que no pueden ser cobrados, etc. Asimismo, Velastegui & Sanchez
(2017), cuya finalidad de este articulo es ayudar a la calidad del recaudo de
compromisos de los usuarios. Concluyeron que, consiguiendo tramitar de manera
mas eficaz los medios para arremeter cada una de las cuestiones del principal modo
viable y ofrecer una base a las diligencias realizadas a lo extenso del proceso
logrado, una inspeccién para cada uno de los usuarios que tienen deudas. Esto
admitira proteger las disposiciones decididas en la etapa para lograr el efecto
deseado que es el rescate del dinero que se debe.
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VI.CONCLUSIONES

Primera, se concluye que existe relacion significativa entre la gestién de cobranza
y la morosidad de los clientes de SEDAPAL, del centro de servicios Comas 2021.
En tanto se ha demostrado que el valor de sig es 0.00 < 0.05, asi como también
se observa que el grado de relacion entre ambas es igual a 44,9%, que refuerza
lo mencionado, en tal sentido, la contribucion de la investigacion para la empresa,
es orientarla a mejorar los ingresos, considerando como relevante la mejora en
la oportunidad de disponer del efectivo como disponible, lo cual permite cumplir
con los compromisos financieros y disponer recursos para invertir en acciones de
mejora y contribucién al sostenimiento de la calidad de los servicios que se
prestan. Al optimizar el periodo de rotacién de la deuda da la posibilidad de
asumir compromisos y optimizar proyecciones financieras en los ejercicios

vigentes.

Segunda, se concluye que existe relacion significativa entre el analisis de la
cartera de cobranzay la variable analisis de la cartera de cobranzay la morosidad
de los clientes de SEDAPAL, del centro de servicios Comas. En tanto se ha
demostrado que el valor de sig es 0.00 < 0.05, asi como también se observa que

el grado de relacion entre ambas es igual a 79,2%, que refuerza lo mencionado.

Tercera, se concluye que existe relacion significativa entre la dimension
segmentacion de la cartera de cobranza y la variable morosidad de los clientes
de SEDAPAL, del centro de servicios Comas, en tanto se ha demostrado que el
valor de sig es 0.036 < 0.05, asi como también se observa que el grado de

relacion entre ambas es igual a 38,5%, que refuerza lo mencionado.

Cuarta, se concluye que existe relacion significativa entre la cobranza domiciliaria
y la variable morosidad de los clientes de SEDAPAL, del centro de servicios
Comas, en tanto se ha demostrado que el valor de sig es 0.012 < 0.05, asi como
también se observa que el grado de relacion entre ambas es igual a -45,4%, que

refuerza lo mencionado.
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VIl. RECOMENDACIONES

En referencia a las recomendaciones, cada una de ellas esta en funcion a los
resultados mostrados en la correlacion y de las cuales ninguno logro tener una
relacion muy fuerte (solo relacién positiva débil, positiva considerable y correlacién
negativa débil). Es ahi donde se tomara los puntos a recomendar:

Primera, se recomienda que las medidas de mejora planteadas se conviertan en
sostenibles y optimizables, llevando un inventario y monitoreo del comportamiento
de los clientes, clasificados por su estatus de pago, con la finalidad de tener la alerta
oportuna ante cualquier desviacion y aplicar las medidas correctivas, que dara la
posibilidad de asegurar la disponibilidad de efectivo a la empresa, segun una
frecuencia definida sin oscilaciones de desmejoramiento y mitigando riesgos que

atenten contra la liquidez.

En relacion con las variables la gestién de cobranza y la morosidad de los clientes,
solo lograron una relacion positiva débil y no lo 6ptimo es por ello por lo que se
recomienda al centro de servicios Comas, por intermedio de su gerencia establezca
estrategias de cobranza, pues de ello depende llegar a mas clientes y cumplan con
sus obligaciones de pago, asi disminuir la morosidad, analizar los factores de
incumplimiento de la obligacion, factores de morosidad y tomar decisiones

estratégicas.

