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Esto es para los locos, los inadaptados,
los rebeldes, los problematicos,
los que van en contra de la corriente,
los que ven las cosas de manera diferente.
Ellos no siguen las reglas,
no tienen respeto por lo establecido...
puedes citarlos, estar en desacuerdo,
glorificarlos o satanizarlos,
pero lo unico que no puedes hacer es ignorarlos,
porque ellos cambian las cosas
e impulsan a la humanidad hacia adelante.
Mientras que otros los ven como “los locos”,
nosotros los vemos como GENIOS
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como para pensar que puede cambiar al mundo
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RESUMEN

El titulo de la investigacion fue las “Estrategias de cobranza y la morosidad de
clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio
2022”, tuvo como objetivo general identificar la relacion entre las estrategias de
cobranza y la morosidad en la cartera de clientes pertenecientes a una empresa
comercial. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, de tipo basico,
nivel descriptivo correlacional, disefio no experimental y de corte transversal. La
poblacién de estudio estuvo compuesta por 100 colaboradores del area de
recupero. La técnica empleada en la recoleccién de datos fue la encuesta y el
instrumento fue el cuestionario tipo Likert (24 items), el cual fue validado por el
juicio de expertos. Se efectuo el calculo de confiabilidad de consistencia de los
instrumentos por medio del Coeficiente Alfa de Cronbach para a la variable
independiente Estrategias de cobranza el cual fue de 0.881 y la variable
dependiente Morosidad el cual dio 0.887 y la estadistica de fiabilidad de ambas
arrojo un 0.928, significando que el instrumento es altamente confiable. En la
realizacion del procesamiento de datos se hizo uso del Software estadistico SPSS
version 25. Se concluye que existe relacidn significativa entre las variables
estrategias de cobranza y la morosidad de clientes de una empresa
comercializadora de electrodomeésticos, Callao, afio 2022, finalmente para que la
organizacion obtenga optimos resultados, debera actualizar las areas operativas
respectivas, acorde a la nueva normalidad post Covid 19 e innovar las estrategias

del cobro paulatinamente para reducir el indice de morosidad.

Palabras clave: estrategias, cobranza, morosidad.
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ABSTRACT

The title of the research was "Collection strategies and delinquency of customers
of a household appliances commercialization company, Callao, year 2022", its
general objective was to identify the relationship between collection strategies and
delinquency in the portfolio of clients belonging to a commercial company. The
methodology used was a quantitative approach, basic type, correlational
descriptive level, non-experimental and cross-sectional design. The study
population consisted of 100 collaborators from the recovery area. The technique
used in data collection was the survey and the instrument was the Likert-type
guestionnaire (24 items), which was validated by expert judgment. The
consistency reliability calculation of the instruments was carried out by means of
Cronbach's Alpha Coefficient for the independent variable Collection Strategies
which was 0.881 and the dependent variable Delinquency which gave 0.887 and
the reliability statistic of both yielded 0.928 , meaning that the instrument is highly
reliable. In carrying out the data processing, the statistical software SPSS version
25 was used. It is concluded that there is a significant relationship between the
variables collection strategies and customer delinquency of a commercialization
company of household appliances, Callao, year 2022, finally for the organization to
obtain optimal results, it should update the respective operational areas, according
to the new normality post Covid 19 and innovate collection strategies gradually to

reduce the delinquency rate.

Keywords: strategies, collection, delinquency.
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I. INTRODUCCION

En el ambito internacional, al inicio de la pandemia COVID, Michelle Meyer,
economista de Bank of América, anuncio la recesion en los Estados Unidos por
efectos de los impagos debido a la emergencia sanitaria. Asimismo, se
aprovisiono para una morosidad que se avecina por un total de 23.418 millones de
dolares que temen que sea muy grande. Esta morosidad llega por las tarjetas de
consumo del ciudadano de a pie, debido al paro luego que se llegue a los 17
millones de desempleados. Otra de las causas de los impagados son las pymes,
cuyo soporte financiero es pequefio, con lo cual los mercados han reaccionado a
la baja en todos los valores bancarios, lo afirmé el analista financiero De Barron
(2020). También, en la Comunidad Europea precisamente Espafa, el analista
Carrascosa (2021) sefala que la mora puede mantenerse estable en los
siguientes meses, no asi en el segundo semestre el cual podria empeorar.
Imbriani, C.,LOopez A., (2019), mostro el deterioro de la realidad financiera en la
zona del euro, la cual ha tenido un impacto negativo en las empresas, lo que se
ha traducido en wuna disminucidbn gradual de la solvencia, afectando
negativamente la relacion entre la banca y los negocios e inversiones privadas. El
Fondo Monetario Internacional (2020) afirma que los egresos de cartera de los
mercados emergentes en los Ultimos meses han rondado los $ 100.000 millones
de ddlares, superando por tres veces la crisis financiera mundial del mismo
periodo. Sabiendo que la situacién actual es inminente para una crisis financiera
global, las instituciones financieras estan cada vez mas limitadas en su capacidad

para garantizar el cobro de créditos.

Demirgic-Kunt, A. & Detragiachi, E. (1998) en su estudio econémico del
Banco Mundial, afirmé que la morosidad causa fuertes dafios econdémicos y
financieros a las empresas, al ascender a niveles altos, que podrian implicar la
qguiebra del negocio. Win (2018) indica la importancia de la evaluacion de riesgos
tanto efectiva como precisa en la dacién de créditos para el sector econémico —
financiero. En América latina, comparando con otros paises como Argentina,
Colombia, Ecuador y Venezuela se determin6 que la tasa del no pago promedio

para estos paises fue del 3.4% a mas en 2021, segun lo sefiala la Federacién
1
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Latinoamericana de Bancos - (Felaban). En tanto que la cartera vencida aumento
a un promedio porcentual del 4% el pasado afio en la region, continuando
similarmente el indicador durante 9 meses hasta septiembre 2021, el cual se
elevo a una tasa aproximada al 0.5%.

A nivel nacional, las principales ciudades con cartera pesada estan liderada
por el departamento de Lima, que aglutina el mayor porcentaje de capital en
recupero que esta en mora, se habla de un total de S/. 3,411°000,000 distribuidos
en 844 mil clientes en mora; en segundo plano, se encuentra Amazonas, teniendo
un déficit por pagar de S/. 2,571°000, repartidos en 242 mil clientes; en tercer
lugar, Cajamarca con una totalidad de S/. 2,201°000, entre 393 mil compradores
impagos. Los mismos que, al distribuir el total de pasivo en mora entre los
pobladores de los departamentos en mencidn se aprecia lo siguiente: Amazonas
se traslada al primer puesto en la lista aplazamientos del crédito, con S/3,119
soles de adeudos en lentitud de pago por ciudadano, continua Cajamarca con
S/1,583 soles, luego viene Ayacucho con S/1,378 soles, Lima con S/1,276 soles y
Ancash con S/1,270 soles, segun el analisis de Equifax y Emprende de la
Universidad del Pacifico UP (2022). Asi mismo, la Sociedad de Comercio Exterior
del Peru - ComexPera (2022) en el informe mensual de la SBS sefiala que la
mora bancaria (% de las lineas de crédito otorgadas, las cuales se hallan en
calidad de vencidas o judicializadas) fue del 3.8% en abril de 2022, respecto al
2021 se incrementd en un 0.13 puntos porcentuales. Finalmente, sefalo el
director de marketing de Equifax - Sergio Soto - que la deuda morosa esta
repartida por diversos productos de crédito otorgados, los mismos que el mes de
diciembre del 2019 el 17 % del déficit en mora del sector finanzas estaba
integrado por créditos mediante tarjetas. En el 2020 fue de 25% y para el 2021

solo un 7 %.

A nivel local, la empresa Inversiones Jc & Asociados SAC, es una
organizacion comercial en el rubro de venta de electrodomésticos en general,
teniendo como mercado objetivo el personal naval de la Marina de Guerra del
Perd (MGP), la vision empresarial es el llegar a ser la empresa lider en ventas al

crédito al recurso humano de la Fuerzas Armadas, y como mision el maximo
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apoyo logistico de calidad en proveer productos y servicios, mediante optimas
operaciones crediticias; logrando de esta manera un cliente satisfecho y una
familia militar feliz. La misma se encuentra ubicada en la Av. Elmer Faucett N°
1500, Carmen de la Legua Reynoso, Callao. En los dltimos afios y debido al Covid
19, la gestidén de cobranza — mediante las Estrategias - se ha visto mermada en
su eficacia, lo cual ha generado diversos problemas en areas como el financiero,
humano y el pago de diversos servicios, teniendo en cuenta que el principal
ingreso de la empresa son las cobranzas mensuales por los créditos otorgados,

asi mismo los indices de morosidad se han incrementado.

De acuerdo con lo anteriormente expuesto, en el analisis se trata de
determinar si existe una relacion entre las Estrategias de cobranza y la morosidad
de clientes de una empresa comercializadora de electrodomeésticos, la misma que
permitira evaluar, complementar, ampliar y actualizar las técnicas de recaudacion
para bajar el porcentaje de la mora en los pagos y examinar las razones de la
cultura de impagos. Con el fin de reducir la cartera pesada en mora, elevar el flujo

de caja en el corto tiempo y el capital de la empresa.