Segunda, en relacion con la dimension analisis de la cartera de cobranza y la
morosidad de los clientes, solo lograron una relacion positiva considerable, es por
ello por lo que se recomienda que centro de servicios Comas, por intermedio del
area de cobranza realice la identificacion de usuarios, delimitacion de tipo de
usuario, comportamiento de deudores y analizar la concentracién de usuarios, asi

de esta manera disminuir los niveles de morosidad.

Tercera, en relacién con la dimensidon segmentacion de la cartera de cobranza y
morosidad, solo lograron una relacién positiva débil, es por ello por lo que se
recomienda al centro de servicios Comas, a través de la gerencia y area de

cobranza realizar la actualizacion constante del tamarfio de la deuda, el estado de la
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deuda y el saldo de la deuda, porque permite clasificar a su cartera de clientes de

acuerdo a la probabilidad de pago y tomar decisiones basadas en hechos reales.

Cuarta, en relacion con la dimension cobranza domiciliaria y morosidad donde
lograron una relacion negativa débil, es por ello por lo que se recomienda al centro
de servicios Comas por intermedio de su gerencia siga promoviendo la cobranza
domiciliaria porque esto permite a la empresa simplificar la administracion, mejorar
su flujo de efectivo y generar ahorros, siendo de mucho beneficio para los directivos

y trabajadores de la empresa.
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ANEXO 1.

Matriz de Operacionalizacion de variables

. Definicién Definicion . . . Escala
Variables . Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional de medicion
La gestiéon de Anélisis de la - ldentificacion de usuarios
cobranza es un cartera de Delimitacién de tipo de usuario
método que se|la gestion de cobranza - gobranzta de dte”ga ge ddeuda
disefié con el | cobranza sera omportamiento de deudor
(it q luad q - Concentracién de usuarios
proposito € | evaluada € Segmentacion de |- Tamafio de deuda
recuperar el mayor | acuerdo con las la cartera de - Estado de la deuda
porcentaje de dinero | dimensiones: cobranza Saldo de la deuda
. gue algunos clientes | andlisis de la Ordinal
Gestion de . .
cobranza por diversos motivos | cartera de - Seleccién de modalidad
no  han podido | cobranza, - Asignacion de cartera de cobranza
devolver a la entidad, | segmentacién de la - Registro del resultado
siendo marcados en | cartera de Cobranza - Seguimiento del pago de deuda
las bases de datos | cobranza, cobranza domiciliaria
de éstas, como | domiciliaria.
deudores  morosos
(Puican, 2021).
Es la prestacién | La variable de - Politicas de cobranza
vencida, que se | “morosidad” sera | Incumplimiento de |- Ratios de rotacion de cuentas por
conoce ademas | analizada y | la obligacion %O?raf, de client
como la prestacién | evaluada a través ) In?::rgglri]miir?t:)egeeps)an;gmsos
Morosidad ' - Ordinal
mgo_brable la cual es dg sus tres ~ Plazos otorgados
originado  por el | dimensiones como: | Factores de |- Manejo presupuestario
incumplimiento  de | Incumplimiento de | morosidad - Implicancias de la morosidad

las obligaciones de

la obligacion,

Educacion financiera
Empatia
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los clientes deudores
(Periche et al., 2020).

factores de

morosidad y
analisis de
morosidad se
medird a través de
un cuestionario que
contendra 9
enunciados.

- Seguimiento
. - Visitas
Anahs{S de |_ sistema de cobro
morosidad

Términos comerciales
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ANEXO 2.

Matriz de consistencia

Gestion de cobranza y morosidad de los clientes de SEDAPAL, del centro de servicios Comas 2021

Formulacion del problema

Objetivos

Hipodtesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Cuél es la relacion entre la gestion de

cobranza y la morosidad de los clientes de

SEDAPAL, del centro de servicios Comas

20217

Problemas especificos

- ¢Cudl es la relacion entre relacion entre el
andlisis de la cartera de cobranza la
morosidad de los clientes?

- ¢Cudl es la relacion entre la segmentacion
de la cartera de cobranza y la morosidad
de los clientes?

- ¢Cudl es la relacion entre la cobranza
domiciliaria y la morosidad de los clientes?

Objetivo general

Establecer la relacién entre la gestion de

cobranza y la morosidad de los clientes de

SEDAPAL, del centro de servicios Comas

2021.