El estudio abordd la probleméatica orientada a identificar el problema
general: ¢ Cual es la relacion entre las estrategias de cobranza y la morosidad de
clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio
20227?. De la misma manera, para los problemas especificos se establecieron (a)
¢ Cudl es la relacion entre la segmentacion y la morosidad?; (b) ¢Cual es la
relacion entre las politicas y la morosidad?; © ¢ Cual es la relacidon entre las fases

de la cobranza y la morosidad?

Para ejercer la justificacion de este estudio se ha tenido presente a
Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), sefialando que el estudio metodoldgico
debe ser pertinente a un tema social y constituir analisis recientes. Por ende, (a)
se justifica tedricamente porque el estudio del problema complementara la teoria
cientifica asociada a la morosidad y las estrategias de recuperacion, lo que
ayudara a ampliar el modelo tedrico o a discutir mas a fondo los resultados del

estudio. (b) se justifica de forma practica porque existe una razén de ayudar a
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mejorar los problemas de cobro de la oficina respectiva a través de nuevas
estrategias para implementarlas que luego ayudaran a solucionarlos. (c) se
justifica metodologicamente porque usa técnicas de encuesta y herramientas
investigativas como cuestionarios y ayudara al estudioso a conseguir el resultado
optimo esperado. Asi como, servird como fuente de informacién y asesoramiento
gue generara un conocimiento previo del trabajo de investigacion. (d) segun
Carrasco (2006) cuenta con justificacion econdmica debido a las utilidades y
beneficios que retribuira para la persona juridica los resultados del andlisis,
constituyéndose en el inicio para la ejecucién de iniciativas en el mejoramiento
econémico de la organizacion. Finalmente, (e) se justifica socialmente, pues
ayudara a elevar el nivel de las estrategias de cobro en la oficina de recupero en
el Callao, lo que permitira comprender la importancia de las tacticas de recupero y
entender la existencia de la naturaleza de su relacion con la actividad de los

impagos, lo que también es beneficioso para otras entidades de crédito.

La investigacion plante6 como objetivo general: Identificar la relacion entre
las estrategias de cobranza y la morosidad de clientes de una empresa
comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022. Asi mismo para los
objetivos especificos se establecieron (a) Identificar si existe relacion entre la
segmentacion y la morosidad de clientes; (b) Identificar si existe relacion entre las
politicas y la morosidad; © Identificar si existe relacidn entre las fases de la

cobranza y la morosidad.

A continuacion, se formuld la hipdtesis general:  Existe relacidon
significativa entre las estrategias de cobranza y la morosidad de clientes de una
empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022. Igualmente,
para las hipotesis especificas se establecieron (a) Existe relacion significativa
entre la segmentacion y la morosidad; (b) Existe relacion significativa entre las
politicas y la morosidad; © Existe relacién significativa entre las fases de la

cobranza y la morosidad.



Il. MARCO TEORICO

En el Peru los trabajos reportados como antecedentes, es el caso de la tesis de
Bruno (2018), el cual tuvo como objetivo definir si las técnicas de recupero se
correlacionan con el impago de los deudores de la empresa. La metodologia
empleada fue mediante el enfoque cuantitativo, siendo del tipo de estudio
descriptiva-correlacional con un disefio no experimental. La muestra poblacional
fue de 380 consumidores del producto y que tienen en comin ser morosos en el
pago del consumo eléctrico. El instrumento utilizado para recolectar los datos fue
el cuestionario para medir las técticas del recaudo y la mora. Los principales
resultados hallados en las variables propuestas fueron que tanto en las Politicas
de cobranza, el seguimiento al usuario y los medios de informacion se
correlaciona de forma significativa con la mora del usuario. Asi mismo, concluye
gue mas del 50% de la cartera de impagos estan inmersos en mora debido a las

malas préacticas en la cultura de pagos.

Por su parte Chalco (2021) en el estudio, se centré en definir el nivel de
relacion entre las variables sugeridas en su investigacion del ailo pasado. El
método utilizado en el analisis se basa en un enfoque cuantitativo con un disefio
no experimental y un grado de relacion descriptiva. La poblacion es de
40 empleados, incluyendo 1 gerente, 4 supervisores Yy 35 encargados de
cobranza. EI método de encuesta utilizado para recabar la informacion e
instrumentacion fue un cuestionario tipo Likert, verificado por revision de los
entendidos. Se hizo el calculo dela fiabilidad que incluye: Consistencia de
instrumentos utilizando el Alfa de Cronbach. En la realizacion del tratamiento de
datos se hizo uso del SPSS version 25.Se determiné que, la mora
ha aumentado ultimamente y afectando el escenario econdémico y financiero de la
organizacion. Concluyd, que hay relacion media entre la variable tacticas

de adquisicion y la morosidad de la entidad estudiada.

Igualmente, la autora Chino (2017), en la investigacion sefiala que el
motivo del estudio es la evaluacion de los clientes impagos del consumo de

corriente eléctrica y el impacto en los ingresos de la entidad. El analisis se dio en
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la seccién de facturas y recupero de la entidad. La poblacién estuvo conformada
por — ELECTRO PUNO S.A.A. El tipo de investigacion es no experimental, bajo el
modelo cuantitativo y probatorio, el nivel de investigacion es de alcance
descriptivo causal, y el disefio de la investigacion a utilizarse es no experimental,
transicional o transversal. Finalmente concluy6 que, la rentabilidad es baja debido
al incremento de la morosidad en un 24.04% en el 2015. Asi como a la cantidad
de anulados con deudas incobrables de afios anteriores, resultado de no contar
con una Optima politica de cobranza y de gestores capacitados. Tampoco invierte
en tecnologia de medidores prepagos electrénicos con tarjetas recargables de
parte del usuario para el consumo de energia. Lo cual disminuiria tanto los costos
operativos como la cartera pesada de afios anteriores e incrementa los ingresos

en beneficio de la organizacion.

Asi mismo, Acrota (2019) cuyo estudio efectuado, tuvo como propdsito
analizar y evaluar el impacto del comportamiento del no pago en la solvencia
de las entidades de finanzas. EI mismo surgio luego de una tendencia alcista en
los indicadores de flujo de caja,y su recuperacion se hizo mas compleja,
poniendo en situacion de insolvencia la institucién. La metodologia usada es de
un enfoque cuantitativo, un disefio longitudinal retrospectivo no experimental, el
trabajo de investigacion es basico es basicoy grado de correlacion. La
poblacién incluye ala propia entidad financiera. Esta muestra no probabilistica,
nos permitira analizar la rentabilidad y la cartera pesada respectiva. Finalmente,
se encuentra que la demora afecta los ingresos de la empresa, ya que al utilizar la
prueba estadistica de Rho-Spearman, se pudo ver que las variables estan
negativa y fuertemente correlacionadas, vale indicar que en la manera que una

variable asciende, la otra desciende, y de forma inversa respectivamente.

Finalmente, Tuesta (2018) quien realizé una tesis con el motivo central de
encontrar las razones de lano devolucién de los préstamos para pequefias
empresas emitidos por la entidad. Se aplicaron dos instrumentos de forma
anénima (opcion mdltiple y Likert) a 73 deudores ya 57 clientes no atrasados. La
cantidad de usuarios incluye alosclientes de la sucursal, que totalizaron
3.142 clientes en diciembre de 2016 y 3.280 clientes en diciembre de 2017. Las

6



técnicas aplicadas son la encuesta. El tipo de investigacion Aplicada, con un
nivel de explicativo descriptivo. Disefio no experimental de seccion longitudinal.
método deductivo - inductivo. Finalmente, el 94.9% de los gestores de crédito,
consideran que el sobreendeudamiento es uno de los factores de mora. Los
clientes declararon que ingresaron en retraso de pago por mala conduccion
empresarial un 58%, en tanto un 44% si eran puntuales en sus pagos. Mientras
gue un 52% de clientes no pagaban por su baja cultura de pago, frente a un 75%

gue lo hacia por una 6ptima cultura del crédito.

Internacionalmente, los aportes relevantes presentados como
antecedentes, se tiene a Coronel (2019), el estudio para ubicar las causas de
riesgo clave que influyen en el impago de parte de los ahorristas al consumo y
disefiar de forma eficiente un Optimo formato de gestion. Un modelo de
recaudacion que pueden adoptar las cooperativas del segmento 4. De igual forma,
determinar el comportamiento y evolucion de los niveles de riesgo de crédito y las
medidas adoptadas para gestionar la cobranza e identificar brechas o falencias
gue puedan influir negativamente la calidad de la gestion. En conclusion, la
mayoria de los pagos impagos corresponden a carteras morosas de mas largo
plazo, ya que las cooperativas no cuentan con un proceso de gestion para
monitorear y evaluar la efectividad de cada canal de cobro. Debido a la gran
cantidad de instituciones financieras tanto privadas como publicas y afiliadas, los
usuarios buscan opciones distintas a las que ellos pueden ofrecer, o que genera

una baja lealtad.