Objetivos especificos

- Determinar la relacion entre el analisis de
la cartera de cobranza la morosidad de los
clientes.

- Analizar la relacién entre la segmentacion
de la cartera de cobranzay la morosidad de
los clientes.

- Analizar la relacion entre la cobranza
domiciliaria y la morosidad de los clientes.

Hipdtesis general

Existe la relacion significativa entre la gestion de
cobranza y la morosidad de los clientes de
SEDAPAL, del centro de servicios Comas 2021.

Hipdtesis especificas

Existe relacion significativa entre el analisis de
la cartera de cobranza la morosidad de los
clientes.

Existe relacion significativa entre la
segmentacion de la cartera de cobranza y la
morosidad de los clientes.

Existe relacion significativa entre la cobranza
domiciliaria y la morosidad de los clientes.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Correlacional.

(0]
! Donde:

M= Muestra de estudio
01 = Gestion de
r cobranza
R = Relacién
O2= Morosidad

Poblacion

La poblacion objetivo para la presente
investigacion esta conformada por 30
personas que forman parte del Area de
Cobranza del Centro de Servicios SEDAPAL,
Comas.

Muestra

La muestra no probabilistica, en tanto, las 30
personas que forman parte del Area de
Cobranza del Centro de Servicios SEDAPAL,
Comas.

Variables Dimensiones

Andlisis de la cartera de
cobranza

Segmentacién de la cartera
de cobranza

Cobranza domiciliaria

Gestion de
cobranza

Incumplimiento de la
obligacion

Factores de morosidad
Andlisis de morosidad

Morosidad

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario
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ANEXO 3.

INTRUMENTOS

Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario sobre Gestion de cobranza

Muy buenos dias/tardes, el presente cuestionario tiene como finalidad el poder evaluar la

gestion de cobranza y su relacion con la morosidad de los clientes del centro de servicios

Comas, SEDAPAL, 2021, por lo que es de suma importancia que por favor responda con

total sinceridad. Recuerde que el trabajo es totalmente andénimo, asi que puede responder

con total confianza, pues ello permitird identificar los puntos criticos en los que se podra

realizar cambios o0 modificaciones. Lea con cuidado las siguientes instrucciones:

Instrucciones: Ingrese datos generales dentro de los puntos suspensivos y en cuanto a los

items, debera de marcar con una “X” sobre la respuesta o alternativa que mejor se adecue

al item presentado. Tenga en consideracion la siguiente calificacién:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Andlisis de la cartera de cobranza 21345
1 | ¢Al inicio de todos los afios, se suele identificar la cantidad
usuarios gue se encuentran en el distrito?
2 | ¢Al momento de registrar a los usuarios, se suele identificar si
son personas naturales o juridicas?
3 | ¢Se suele llevar un estricto control del incremento o variacion
de los usuarios?
4 | ¢Los usuarios con personeria juridica suelen ser trabajados de
manera diferente a las personas naturales?
5 | ¢Gran parte del valor a recaudar corresponde a las deudas del
periodo lectivo?
6 | ¢Las deudas de periodos anteriores son cobradas de manera
efectiva en sus afos respectivos?
7 | ¢Gran parte de los contribuyentes pagan de forma puntual el
impuesto?
8 | ¢Gran parte de los usuarios cuentan con capacidad de pago?
9 | ¢Sedapal separa a los usuarios segun zona geogréfica?
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10 | ¢Es usual que se tome en consideracion caracteristicas

similares para poder agrupar a los usuarios?
Segmentacion de la cartera de cobranza

11 | ¢La institucion suele separar a los usuarios en principales y
grandes usuarios?

12 | Cuando los usuarios son empresa, ¢Estos suelen ser
clasificados como Medianos y pequefios?

13 | ¢ Predominantemente, el cobro de la deuda se lleva a cabo
mediante cobranza ordinaria?

14 | ¢ Son pocos los casos en los que se llega a efectuar cobranzas
coactivas o fraccionadas?

15 | ¢La institucién tiene establecido el uso que se destina el
servicio?

16 | ¢ Se suele dar seguimiento y constatar la continuidad en el uso
de los servicios?