Quimi (2019), en el articulo de investigacion afirma que el actual proyecto
se enfoca en la cobranza y racionalizacion de la cobranza, asi como en la gestion
del riesgo crediticio y cuentas de clientes de Delcorp S.A., la cual centro la
atencion en la cartera morosa con la idea de optimizar los ingresos de la
organizacion. Los principios de la investigacion cientifica se han aplicado tanto a
la materia como a los tipos de investigacion pura o basica. Asimismo, de acuerdo
con los objetivos epistemoldgicos, este proyecto es adecuado para los siguientes
tipos de investigacion: Exploratorio. Descriptiva. Explicativa. Limites de poblacién.

Espacio: Guayaquil, Guayas. Tiempo: 2017 Poblacion: 150 clientes de crédito.
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Encuestas y entrevistas se citan en los métodos empiricos utilizados. Se
realizaron encuestas y entrevistas a clientes. Entre los principales logros, estan
las conclusiones que la gestion de crédito tiene debilidades fundamentales en la
gestion de dar y cobrar el crédito, también reviso el Manual de Politica de Crédito
para mejorar la situacion de la empresa implementando el andlisis financiero del

caso.

Bello, Rodriguez y Cdérdoba (2018), en la investigacion realizada, la cual
tiene como objetivo mejorar el estado de las carteras de las empresas de la
industria farmacéutica con problemas de liquidez, las mismas que asociadas a las
politicas de gestion de esta. A través del estudio de la situacion financiera
contable y los ratios aplicados se establece la real situacion de la entidad. La
parte metodolégica es descriptiva y cuantitativa. En conclusion, las cuestiones
anteriores requieren ser resueltas por diversas razones: las normas para otorgar
los créditos implementadas afectan la liquidez de la organizacion y el
incumplimiento del deudor dificulta el cumplimiento de sus obligaciones con las
partes. El crédito se otorga sin anticipar adecuadamente las variables
macroecondémicas externas que pueden afectar la solvencia del cliente.
Finalmente, podra analizar las previsiones que resulten de la implementacion de
la nueva politica de cartera y tomar decisiones que ayuden a mejorar el flujo de

caja de su empresa.

En ese mismo contexto, Cardenas y Salazar (2017) en la tesis presentada,
indica que el propoésito central es el andlisis y ubicacion de los factores de la
macroeconomia y de mercado, que dan cuenta de la mora en los clientes
pertenecientes a las organizaciones del rubro finanzas de Colombia en los afios
2002 al 2015. Los datos fueron adquiridos del Banco de la Republica, la
Superintendencia Financiera de Colombia y el DANE. Se puede observar en el
aumento de la morosidad de las dos carteras esta afectado por su
comportamiento en el periodo anterior. Finalmente, con base en los resultados
obtenidos, se podran realizar diversos andlisis para encontrar nuevas condiciones
relacionados con las variables financieras del mercado internacional con el fin de

establecer el impacto en el tipo de cambio, tasas de incumplimiento de pago en
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una economia cada vez mas globalizada.

Finalmente, Garcia (2018) sostiene en el analisis metodologico la cual tuvo como
enfoque principal el analisis formal de la morosidad crediticia en las entidades
bancarias. Desde una perspectiva global, se enfocé en variables de la situacion y sefales
econdmicas que reflejan potenciales dificultades en la gestion de las cuentas impagas en el
periodo indicado. La informacion fue validada por las principales entidades bancarias mas
grandes (BanEcuador, Banco de Desarrollo del Ecuador, Banco Ecuatoriano de la Vivienda,
Corporacion Financiera Nacional). La metodologia usada fue la del Tipo descriptivo, se
utilizé la sintesis para vincular ambas variables y obtener el spread de la mora crediticia.
La poblacion estuvo integrada por 150.000 clientes, porcentaje confiable 95% y un
porcentaje de error del 5%. Por lo expuesto, propuso implementar estrategias efectivas que
puedan reducir el indice de impagos, hacer de la gestion de ingresos un recurso mas

eficiente y 6ptimo, e implementar un control de calidad efectivo e incremento de los ingresos.

En cuanto a la teoria general de la presente investigacion, esta soportada por la
Teoria de Juegos, que fue desarrollada por el matematico John von Neumann en
1928 lo cita Economipedia. Sugiere que en la vida econOmica hay un numero
infinito de circunstancias en las que dos o0 mas elementos, [lAmese
individuos, organizaciones 0 paises deben escoger estratégicamente y actuar
mediante decisiones que afectan ambas partes. De manera similar, es una seccion
de las matematicas y la microeconomia, estudia la eleccion del comportamiento

optimo de un individuo

cuando los costos y beneficios de cada alternativa no

estan determinados de antemano, sino que dependen dela eleccion de

otros individuos por parte del individuo. También intenta analizar estos casos y se
utiliza principalmente en  economia para estudiar los mercados. El
segundo aspecto describe a las personas como homo economicus (entiende que
el jugador elige las acciones que mejor satisfacen sus objetivos en funcion
de sus propias creencias) y asi demuestra que la cooperacién conduce al bien

comun de quienes realizan la accién, mientras que la actuacién individual no.



En cuanto a la teoria de la variable 1 Estrategias de cobranza, segun
Coronel (2016), indica que, son las habilidades en el recupero de deudas, la cual
esta asociada a la reduccion de la cartera pesada. Para mejorar los hébitos de
pago de un cliente, la empresa debe analizar la situacion financiera de un cliente y

recomendar alternativas para diferentes tipos de insolvencia.

No obstante Kenneth, Chinsunum, y Irinyemi (2017) orientd su estudio en
conceptualizar las técnicas y tacticas del cobro con la finalidad de elevar la
rentabilidad. Concluyé que mediante la gestion de créditos mas la correcta
evaluacion del riesgo crediticio, sumado a las estrategias de recupero de deudas y
una agil politica de cobranzas, influyen positiva y cuantitativamente en la liquidez
de la entidad. En definitiva, Karungari (2016) menciona que el éxito en aplicar las
estrategias de cobranza se debi6 a la actualizacion continua de estas, cuyo fin es
lidiar con los retos propios del éarea operativa, puesto que la cartera
frecuentemente idea formas de eludir o posponer el pago de cuotas.

Segun Hartmann (2020), afirm6 desde la perspectiva de una empresa de
recupero, afirma que las estrategias jugaran un rol importante a mediano plazo en
la organizacién. Debido a una buena estrategia empresarial, la cual
debera ser eficaz y maximizando los recursos al menor coste posible. Con esta
finalidad, las organizaciones deben utilizar tecnologias modernasy métodos
de recopilacién que permitan una vision solida, legal y a largo plazo. Al respecto,
Bragg (2021) sugiere gue se deben aplicar técnicas de cobranzas para que el
equipo de recoleccién sea mas eficiente. Al final, en comparacién con los
esfuerzos del recupero de fondos invertidos, se recauda mas dinero como

resultado.

Los autores Morales & Morales (2014) sefalan que, son los procedimientos
de cobrar, las formas de negociacién, asi como los tiempos, descuentos,
condonaciones, etc. orientados al segmento que se ha elegido, cuyo resultado se
vera en el cumplimiento de parte de los clientes en pagar las deudas contraidas.
De acuerdo con Molina (2005), la cobranza de deudas es un punto vital en la

creacion de un flujo de efectivo adecuado, lo cual es esencial para una liquidez
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sana. En particular Villasefior (1996) cita que la finalidad del cobro de deudas es
cumplir a tiempo con cada una de las obligaciones contraidas y asi mantener un
nivel econémico estable de la empresa. Considerando el beneficio del centro, se
puede realizar el recupero considerando la cobranza efectiva manteniendo el
coste de cobro, o se puede optar por el cobro razonable de la cuenta por cobrar
para fidelizar al cliente.

Para conceptualizar las estrategias de cobranza se deben sustentar en la
primera dimension (a) Segmentacion para Fernandez (2009) afirma que para
segmentar la cartera es necesario estimar las diferentes variables, las cuales
permitirdn definir de manera clara y precisa la clasificacion del mercado. La
segmentacion debe formar parte de su modelo operativo de administracion de la
deuda. En resumen, Morales & Morales (2014) afirma que es importante clasificar
los clientes en mora, conforme a las similitudes de los clientes y sus deudas
respectivas, vale decir: tiempo de la deuda, precio, articulo, domicilio, perfil del
deudor y/o deuda, de esa manera se agrupan los clientes impagos por

caracteristicas similares y se determinan las estrategias a emplear.

El propodsito de Lewis (2005) nombra la creacion de una data actualizada al

detalle para que se pueda direccionar la tactica del cobro de morosos ubicados,

teniendo como premisa organizacional que toda persona que tiene una deuda con

la empresa es un deudor y como tal es un problema para esta. Obviamente debe

ser tratado como tal usando formas y maneras de comunicacion. Butaru, Chen, &

Clark, (2016) se han propuesto como objeto de investigacion la evaluacion del

nivel de crédito de la mayoria de los bancos comerciales. La encuesta concluyo

gque las razones que afectaron a la industria fueron su sensibilidad

comportamiento moratorio, la falta de planes estratégicos, la necesidad de medir

la efectividad de la administracion de riesgos y la urgencia de exclusividad y

control regulatorio para evitar pérdidas crediticias. Es importante contar con un

prototipo de control de crédito eficaz, de lo contrario, sera uno de los principales

mativns de nroniciar |la mara v nérdida de lac emnrecas financieras

Como segunda dimensién (b) Politicas es explicada por Morales et al
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(2014) como las normas que rigen el cobro de deudas, y las fases que realiza la
organizacion, las cuales posibilitan el cobro de las lineas de créditos concedidos a
los clientes. Recalca que: “Para que el sistema de recoleccion sea exitoso,
necesita generar un ingreso monetario”. Estas reglas se aplican a varios
componentes de una entidad comercial u organizacién que estan directa o
indirectamente involucrados, como: recursos humanos, marketing, control
contable, finanzas e inversiones, etc. Estas politicas operativas se transmiten de
los empleados mas experimentados a los nuevos empleados para apoyar
diferentes métodos, asegurando un trabajo de cobranza eficiente en la

organizacion.

Las politicas del area de crédito y recupero son ideadas casi siempre por la
alta gerencia, para ello se requieren de una buena comunicacion entre el gerente
y el jefe del area en mencion, tiene como finalidad el comunicar eficazmente los
por menores del crédito otorgado a la otra parte como lo afirma Chiriani-Cabello et
al (2020). En ese sentido Kambura, B. (2016) explica en su estudio de evaluacion
de las estrategias cobranzas, recalca en el aspecto de la politica que controlan los
créditos, indicando que estas deben ser eficientes sea este tradicional o
tecnoldgico para poder dar la seguridad y garantias de datos de los clientes que
se vayan almacenado, generado informes que deben ser compartidos. También
esta seccion debe contar con el recurso humano competente a la funcion para

gue pueda sumar en disminuir la morosidad.

En relacién con los aspectos de la estrategia de recuperacion, estos fueron
sugeridos por Ettinger y Goliet (2000) los cuales considero relevantes para el
estudio los siguientes: Politica de restauracion, la cual es la totalidad de cada
procedimiento aplicado por cada organizacién para recuperar las cuentas a su
vencimiento. Esto puede evaluarse por el numero de clientes o usuarios
insolventes. Vega (2001) menciona que, para cumplir con lo esperado, dentro del
area de recupero, es necesario presionar levemente al cliente, invitdndolo a pagar
en tiempo y forma, no solo por las complicaciones que genera la demora, también
porque los clientes quienes pagan en tiempo y forma tienen mayor poder

adquisitivo, incrementando asi los ingresos del centro de negocios.
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Ademas, describe como tercera dimension (c) Fases de la cobranza: de
acuerdo con Miranda (2018), las etapas del recupero de deudas sugieren que las
agencias de recupero de deudas deben realizar etapas donde los clientes pasen
de la prevencion del cobro al cobro de deuda total. Frente a esta dimension del
recupero Wambugu (2012) puntualiza que entre las estrategias mas efectivas esta
la de no antagonizar con el deudor, también esté la de tercerizar la gestion de
recupero de deudas a una entidad externa a la organizacién, siendo esta una
comprobada alternativa de solucién de cobranza. En cuanto Peteiro (2012)
determina que las fases son procesos operativos de mucha trascendencia para el
sector estatal mas aun en el privado, porque forma parte del engranaje de la
produccion, teniendo finalmente como resultado la rentabilidad de la organizacion,
para obtener tal logro se requerira el compromiso de todos los elementos
operativos del area, con el recurso humano calificado e identificado con los

objetivos y metas trazadas del cobro.

Para ello Pérez (2015) menciona que las operaciones de cobranza suelen
efectuarse mediante los siguientes pasos: avisos de cobranza,
peticidn o seguimiento, gestion efectiva. Es relevante hacer uso de técnicas en
funcidn de la labor que se realice sobre ellas; sin embargo, antes de proceder con
las fases de la cobranza, de acuerdo con cualquier ejercicio de control, se
requiere un detallado de la cuenta mensual del deudor y avisos anticipados del

area de recupero.

Para la segunda variable denominada Morosidad los autores
Castafieda y Tamayo (2013) puntualizan que un cliente estd en mora, cuando es
inestable en sus pagos o ha dejado de hacerlo, contando con el cronograma de
pagos para poder realizarlo. El segundo aspecto Chen & Murphy (2019) sefalan
el hecho de no cumplir con los pagos sefalados se traducirdn en un informe
verbal negativo respecto su comportamiento del deudor, la baja calificacién en la
linea otorgada, el bloqueo para la obtencion de otros productos crediticios,
incremento de la tasa de interés debido al riesgo que amerita y posiblemente

hacer uso del embargo respectivo al sueldo o activos que posee.
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De igual forma Majaski (2019) refiere que un cliente o empresa al caer en
mora adquiere una deuda y deja de cumplir con los pagos establecidos de forma
regular 'y oportuna. Enese sentido, Brachfield (2003) considera que
la palabra moroso tiene muchos significados diferentes y se usa a menudo en las
organizaciones para referirse a los préstamos, hipotecas o financiacion de un bien
gue no han sido cobrados luego de vencerse la fecha de pago, y para etiquetar
estas operaciones crediticias son ciertamente malos y se cargan por pérdidas a
través de cuentas relacionadas. Recarte (2009) describe que es un atraso o
impuntualidad, en especial cuando se devuelve el articulo o se paga la cantidad
adeudada. Siendo la morosidad, para el autor Gonzalez (2012) que sefiala que
es la mala sensacion provocada en la empresa que ha otorgado el crédito, debido
a la baja recaudacion de los cobros, los mismo que atentan contra la liquidez para
afrontar sus responsabilidades financieras. Coral (2010) indica que cuando no se
efectian los pagos, se dan los incumplimientos y se cae en morosidad, dando
como resultado que no haya flujo de caja, lo que origina situaciones en las que
las promesas de pago no se pueden cumplir. Por su parte, Jiménez (2018)
define la mora como el acto del infractor, es la situacién juridica en la cual una

persona se convierte en moroso definitivo, incurriendo en incumplimiento del

deber de pago de la cuenta principal y de los intereses.

Para conceptualizar la morosidad se empled6 la primera dimension de la
variable 2 (a) Causas de la morosidad  Aguilar et al. (2015) menciona que son
derivadas de problemas relacionados con el ingreso del cliente, asi como de
situaciones foraneas, por mencionar: crisis de familia, situaciones de salud,
olvidos, endeudamiento excesivo, etc. Siendo los motivos principales de caer en
mora son: cultural, insolvencia y financiero, indirecto, intelectual, econémico,
emocional. Entre las causas de la morosidad existen dos efectos definitorios: la
reaccion en cadena y la bola de nieve espiral morosa. Efecto reaccion en cadena

segun Sahuquillo (2012), se da enlos casos en que la administracion estatal no

cuenta con los recursos y solvencia para pagar sus deudas, lo que lleva a las
deudas del duefio, por el no pago del gobierno, por lo que hay complicaciones en

la  liquidacion de  pagos relacionados, etc. Efecto bolo de nieve,

segun Rivas (2014), este se inicia enla morosidad de un Unico cliente en la
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cadena del comercio, este contagia a otro y asi sucesivamente va la mora en

aumento.

En cuanto al hecho problemético del estudio, Addae (2015) realizo su
investigacion en Ghana sobre las causas y el control de las cuentas en mora en
las microfinanzas, donde se ha determinado que la causa del delito son los
elevados intereses que se cobra, los grandes préstamos en efectivo, las malas
evaluaciones a los clientes y la supervision ineficaz, y de igual manera se
mencion6 que dichas estrategias de reversion de la gestion; serian el capacitar a
los clientes antes y después de otorgar préstamos, proporcionar las tasas
vigentes del mercado, seguimiento de clientes y operaciones agiles en el
desembolso, permitiendo un desarrollo robusto de las instituciones financieras.
Desde la posicion de Connell (2014), muestra que el incumplimiento de pago se
mide por el tiempo de demora absoluto relativo al nimero de dias pactados en los
detalles del contrato. La razébn de que se utlicela mora como
variable explicativa significa que el efecto sobre las salidasse debe a
cambios inesperados en el periodo de cancelaciones, ya que los términos del

contrato son uno de los componentes del negocio.