Cobranza domiciliaria

17 | Cuando se busca realizar el cobro de la deuda, ¢Es usual que
se envien correos electronicos a los usuarios?

18 | Cuando el cliente no atiende al correo, ¢Es usual que se le
notifique y cite a la empresa?

19 | ¢ Para mayor orden, se suele entregar una cartera de cobranza
homogénea a los sectorizas o gestores domiciliarios?

20 | ¢Siempre se busca que las carteras de cobranza cuenten con
una ruta adecuada y 6ptima?

21| ¢Cada una de las visitas que se realizan, son registradas y
notificadas?

22 | ¢Una vez llevado a cabo el registro, se entrega seguimiento al
compromiso de pago del usuario?

23 | Cuando el cliente realiza el pago, ¢ Se suele comparar con la
fecha de compromiso pactado?

24 | ¢ Al término de cada periodo, se suele evaluar la efectividad en

la recuperacion y cobro de la cartera morosa?
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Cuestionario sobre morosidad

Muy buenos dias/tardes, el presente cuestionario tiene como finalidad el poder evaluar

aspectos relacionados con la gestién de cobranza y su relacién con la morosidad de los

clientes del centro de servicios Comas, SEDAPAL, 2021, por lo que es de suma importancia

que por favor responda con total sinceridad. Recuerde que el trabajo es totalmente

anénimo, asi que puede responder con total confianza, pues ello permitira identificar los

puntos criticos en los que se podré realizar cambios o modificaciones. Lea con cuidado las

siguientes instrucciones:

Instrucciones: Ingrese datos generales dentro de los puntos suspensivos y en cuanto a los

items, debera de marcar con una “X” sobre la respuesta o alternativa que mejor se adecue

al item presentado. Tenga en consideracion la siguiente calificacion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° Incumplimiento de la obligacidn 23|45
1 | Considera que el centro de servicios Comas, SEDAPAL, disminuiria
la morosidad en su cartera implementando politicas de cobranza
2 | Cree usted que la empresa deberia aplicar los ratios de rotacion de
cuentas por cobrar optimizara la gestién de cobranza
3 | Es importante segmentar la relacion de clientes morosos con la
finalidad de reducir la morosidad en la organizacion
4 | Considera usted que el centro de servicios Comas, SEDAPAL,
relaciona el incumplimiento de pago con la morosidad
5 | Cree usted que implementando nuevos procesos de cobranza
disminuird el incumpliendo de pago de los clientes
Factores de morosidad
6 | Cree que el periodo promedio de cobros afecta en el cumplimiento de
las obligaciones en los usuarios
7 | Considera que el incumplimiento de los pagos se debe a un mal
manejo presupuestario
8 | Brindan informacién de las implicancias de la morosidad
9 | Considera que la educacion financiera es fundamental para no caer
en morosidad
10 | Cree que el area de cobranza muestra empatia al momento de cobrar
la deuda
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11 | Cree conveniente que se lleve a cabo un seguimiento permanente a
través del teléfono

12 | Cree que la informacion sobre la deuda entregando al usuario ha sido
lo més detallada posible

Analisis de morosidad

13 | Cree que el area de cobranzas debe realizar visita personal para
recordar la deuda

14 | Cree que no cuenta con un sistema eficaz de notificacién para el pago
de los servicios

15 | Considera que el envio de las facturas, no estan siendo canalizadas
con el area correspondiente

16 | Considera que se cumplen los términos comerciales en relacion con
su deuda

17 | Cree que el area de cobranzas cumple con enviar las facturas de

manera oportuna
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ANEXO 4.