Como segunda dimension de la variable 2 (b) Tipos de morosos
Brachfield (2013) describe los tipos de morosos indicando que no todos los
deudores son iguales. Para ello, es necesario recopilar datos de cada cliente en
mora, como liquidez, deuda, historial de pago, solvencia, etc. Esta informacion va
a permitir conocer a la persona con la cual se trata y con qué tipo de clientes
estamos rompiendo las reglas. En primer lugar, Aspe y Lopez (1999) refieren que
el comportamiento de las personas que actuan de manera diferente a su
naturaleza, aunque no sea contraria. Esto apoya Mejia y Arboleda (2004) los
cuales puntualizan que la cultura de pago son las actitudes de los clientes de
forma habitual, y la dependencia con el consumo se determina en funcion de
sus habitos de compra y su consumismo rutinario; sefialan al habito de pagar las
facturas a destiempo, lafalta de disciplina de los clientes, el pago de otros

adeudos y/o la no inversion de tiempo para satisfacer con las responsabilidades.
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El diario Xinhua (2019) de Corea del Sur publico que en menos del 1%
estaban las cuentas morosas de los bancos, también informé que, en el primer
trimestre de 2019, los bancos buscaron recuperar todos sus créditos, debido a
gue con anticipacién promovieron una cultura financiera puesta en marcha a los
clientes, lo cual ha mejorado la gestién del crédito y el proceso de concesion,
especialmente para los préstamos familiares, siendo las mas morosas y que caen
en retrasos. Esto significa que los bancos ya liquidaron sus cuentas vencidas.
En este sentido, Schizas (2015) conceptualiza la morosidad como
un subproducto comin de uno de los mercados de finanzas del mundo. El
nicho de crédito comercial esta creciendo y esta respaldado por casi la mitad de
las operaciones entre las empresas a nivel mundial. Sin embargo, la definicion
‘morosidad”  serefiere a  diversos tipos de comportamiento, Los
métodos mas comunes parecen ocurrircuando los clientes saludables

pagan sus cuotas después de su vencimiento.

Asi mismo, refiere como tercera dimension de la variable 2 © Aspectos
para Gonzales J. (2011) precisa que corregir el problema de forma irresponsable
a los compromisos financieros asumidos, se requiere tomar en cuenta ciertos
aspectos para combatir el incremento de este delito monetario de adeudo. Es
esencial la teoria de Jara (2014) respecto al descuento por pronto pago indicando
gue este se convierte en un incentivo para liquidar antes del vencimiento del plazo
de cancelacion en el que se benefician y que estos propicien y animen a los
demas deudores lo cual es conveniente paraambas partes porque el
deudor obtendra descuentos favorables por su compray laempresa se
beneficiara del cobro inmediato del anterior préstamo concedido. Lewis (2014),
realizo un analisis, teniendo como objetivo el identificar las razones por las cuales
se producen la morosidad de los créditos afectados, con el fin de proponer
soluciones para reducir las infracciones. Se concluyo  que,
las razones que inciden en la mora en el pago son externas porque son factores
gue la empresa no puede controlar,y la mora en el pago de las deudas es
solo temporal, sin  embargo, los clientes que se atrasanenel pago son
compensados enmenos de un mes. En algunas entidades,la mora es

un indicador que no dura mucho, ya que siempre habré clientes que se atrasen en
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el pago, sin embargo, aun pueden pagar todo el dinero prestado a pesar de todo,

lo que lleva a una situacion de incumplimiento de pago.

El propésito de Kwadwo (2018) fue el determinar los motivos
mas relevantes de los retrasos en la devolucion de los préstamos financieros,
siendo uno de los factores la concesién de mudltiples lineas de crédito, lo
gue provocaba agitacién entre los clientes el no poder cancelarlo, tampoco tienen
las herramientas necesarias o suficientes para evaluar a los consumidores, que
consideran una estrategia para registrar a todos los clientes con cada clase de
crédito y sus propias referencias, las personas pueden verificar esto en dicho
sistema y evitar el mal crédito. Los aspectos en mencion son las transacciones
comerciales que deben regirse por términos de pago, si estos términos no se
cumplen, se deben cobrar intereses de demora. Los intereses o acuerdos entre
partes relacionadas deben ser condicionales. Podras denunciar abuso o mal uso

para su reparacion y asi evitar demoras en plazos e intereses.

El enfoque conceptual estd dado por la estrategia, siendo definida por
Gonzalez y Castafieda (2006), como un plan para lograr un resultado, que
consiste en un conjunto complejo de acciones y tacticas relacionadas con el
concepto del plan, que ayuda a tomar las decisiones debidas y el conjunto de
resultados posibles. mejor. Pueden ser flexibles porque operan en diferentes
niveles simultaneamente, sensibles al entorno y sujetos a cambios. Mientras que,
los autores Van y Wachowicz (2002), afirmaron acerca del cobro 0 cobranza como
el proceso de obtencion de un monto correspondiente a la prestacion de una
actividad o la realizacion de un intercambio por un bien, producto o linea
financiera. El custodio del grupo suele ser la persona que proporciona los bienes o

servicios asumidos.

Por tal motivo, la Union Europea, ha tomado ciertos acuerdos al respecto,
eliminando el inoportuno asociado a la aceptacién de la Directiva del Consejo
2000/35/CE de 29 de junio de 2000 y del Parlamento Europeo. Establecer escalas
para hacer frente a los retrasos operativos. Se marcaron tres objetivos: (i) Como

remedio, se cobran intereses sobre la deuda sobre el precio normal del dinero
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cuando los préstamos no se pagan a tiempo. (i) Los acreedores pueden
recuperar los gastos de cobro pasando estos gastos al deudor, que tendra que
pagarlos sin culpa. (iii) Se han establecido los tramites judiciales (hasta 90 dias);
procurando hallar la efectividad para las violaciones de la aplicaciébn cuando se
utilizan recursos judiciales. El 23 de febrero de 2011 se dio a conocer en el Diario
Oficial de la Union Europea la Directiva 2011/7/UE sobre medidas para combatir

el retraso en las transacciones comerciales.

Conforme Aguilar et al. (2015) indica que la mora decisiva, provocada por
los tramites de la empresa y significativa al momento del cobro, provoca baja
liquidez, incertidumbre en saldar una deuda con un tercero y por ende causar
pérdidas a la empresa. Incluido si el consumidor no cumple con pagar segun lo
acordado, se le conoce como el cliente en mora al individuo que es culpable por
pagar retrasado o por el impago respectivo. Segun Diaz (2017), el manejo de la
gestion de recupero es de gran importancia, se pretende acortar los dias para
asegurar el pago, se deben acortar los plazos maximos para minimizar costos
financieros y reducir riesgos. La accion en cuestion debe realizarse en tiempo y
forma para poder pagar los préstamos otorgados, es importante comunicar
siempre con el cliente, ademas, las actividades de cobro de deudas y alternativas
perjudiciales para la organizacion. se registran, las negociaciones deben
realizarse con el cliente y continuar por el método de pago, permitiendo garantizar

gue el deudor no se retrase, evitando que ingrese en mora.

De la misma manera, Moreta (2014), refiere que la cartera impaga
representa préstamos que no han sido pagados a tiempo y una parte de los
activos en forma de documentos”. Las carteras con vencimiento en el pasado se
consideran préstamos que no han sido cancelados. Por ende, esta cartera
atrasada a menudo tiene lagunas en la politica de préstamo inconsistente, o en la
mayor cantidad de sucesos repetitivos donde este sistema no esta disponible, hay
casos en los que un cliente afirma ser insolvente debido a factores externos, como
el estado econdmico o la muerte. A menudo, es este caso donde la falta de
control de una cartera de clientes, el analisis 0 seguimiento mal fundamentado de

los préstamos otorgados es un problema para cualquier negocio. La ausencia de
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procesos efectivos de cobro de deudas crea una falta de claridad en la gestion del
flujo de efectivo y da como resultado que las inversiones realizadas no se

devuelvan.
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1. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de lainvestigacion

Para esta tesis, se pudo observar el tipo de investigacién aplicada o
tecnoldgica — afirma Naupas H., (2014) - la cual est4 orientada a solucionar
las situaciones dificiles o probleméticas de la vida productiva de la sociedad,
llamada también tecnolégica debido a que el resultado final es mas que un
conocimiento puro, cientifico son tecnoldgico. Por lo ultimo mencionado, este
presente andlisis de estudio es aplicada debido a que es muy util en la
adecuacion de la informacion obtenido del capitulo tedrico y la informacién

académica para la resolucion de la situacion propuesta.

Enfoque

El reciente estudio fue elaborado mediante el enfoque cuantitativo segun lo
enuncio Naupas et al. (2014), cuya caracteristica principal es el uso de métodos y
técnicas numeéricas lo cual va de la mano con la medicién, magnitudes, la
observacion de las unidades de analisis, el muestreo y el trabajo estadistico. Se
utilizo la recoleccion de datos con el fin de comprobar la hipotesis, sustentandose
en medir numéricamente mediante del estudio estadistico, con la idea de concebir

ciertos patrones de comportamiento cuyo fin principal seria el probar las teorias.

3.1.2 Disefio de investigacion

En este andlisis se empled un examen no experimental, en el cual no existe
la manipulacién de las variables de parte del estudioso. Entendiendo que lo mas
importante fue el acto de observar los fenbmenos con el fin de compararlos afirmo
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Igualmente, pertenece al nivel
descriptivo correlacional, de acuerdo con Herndndez, Fernandez y Baptista (2014)
quien afirm6 ser descriptivo porque investiga y tipifica propiedades, sus
caracteristicas, como los perfiles de los grupos humanos, personas, sistemas,
cosas 0 cualquier otra anormalidad que se adhiera a una prueba. Vale decir,

estudia las principales caracteristicas de algun fenémeno, describiendo las
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tendencias de la persona o grupo humano. También es correlacional de acuerdo
con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el cual sefiala que esta modalidad
de investigacion se centra en conocer el grado de relacion existente entre dos o
mas variables, conceptualizacion o categorias en un escenario singular. Por ello,
la importancia de entender el standard de correlacion de las variables de
estrategias de cobranza con la variable morosidad por medio de una guia

predecible para una comunidad o grupo poblacional.