JUICIO DE EXPERTOS

ﬁ UNIVERSIDAD Cédzan VaLieio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GEMERALES
Apellidos y nombres del experto: Regner Micolas Castillo Salazar

Institucién donde labora : Universidad César Vallejo

Especialidad : Doctor en Gestion Publica vy Gobernabilidad
Instrumente de evaluacién : Cuestionario de Gestion de cobranza

Autor del instrumento : Pablo H. Valverde Ramirez/ Julia Landa Pérez

. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1|2]|3]|4]|5
CLARIDAD Los items estdn redactados con lenguaje aproplade y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muésirales.
Las instrucciones y los items del instrumenio permiten recoger la
OBJETIVIDAD informacidn objetiva sobre la variable: Gestidn de cobranza en todas X
sus dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales_
El Iinstrumento demuestra wvigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD clentifico, tecnoldgico, innovacidn v legal inherente a la variable: X
Gestidn de cobranza.
Los items del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la
definicidn  operacional y conceptual respecto a la variable,
ORGANIZACION de manera gue permiten hacer inferenclas en funcidn a las hipdtesks,
problema vy objetivos de la investigacidn.
Los items del instrumento son suflcentes en cantidad y calidad
SUFICIENCIA acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el ipo de investigacion
INTENCIONALIDAD y responden a los objetivos, hipdlesis v variable de estudio.
La informackin gque se recoja a través de los (tems del instrumento
CONSISTENCIA permitird analizar, describir v explicar la realldad, motive de la X
investigacian.
Los items del instrumento expresan relacidn con los indicadores de
COHERENCIA cada dimensikdn de la variable: Gestidbn de cobranza.
La relacidn entre la tdonica vy el instrumento propuestos respondan al
METODOLOGIA propdsito de la investigacidn, desarrollo tecnoldgico e inmovacion.
La redaccidn de los (tems concuerda con la escala valorativa del
PERTIMEMCIA instrumente.

PUNTAJE TOTAL 47
[Mota: Tener an cusnta que el instrumento es valido cuando sea tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin embargo,

un puniaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicabla)
lll. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacican

V. PROMEDIO DE VALORACION:

Lima 08 de marzo del 2022

=
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ﬁ UNIVERSIDAD Cisan VaLLpio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experto: Regner Nicolas Castillo Salazar

Institucidn donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

- Universidad César Vallejo - Metoddlogo
: Doctor en Gestidn Plblica v Gobernabilidad
: Cuestionario de Gestion de cobranza
: Pablo H. Valverde Ramirez/ Julia Landa Pérez

Il ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1123
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de

ambigiedades acorde con los sujelos mudstrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones v los items del instrumento permiten recoger
la Informacidn objetiva sobre la varlable: Gestién de cobranza en
todas sus dimensiones en indicadores concepluales vy
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
clentifico, tecnoldgico, innovacidn y legal inherente a la variable:
Gestidn de cobranza.

ORGANIZACION

Los items del instrumentos reflejan organicidad lgica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la varlable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTEMCIONALIDAD

Los iterns del instrumento son coherentes con el tipo de
Investigacidn y responden a los objetives, hipdtesis y varlable de
estudio.

La informacidn gue se recoja a ftravés de los items del

CONSISTENCIA Instrumento permitird analizar, describir v explicar la realidad,
motivo de la investigacidn.
Los items del instrumento expresan relacidn con los indicadores
COHERENCIA die cada dimensidn de la variable: Gestidn de cobranza.
La relacibn entre la técnica v el instrumento propuesios
METODOLOGIA responden al propésito de la  investigacidn, desarrollo
tecnoldgico @ innovacion.
PERTINENCIA La redaccidn de los items concuerda con la escala valorativa del

Instrumento.

PUNTAJE TOTAL

46

(Mota: Tener en cuenta que al instrumento es valido cuando se fiene un puntaje minimo de 41 “Excelanta™; sin

embarga, un puniaje menor al antarior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICAEILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Lima 08 de marzo del 2022
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Ficha de validacion de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD Césan VaLLpio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Henry Ismael Huamanchumo Venegas

Institucidn donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

. Universidad César Vallejo - Metoddlogo
: Doctor en Administracidn
: Cuestionario de Gestion de cobranza
: Pablo H. Valverde Ramirez/ Julia Landa Pérez

I, ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1123 (4
Los ltems estdn redactados con lenguaje apropiado y libre de
CLARIDAD ambigiedades acorde con los sujetos muéstrales. X
Las instrucciones vy los items del instrumento permiten recoger la
OBJETIVIDAD Informacikin objetiva sobre [a variable: Gestidn de cobranza en todas X
sus dimensiones en indicadores conceptuales v cperacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el conocimiento
ACTUALIDAD cientifico, tecnoldgico, innovacidn vy legal inherente a la variable: X
Gestidn de cobranza.
Los items del instrumento reflefan organicidad Ibgica entre la
definicién  operacional vy conceptual respecto a la wvariable,
ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcibn a las hipdtesis, x
problema y objetivos de la investigackin.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y calidad
SURACIENCIA acorde con |a varable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de investigacidn
INTENCIONAL IDAD y responden a los objetivos, hipdtesis v varable de estudio.
La informacidn que se recoja a través de los items del instrumento
CONSISTENCIA permiticd analizar, describir y explicar la realidad, motive de la
investigacion.
Los items del instrumento expresan relacidn con los indicadores de
COHERENCIA cada dimensidn de la variable: Gestidn de cobranza.
La relacidn entre la ¥cnica y el instrumento propuestos responden al
METODOLOGIA propdsito de la investigacidn, desamollo tecnoldgico & innovacidn.
PERTINEMCIA La redaccién de los items eoncuerda con la escala valorativa del X

instrumento.
PUNTAJE TOTAL

44

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”™; sin embargo,

un puniaje manor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)
lil. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacion

V. PROMEDIO DE VALORACION:

Lima 15 de abril del 2022

o et

Dr. Henry Ismael Huamanchumo Venegas
DNI N®17968344
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ﬁ UNIVERSIOAD Crsan VaiLeio

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1.DATOS GENERALES
Apellicos y nombres del experto. Henry lsmael Huamanchumo Venegas
Irstitucién donde labora - Unrversidad César Valiejo - Metoddlogo
Especialidad  Doctor en Adminstracdn

Instrumento de evaluacién : Cuestionatio de Gestién de cobranza
Autor del instrumento : Pablo H. Valverde Ramirez/ Julia Landa Pérez
I. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

Operaconsies.

El instrumenio demuestra Vigencia acorde con el conocimento
clentifico, tecroldgco, iInnovacion y legal inherente a la vanable:
Gestién de cobranza.

mmummwmm-

Los Rams del esunents son coherontss con & 190 08
“Wym.mm hipdlesis y vanable

La nformacidn que se recoja a través de los Rems del

(Nota: Tener en cuenta que el instrumenio es valido cuando se tene un puntaje minmo de 41 “Excelerte”. sin

CONSISTENCIA instrumento permitrd anakzar, describir y explicar la realidad,
moltivo de La F
mm%meum

COHERENCIA de cada dimensidn de la variable: Gestidn de cobranza.

La relacion entre & tcnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA | responden al propdsiio de la investgacidn, desarrollo
tecnoidgico e innovadion.

PERTINENGCIA La redaccidn de los llems concuerda con a escala valorativa

del instrumento.

embargo, un puntaje menor al antericr se considera af instrumento no valicdo ni apiicable)
.  OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacién

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 44

o ticten
Dr. Henry Ismael Huamanchumo Venegas
DNIN"17968344

44

Lima 15 de abrif del 2022
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W UHIVERRIDAD CEman WaLLein

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GEMERALES
Apeallidos y nombres del experto: Cardenas Murrieta Maridza
Inatiucidn donds labors : Consuttoria Empresanal Castillo 5.4.C
Especialidad : Maesira en Gestidn Publica
Inatruments de evaluaciin : Cuestionano de Gestidn de cobranza
Autor del Instrumenio : Pablo H. Valverde Ramirezs Julla Landa Péraz

. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADDRES 1|2 |3|4]8
A LARINAD Loz fems estn redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acords con |os sujslos mudshales.
Las insiruccionas v los fems del instumento permien recoger |a
OBEJETIVID®D inlarmacian objefva sabre B variable: Geadn de cobranza en iodas %
sus dimensiones en indicadones concepluales v operacionales.
El insbrumenio demuesira wigencia acorde con el conocimients
ACTUAL DD chertifico, lecnoldgico, immovacidn y legal nheranle a la variable: ]
Geslicn de cobranza.
Lot ez del insiwmenlo refejan organicided (Ggea enlie &
definicion  operacional y conceplual respeclo a la  varable
de manera gue permiten hacer inferencias en funcion a kas hipolesis,
problemas v obistivis de la nvestigacion.
Los items del msirumenio son suficienies en canlidad y calidad
acorde con kb variable, dimensiones & indcadones.
Loz items del instruments son cohementes con & lipo de mve shgacion
y respanden a los objetives, hipdtesis y variable de esludo.
La informacion que & recoa a Uaves de o5 [lems o8l insrumenio
COMSISTENCIA permilicd analizar, describy y explcar la realidad, molivo de La ]
irvesh gadion.
Loz items del mstruments expresan relacion con los indicadores de
eada dmensidn de ka vanable: Geshdn de cobranza.
La rekacion entre [a benica y el instluments propueslos responden al
proposits de |a invesligacon, desamollo Eenokdgics & innovacion.
La redaccion de los bems concuerda con la escala valorativa dal
insbumenio.

ORGANIZACION

SUFICIEMCIA

INTEMCIOMNALIDAD

COHEREMCLA

METODOLOGIA

FERTIMERCIA

PUNTAJE TOTAL 46
{Mota: Terer an cusnia que & nsirumenio &5 valido cuanda se liene un punisje minimo de 41 “Excelenie”, zin embanga,

un puntaje menor al anferior se considera al instrumenio no vdlido ri aplicable)
11. OPINION DE APLICABILIDAD
El Instrumento cumple con los Requisitos para su aplicacidn

(LTS PROMEDIO DE VALORACION:

Lima OB de marzo ded 2022



W UNIVERSIDADR TFian WaALLEN

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GEMERALES
Apelidos y nombres del experio: Cardenas Murmieta Mandza

Instiuckin donde labora

Especialidad

Insfrumento de evakeation
Auwior del instrurmenio

: Consultoria Ermpresarial Castilbs 5.8.C
- Maestra en Gestion Publica
: Cuestionario de Morosidad
: Pablo H. Valverde Ramirez/ Julla Landa Pérez

I. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADDRES

CLARIDAD

Los items estin redactados con lenguaje apropiado y libne de
ambigbedades acorde con los sujelos mudairas.

OBJETRIDAD

Lasg instrucciones v los lems del msbrumento permilen necoges
la informacidn obpeliva sobre ka vakable: Morosidad en lodas
sus dimenasones en indicadores concepluales y oparacionabes.

ACTUALIDALY

El insirumeanto demiiesira Wgencaa acoide con el conocimienbs
cientilics, tecnoldgion, inpovacidn y legal mhenents a la vanable:
Mo

ORGANIZACION

Los ems del nstrumento rellejan erganicidad kgica entre la
definicion operacional y conceplual respetio a la varabbe,
T T =11 ] |'.'rl‘.'l'l'r'l1l‘.'l'l hacer inferancias en funcadn a las
hipdiesis. problema y objelivos de a investigacia.

SUFICIEMCIA

Los items del mstrumento son sulicentes en canlidad y calidad
scorde con la varable, dimensionas & indicadonas.

INTEMCIONALID®D

Los ftems del nstrumenio son coberentes con & lipo e
investigaciin y responden a los objetivos, hipdtesis y vakable
e egindio.

COMSISTEMCIA

La informacidn que S& recoja a bavés de los bems del
instrumenta penmilird analizar, desaribir v explicar |la realidad,

miolive de la mwesligacidn.

COHEREMRLCIA

Log items del insirumenio axpresan relacion con log indcadones
de cada dimensidn de la varkable: Morogidad.

METODOLOGIA

La relacidn enbtre la lBcnica y & nsbumento propusshos

responden  al propdsite de ka nvesligacion, desamolio
lecrobdgics & innovaciin.