Corte

Igualmente es de corte transversal, pues para este estudio se recogi6 la
informacion en un solo tiempo refiere Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
agregando que se trata también de efectuar una descripcion de las variables en

mencion. Tal como se aprecia en la siguiente figura:

V1

V2

M = Departamento de crédito y cobranza
V1 = Variable Estrategias de cobranza
V2 = Variable de Morosidad

r = Correlacion entre variables
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Estrategias de cobranza

Definicion conceptual

Segun Coronel (2016), indica que, son las habilidades en el recupero de
deudas, la cual estd asociada a la reduccion de la cartera pesada. Para mejorar
los habitos de pago de un cliente, la empresa debe analizar la situacion financiera
de un cliente y recomendar alternativas para diferentes tipos de insolvencia.
Definicién operacional

Para evaluar la variable Estrategia de cobranza se emplearon las
siguientes 3 dimensiones: Segmentacion, Politicas y Fases de la Cobranza mas
10 indicadores.
Indicadores

Indican las caracteristicas principales de cada dimensién, los mismos que
fueron presentados en la matriz de operacionalizacion de variables en la seccién
de anexos.
Escala de medicion

Tipo Likert.
Variable 2: Morosidad
Definicion conceptual

Segun Castafieda y Tamayo (2013) puntualizan que un cliente estd en

mora, cuando es inestable en sus pagos o ha dejado de hacerlo, contando con los

datos necesarios para cancelarlos en la fecha indicada.
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Definicién operacional

Para evaluar la variable Morosidad se emplearon las siguientes 3
dimensiones: Causas de morosidad, Tipos de morosos y Aspectos mas 14

indicadores.

Indicadores

Indican las caracteristicas principales de cada dimensién, los mismos que
fueron presentados en la matriz de operacionalizacién de variables en la seccion

de anexos.

Escala de medicién

Tipo Likert

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

Estuvo compuesta por el personal involucrado en el recupero de la cartera pesada
integrada por el gerente del area, los jefes de grupo y los gestores del cobro,
siendo los responsables de administrar el area correspondiente en cumplimiento
de sus compromisos acordados. Para Pensante (2016), el cual sefiala que la
poblacién finita la cual es posible medir por medio de los grupos humanos, los
cuales estan asociados por ciertas cualidades o son faciles de identificar y de
contabilizar. Mientras que Carrasco (2005) sefiala que la poblacién es el grupo de
integrantes perteneciente a una unidad de analisis, a un lugar o espacio en comun

para el desarrollo investigativo.

3.3.2 Muestra
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Estuvo indicada por toda la poblacion materia del presente estudio debido a ser
una cantidad minima, pidiendo realizar el estudio respectivo a todos sus
componentes. Asimismo, para Hernandez et. al (2014) estara integrada por un

subgrupo de integrantes lo que vendria a ser una poblacion.

3.3.3 Muestreo

Se utilizo la técnica del muestreo no probabilistico ya que el analista selecciono a
cada integrante de acuerdo con su criterio. Los estudiados fueron 50 integrantes
los cuales vienen a ser la poblacién de estudio. De los cuales es 1 administrador 4
supervisores y 45 gestores de cobranza. Sadez (2017), indica que la muestra es un
grupo de individuos que simbolizan a la poblacién. La muestra estuvo agrupada
mediante las indicaciones de la investigacion de la poblacion, al seleccionar la
muestra se tomaron elementos que sefialan a la poblacion de donde se obtuvo la

informacion para los estudios respectivos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnicas.

Fue oportuno la aplicacién de la encuesta, la cual hace uso de la secuencia
efectuado a través de interrogantes, los cuales tratan de saber de cada elemento
gue pertenece a cierto grupo del recurso humano, por ello la importancia del uso,
puesto que otorgan abundantemente a los estudios descriptivos, mediante la
observacion se llega a efectuar el analisis de cada particularidad del contexto,
habitos, empleabilidad, intercambios y demas caracteristicas del individuo.
(Hernandez et al., 2010).

La Encuesta fue la técnica empleada. Siendo orientada a los 50
colaboradores de la oficina de cobranza del Callao, siendo direccionada mediante
la variable independiente y la variable dependiente con la finalidad de resolver la
conexién que existe a través de las dos variables. Para ello Maldonado (2015)

afirma que de acuerdo con el objetivo sefalado por el investigado se deben
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realizar preguntas definidas.

Instrumento

Para esta investigacion se hizo uso del cuestionario, el cual es la sumatoria de
preguntas direccionadas a recopilar los datos requeridos a cuentas de los
objetivos trazados. (Hernandez et al., 2010). La herramienta utilizada en esta tesis
es el cuestionario. Este es el tipo de colector mas comun porque es econémico y
puede proporcionar un angulo de visibn mas amplio. Se puede hacer de manera
presencial, por correo, teléfono o en linea (Fulcrum, 2018). Para ambas variables,
se consider6 como posibles opciones de respuestas las indicadas en la escala
tipo Likert 1 Nunca, 2 Casi nunca, 3 A veces, 4 casi siempre, 5 Siempre.

Tabla 1

Ficha Técnica del instrumento

Instrumento Cuestionario para los gestores de cobranza de la
empresa

Autor Apellido 1 Apellido 2, Nombres

Poblacion Gestores de Inversiones Jc & Asociados SAC

Numero de items  Estrategias de cobranza: 10 items y Morosidad: 14 items.
Afo 2022

Aplicacion Virtual

Duracion 30 minutos.

Nota: Elaboracién propia

Validez.

Hernandez et al (2010) indica que la validacién, es un concepto importante el cual
sefiala la magnitud en el cual el instrumento es medido y pretende medir la otra
variable. Se entiende por validez al valor expresado por cierto instrumento, el cual
sefala cierto dominio indicado del volumen a ser medido. Para esta oportunidad,
el presente instrumento metodoldgico sera expuesto al juicio profesional de tres
expertos, los mismos que concluyeron, sefialando que el actual instrumento

contiene la validez requerida, encontrando también la claridad, pertinencia y
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claridad, las mismas que persigue la actual investigacion.

El instrumento usado para este analisis del presente estudio fue
presentado a juicio de expertos a quienes se les solicito el dictamen de 2 doctores
siendo 1 experto en metodologia el otro experto en metodologia y finanzas ambos
docentes de la Universidad cesar Vallejo y un tercer experto en finanzas y Mba
egresado de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, cuya relacién figuran a

continuacion:

Tabla 2

Validacién de expertos

Experto DNI Aplicabilidad del  Observaciones
instrumento

Dr. Ledesma Duran Carlos 07854005 Aplicable Existe

Alejandro suficiencia

Dr. Costilla Castillo Pedro 09925834 Aplicable Existe

Constante suficiencia

Mba. Minaya Seminario Luis 15941273 Aplicable Existe

Alberto suficiencia

Nota: Elaboracién propia

Confiabilidad.

Indica George et al. (2003) el uso del Coeficiente del alfa de Cronbach para hallar
la viabilidad de los datos obtenidos. Para Gates y Mc Daniel (2006) sefiala que es
el volumen o aforo que cuenta el instrumento para crear soluciones congruentes
al ser aplicado en segunda oportunidad, bajo situaciones similares en los posibles.
En el presente estudio se hallo el grado de confiabilidad por medio del software
“JASP 0.14.1” el cual realiza acciones estadisticas de diagndstico de datos para la
creacion de tablas y graficos, de tal manera resuelve el Coeficiente de Alfa de
Cronbach, el mismo que evidencia el nivel de confiabilidad, tomando en cuenta los

diferentes rangos.
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Coeficiente Alfa de Cronbach

Z s Dénde:
. 1— t ) K: Elndmero de items ¥ vi: Sumatoria
a = k . ( vt de Varianzas de los items vt: Varianza

de la suma de los items a: Coeficiente
de Alfa de Cronbach

La confiabilidad esta determinada por ciertos valores que se encuentran en la

siguiente tabla:

Tabla 3

Niveles de Confiabilidad

Valores Nivel Valores Nivel
De -1 a 0 No es confiable De 0,9 a 1 Alta confiabilidad
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad De 0,5 a 0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De 0,9 a 1 Alta confiabilidad De 0,9 a 1 Alta confiabilidad

Nota: Elaboracién propia

Por tal razon, la solucidén que se obtuvo para poder acceder y encontrar el nivel de
confiabilidad del cuestionario aplicado al estudio, es la siguiente, teniendo en
cuenta la relevancia de los datos usados en la misma, indicando que la

informacion de estos cuadros se obtuvo mediante el Software “JASP 0.14.

Tabla 4
Estadistica de fiabilidad de la Estrategias de Cobranza
Alfa de Cronbach N° de Elementos
0.881 10

Nota: Elaboracion propia
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Interpretacion: como se puedo apreciar, la resolucion del Alfa de Cronbach arroja
un valor de 0.881; indicando que el instrumento es de Fuerte confiabilidad y apto
para la recopilacion de datos.

Tabla 5
Estadistica de fiabilidad de la Morosidad
Alfa de Cronbach N° de Elementos
0.887 14

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: como se puedo apreciar, la resolucion del Alfa de Cronbach arroja
un valor de 0.887; indicando que el instrumento es de Fuerte confiabilidad y apto
para la recopilacion de datos.

Tabla 6
Estadistica de fiabilidad de las Estrategias de Cobranza y la Morosidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
0.928 24

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion: como se puedo apreciar, la resolucion del Alfa de Cronbach arroja
un valor de 0.929; indicando que el instrumento es de Alta confiabilidad y apto

para la recopilacion de datos.

3.5 Procedimientos.

Concretizando, una vez obtenido la confiabilidad del instrumento, se obtuvo la
autorizacion de la Gerencia para la puesta en escena al interior del departamento
de créditos y cobranzas la toma de la encuesta respectiva a los colaboradores
afines al presente estudio el 2 de diciembre del presente afio, siendo validados
tanto por el gerente respectivo como de los jefes de seccion de la empresa
Inversiones Jc & Asociados S.A.C. e inmediatamente se dio una charla

informativa respecto al instrumento anénimo a ser aplicado al personal de la
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empresa, cuyo titulo es “Estrategias de cobranza y la morosidad de clientes de
una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022” con la
idea de afirmar la situacion de dificultad en el &rea citada de la entidad, para ello
se ideo una prueba inicial a 5 Jefes Superiores y 45 Gestores haciendo un total de
50 colaboradores.

Tanto el instrumento ha sido revisado, como validados por los asesores a
cargo del actual estudio. La informacién recopilada fue cargada en una hoja Excel
para luego adecuarla al formato exigido por el software estadistico JASP 0.14.1,
obteniendo la fiabilidad requerida para el instrumento mediante el estadistico Alfa
de Cronbach, asi como los graficos y cuadros, con los cuales se pudo analizar y
llegar a serias conclusiones obtenidas mediante le instrumento aplicado a la

fuerza de colaboradores del area en estudio.

3.6 Método de analisis de datos.

Para Walpole et al. (2012) declara que la estadistica descriptiva esta compuesta de
ciertos métodos que abarcan procedimientos para recolectar, presentar, analizar e
interpretar los datos. De forma tal, que la obtencion de informacion del presente
estudio se desarrollara teniendo en cuenta los objetivos trazados previamente.
Con la finalidad de optimizar el tratamiento de procesar la informacion se hizo uso
de la estadistica inferencial con la Prueba de Hipotesis, la cual permitird
efectivamente el examinar los datos del presente estudio metodolégico. En esa
linea de pensamiento Myers el autor sefiala que este concepto estadistico agrupa
los procedimientos y tecnologias usados en obtener las conclusiones de la

informacion obtenida de una muestra poblacional.

Estadigrafo Rho de Spearman
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Dénde:
p = Rho de Spearman
N = Muestra

D = Diferencias entre variables

3.7 Aspectos éticos.

En la actual investigacion se tomd en consideracion las indicaciones éticas, en
relacién con la informacién recopilada, las cuales cuentan con los niveles de
veracidad, confidencialidad, originalidad y objetividad; lo indicado se vio reflejado
en la prueba de confiabilidad. De la misma manera, se ha tomado en cuenta la
Guia de Elaboracioén del Trabajo de Investigacion de la Universidad y la aplicacion
de las Normas APA 6ta edicion.
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II. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 6
Variable estrategias de cobranzas
Frecuencia Porcentaje
Medio 7 7,0
Vélidos Alto 93 93,0
Total 100 100,0

Fuente: Software SPSS version 26

Figura 1
Variable: estrategias de cobranzas

Porcentaje

Interpretacidon: Segun la tabla 6, como en la figura 1, se dictamino en base
a los resultados de los colaboradores encuestados de la organizacion, los cuales
indicaron estar de acuerdo con las estrategias de cobranza en un nivel alto del
93%, y en un nivel medio del 7% de personas encuestadas indicaron estar

medianamente de acuerdo.
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Tabla 7

Dimension: Segmentacion

Frecuencia Porcentaje
Medio 25 25,0
Vélidos Alto 75 75,0
Total 100 100,0

Fuente: Software SPSS version 26

Figura 2

Dimension: Segmentacién

Porcentaje

Interpretacién: Segun la tabla 7, como en la figura 2, se dictamino en
base a los resultados de los colaboradores encuestados de la organizacion, los
cuales indicaron estar de acuerdo con las estrategias de segmentacién de la
cobranza en un nivel alto del 75%, y en un nivel medio del 25% de personas

encuestadas indicaron estar medianamente de acuerdo.
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Tabla 8

Dimensién: Politicas

Frecuencia Porcentaje
Medio 44 44,0
Validos Alto 56 56,0
Total 100 100,0

Fuente: Software SPSS version 26

Figura 3

Dimension: Politicas

Porcentaje

Interpretacién: Segun la tabla 8, como en la figura 3, se dictamino en
base a los resultados de los colaboradores encuestados de la organizacion, los
cuales indicaron estar de acuerdo con las estrategias de politicas de cobranza en
un nivel alto del 56%, y en un nivel medio del 44% de personas encuestadas

indicaron estar medianamente de acuerdo.
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Tabla 9

Dimensién: Fases de la Cobranza

Frecuencia Porcentaje
Medio 7 7,0
Validos Alto 93 93,0
Total 100 100,0

Fuente: Software SPSS version 26

Figura 4

Dimension: Fases de la Cobranza

Porcentaje

Interpretacién: Segun la tabla 9, como en la figura 4, se dictamino en
base a los resultados de los colaboradores encuestados de la organizacion, los
cuales indicaron estar de acuerdo con las estrategias de fases de la cobranza en
un nivel alto del 93%, y en un nivel medio del 7% de personas encuestadas

indicaron estar medianamente de acuerdo.
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Tabla 10
Variable 2: Morosidad

Frecuencia Porcentaje
Medio 36 36,0
Validos Alto 64 64,0
Total 100 100,0

Fuente: Software SPSS version 26

Figura 5

Variable 2: Morosidad

Porcentaje

Interpretacion: Segun la tabla 10, como en la figura 5, se dictamino en

base a los resultados de los colaboradores encuestados de la organizacion, los

cuales indicaron que la morosidad esta en un nivel medio del 36%, mientras, el

64% lo observa en un nivel alto.
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Tabla 11

Dimensién: Causas de la Morosidad

Frecuencia Porcentaje
Medio 67 67,0
Validos Alto 33 33,0
Total 100 100,0

Fuente: Software SPSS version 26

Figura 6

Dimensién: Causas de la Morosidad

Porcentaje

Medio Alto

Interpretacion: Segun la tabla 11, como en la figura 6, se dictamino en

base a los resultados de los colaboradores encuestados de la organizacion, los

cuales indicaron que las causas de la morosidad estan en un porcentaje medio del

67% y en un porcentaje alto del 33%.

36



Tabla 12

Dimension: Tipos de Morosos

Frecuencia Porcentaje
Medio 18 18,0
Validos Alto 82 82,0
Total 100 100,0

Fuente: Software SPSS version 26

Figura 7

Dimension: Tipos de Morosos

Porcentaje

Interpretacion: Segun la tabla 12, como en la figura 7, se dictamino en

base a los resultados de los colaboradores encuestados de la organizacion, los

cuales indicaron que los tipos de morosidad estan en un porcentaje medio del

18% y en un porcentaje alto del 82%.
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Tabla 13

Dimension: Tipos de Morosos

Frecuencia Porcentaje
Medio 25 25,0
Vélidos Alto 75 75,0
Total 100 100,0

Fuente: Software SPSS version 26

Figura 8

Dimension: Aspectos

Porcentaje

Interpretacion: Segun la tabla 13, como en la figura 8, se dictamino en
base a los resultados de los colaboradores encuestados de la organizacion, los
cuales indicaron que los aspectos de la morosidad estan en un porcentaje medio

del 25% y en un porcentaje alto del 75%.
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4.2 Contrastacion de Hipotesis

Para efectuar la prueba de Hipétesis, se realiz6 la aplicacién a las pruebas
estadisticas inferenciales efectuadas, las cuales determinaron la comparacion de
la confiabilidad sobre la conexion que existe entre la variable 1y la variable 2 del
presente estudio, como también de sus dimensiones, por intermedio del cual se
tomaron en cuenta a la hipétesis general y la hipétesis especifica, continuando
con la ejecucion de la prueba de normalidad. De esta manera se llegé a la

conclusion de cudl seria la formula estadistica a emplear.

Prueba de Normalidad

En el estudio se analizo el desenvolvimiento de las variables Estrategias de
cobranza y la Morosidad se efectuo la siguiente prueba de normalidad:
a) La nivelacion de significancia final es de 5% o 0.05;
b) Si p 0,05 = Distribucién normal y

C) Si p 0,05 = Distribucién no paramétrica.