FPERTINEMNCIA

La redaccion de los fems concwerda con ks escala valorativa

el mabrumeanio.
PUNTAJE TOTAL 45
[Hala: Tener &n cuenla gue &l instrumento &5 vilido cuando se tiene un puniae minimo de 41 “Excelenie”, sin

embargo, un puntaje menor al anlerior se considera al instrumenia no vabdo ni aplcable)
.  OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumenio cumple con los Requisitos para su aplicacin

Iv. PROMEDIO DE VALORACION:
Lima 08 de marzo ded 2022

" DMK 47199857
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ANEXO 5

SOLICITUD DE AUTORIZACION PRESENTADA A LA EMPRESA SEDAPAL

Universidad
César Vallejo

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA MACIONAL®

Los Olivos, 08 de abnil de 2022

Sefion(a)

RICHARD ANTONIO ACOSTA ARCE
GERENTE GENERAL

SEDAPAL

AlU. RAMIRO F"RIALE, EL AGUSTING 15008

Asunto: Autorizar para la ejecucion del Proyecto de Investigacion de Administracion
De mi mayor consideracion:

Es muy grato dingirme a usted, para saludarlo muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial Los Olivos v en €l mio propio, desearle la continuidad v
eéxitos en la gestion que viene desempefiando.

A su vez, la presente fiene como objetivo solicitar su autorizacion, a fin de que el{la)
Bach. JULIA LANDA PEREZ vy el Bach. PABLO HUMEBERTO VALVERDE RAMIREZ, con
DHI 10147815 v DMl 09892616 respectivamente, del Programa de Trtulacion para
universidades no licenciadas, Taller de Elaboracion de Tesis de la Escuela Académica
Profesional de Administracion, pueda ejecutar su investigacion fitulada: "GESTION DE
COBRANZA ¥ MOROSIDAD DE LOS CLIENTES DEL CENTRO DE SERVICIOS
COMAS, SEDAPAL 2021", en la imsfitucion que pertenece a su digna Direccion;
agradeceré se le brinden las facilidades comespondientes.

Sin ofro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracion personal.

Atentamente,

Dra. Yvatre Cecilia Plasencia Marinos
Coordinadora Nacional Tinulacion
PE Admimistracion

www.uCvedu. pe
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ANEXO 6.
AUTORIZACION DE INVESTIGACION

sedapal

Servico de Agua Potable y Alcantarillado de Lima
Gerencia de Recursos Humanos

? AENOR
“Decenio de la iguaidad de oportunidades para mujeres y hombres™

"Ano del fortalecimiento de la Soberania Nacional” DE LA CALIDAD
"o soat
ERQ20VI00

Carta N° 7&3-2022-GRH
Axmon.

AMSENT AL

Lima, 1.7 WAYD 2022 soiem

GA 2020008

Senora

Yvette Cecilia Plasencia Marinos

Coordinadora Nacional Titulaciéon PE Administracion
Universidad Cesar Vallejo

Presente. -

Me es grato dirigirme a usted, en relacion a su carta dirigida a nuestro Gerente General con fecha
08 de abril del pte. en la que solicitan autorizacion para que sus alumnos Bach. Julia Landa Perez
y el Bach. Pablo Humberto Valverde Ramirez, realicen un trabajo de investigaciéon titulado:
"Gestion de Cobranza y Morosidad de los clientes del Centro de Servicios Comas, SEDAPAL 2021",
con la finalidad de poder obtener su titulo profesional.

En relacion a lo solicitado, se informa que la Gerencia Comercial ha autorizado poder desarrollar
dicho trabajo de investigacion y ha designado a la Srta. Katia Ochoa Trucios, quien brindara las
facilidades a los mencionados alumnos para el desarrollo de su investigacion.

Atentamente,

Carlos rte Silva \
Gerente de Recursos Humanos (e) N

Centro Operativo Principal La Atarjea: Autopista Ramiro Priale 210, Bl Agustino | Central telefénica: 317 3000 | Aquafono: 317 8OO0
Centros de servicios: Comas: Av. Victor Andreés Belaunde Oeste cdra. 5, £] Retablo | El Callao: Av. Guardia Chalaca 1130
Brefia: Av. Tingo Maria 600 | San Juan de Lurigancho: Av. Proceres de la Independencia 3105, Canto Grande
Ate Vitarte: Au Nicnlac Sdlon 73005 | Surauillo: Au Annamos Fae 1850 | Villa Bl Salvadiar: Av Seounmdoss lndatrial 3000 rireres e tor
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ANEXO 7.

Indicé de confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 29 96,7
Excluido? 1 3,3
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,780 40
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