Tabla 14

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ESTRATEGIAS DE COBRANZAS ,538 100 ,000 ,278 100 ,000
MOROSIDAD ,412 100 ,000 ,607 100 ,000

Fuente: Software SPSS versiéon 26

Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 14,
se empled la técnica estadistica de Kolmogorov-Smirnov, la cual tuvo como
muestra del analisis a 100 encuestados. En adicion se evidencio que el valor de
significancia de las variables Estrategias de cobranza y la Morosidad tuvo un sig.
Bilateral calculado de 0.000 que es mayor al sig. Bilateral teérico de 0.005, lo cual
significo que las cifras obtenidas evidencio Normalidad por tener un resultado

menor a 0.05.
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Tabla 15

Coeficiente de Rho Spearman

Valor de Rho Spearman Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta

-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja

0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta

0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 correlacion positiva grande y perfecto

Fuente: Coeficiente de Rho Spearman

Prueba de Hipotesis General

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de cobranza y la
morosidad de clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos,
Callao, afio 2022.

H1: Existe relacidn significativa entre las estrategias de cobranza y la morosidad
de clientes de una empresa comercializadora de electrodomeésticos, Callao, afio
2022
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Tabla 16

Grado de correlacion y nivel de significancia entre la Variable 1: Estrategias de

cobranza y Variable 2: Morosidad.

Correlaciones

Variable 1: Variable
Estrategias de 2:
Cobranzas Morosidad

Coeficiente de

L, 1,000 ,366™
ESTRATEGIAS DE  correlacion
COBRANZAS Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
_ ,366™ 1,000
correlacion
MOROSIDAD -
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

** La correlacion es significativa al nivel 0,005 (bilateral).

Fuente: Software SPSS version 26

Conclusion: Conforme al producto conseguido de la prueba general de la tabla
16, los cuales sefialan que el valor de prueba p= 0.000 que es menor al sig.
Bilateral tedrico de 0.005 mediante el Coeficiente de Rho de Spearman, é
indicando que el valor de significancia es de 0,366, por lo tanto, se acepta la
hipétesis alternativa existe relacion significativa entre las estrategias de cobranza

y la morosidad de los clientes de una empresa comercializadora de

electrodomésticos, Callao, afio 2022.

Prueba de Hipotesis Especifica 1:

Ho: No existe relacion significativa entre las estrategias de cobranza y la
morosidad de clientes de una empresa comercializadora de electrodomeésticos,
Callao, afio 2022.

H1: Existe relacidon significativa entre las estrategias de cobranza y la morosidad
de clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio
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2022.

Tabla 17
Grado de correlacion y nivel de significancia entre la Dimension 1: segmentacion y

la Variable 2: Morosidad.

Correlaciones
SEGMENTACION MOROSIDAD

Coeficiente de

L, 1,000 -,096
correlacion
SEGMENTACION _
Sig. (bilateral) . 341
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
L, -,096 1,000
correlacion
MOROSIDAD o
Sig. (bilateral) 341
N 100 100

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

Fuente: Software SPSS version 26

Conclusion: Segun la tabla 17, el nivel de relacidbn entre la Dimension
segmentacion de la variable Estrategias de cobranza y la variable Morosidad, de
acuerdo al Rho de Spearman es de — 0,096 este resultado evidencia una
correlacion negativa grande y perfecta, por lo tanto, el nivel de significancia es
p=0,341< 0,05; en resumen, se rechaza la hipotesis alterna (H1) y se da por
aceptada la hipotesis nula (HO). Se concluyd que no existe relacidon significativa
entre la segmentacion y la morosidad en los clientes de una empresa

comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022.

Prueba de la Hipotesis Especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre las politicas y la morosidad en los
clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio
2022.

H1: Existe relacidn significativa entre las politicas y la morosidad en los clientes de

una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022.
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Tabla 18

Grado de correlacion y nivel de significancia entre la Dimensién 2: Politicas y la
Variable 2: Morosidad.

Correlaciones

POLITICAS MOROSIDAD

Coeficiente de

L, 1,000 ,091
. correlacion
POLITICAS
Sig. (bilateral) . ,370
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
L, ,091 1,000
correlacion
MOROSIDAD
Sig. (bilateral) ,370
N 100 100

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

Fuente: Software SPSS version 26

Conclusion: Segun la tabla 18, el nivel de relacién entre la Dimension Politicas
de la variable Estrategias de cobranza y la Variable Morosidad, de acuerdo con el
Rho de Spearman es de 0,091 este resultado evidencia una correlacion positiva
muy alta, por lo tanto, el nivel de significancia es p=0,370 < 0,05; en resumen, se
acepta la hipotesis alterna (H1) y se rechaza la hipoétesis nula (HO). Se concluyé
gue existe relacion significativa entre las Politicas y la morosidad en los clientes

de una empresa comercializadora de electrodomeésticos, Callao, afio 2022.

Prueba de Hipotesis Especifica 3:

Ho: No existe relacion significativa entre las fases de la cobranza y la morosidad
en los clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao,
afio 2022.

H1: Existe relacion significativa entre las fases de la cobranza y la morosidad en

los clientes de empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022.
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Tabla 19

Grado de correlacion y nivel de significancia entre Dimension 3: Fases de la

cobranzay la Variable 2: Morosidad.

Correlaciones

Fasesdela Morosidad

Cobranza

Coeficiente de
1,000 , 366"

Fases de la correlacién
cobranza Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficiente de
L, ,366" 1,000
correlacion
Morosidad _ _
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

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

Fuente: Software SPSS version 26

Conclusion: Segun la tabla 19, el nivel de relacion entre la Dimension Fases de
la cobranza de la variable Estrategias de cobranza y la Variable Morosidad, de
acuerdo al Rho de Spearman es de 0,366 este resultado evidencia una
correlacidn positiva baja, por lo tanto, el nivel de significancia es p=0,000 < 0,05;
en resumen se acepta la hipotesis alterna (H1) y se da por rechazada la hipotesis
nula (HO). Se concluy6 que, si existe relacidon significativa entre las Fases de la
cobranza y la morosidad en los clientes de una empresa comercializadora de

electrodomésticos, Callao, afio 2022.
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V. DISCUSION

Es conveniente remitirse a los antecedentes iniciales, como también de las teorias
mostradas en el capitulo I, resaltando las fortalezas como las debilidades
metodoldgicas para el andlisis respectivo en la investigacion y teniendo el enfoque
central de cumplir los objetivos trazados en el capitulo | los cuales se evidenciaron
en los resultados hallados, asimismo se continuo con describir y analizar cada uno
de los descubrimientos obtenidos. También, el de investigar para poder
argumentar tanto la validez y la confiabilidad respectiva de los instrumentos, el
cual procede de ambas variables en estudio, permitiendo saber la relacion
significativa existente entre las variables estudiadas. Por ello, fue necesario

investigar al interior de la validez de los instrumentos.

Como objetivo general se propuso dar solucion a la pregunta de
investigacion general: ¢Como se relaciona las estrategias de cobranza y la
morosidad de clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos,
Callao, afio 20227, de la misma manera indicar que el objetivo general de la
investigacion es: “ldentificar si existe relacion entre estrategias de cobranza y la
morosidad de clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos,
Callao, ano 2022”.

En la prueba de Confiabilidad o Fiabilidad respecto al instrumento
correspondiente a la variable Estrategias de cobranza y la Morosidad se logré
apreciar en la Tabla5 con 0.928, calificacion que sefala de “Alta confiabilidad”. Se
determind que la naturaleza de los resultados obtenidos, si son cualitativos o
cuantitativos se realizé la prueba de normalidad segun la Tabla 14, los mismos
gue indican que las variables Estrategias de cobranza y la Morosidad no proviene

de una distribucién normal.

De acuerdo con la hipétesis general: Existe relacion significativa entre las
estrategias de cobranza y la morosidad de clientes de una empresa
comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022, se obtuvieron los
productos hallados a través del procedimiento de correlacibn Rho de Spearman
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se demostro segun la tabla 16, la reciprocidad de 36.6% (0,366) sefialando que la
correlacion entre las estrategias de cobranza y la morosidad de clientes de
empresa comercializadora de electrodomeésticos, en tiempos del Covid — 19 en el
afo 2022 es positiva baja entre las variables en estudio. También, se encuesto a
los gestores de cobranza, logrando obtener el andlisis descriptivo, el cual muestra
gue un Alto nivel (93 %) de gestores sefial6 estar de acuerdo con las Estrategias
de Cobranzas, y en un nivel medio (7%) de gestores sefalaron estar
medianamente de acuerdo. Con lo cual, la percepcion de la variable Morosidad es
de un alto nivel (64 %) y en un nivel medio (36%) entre los encuestados.

Datos que fueron comparados a los hallados por Bruno (2018) en su
investigacion titulada: “Estrategias de cobranzas y su relacion con la morosidad de
los clientes de la Unidad de Negocios Piura de la empresa Electronoroeste S.A.,
2018, el mismo que concluyo sefialando los valores presentados, evidenciando la
existencia de una correlacion Rho de Spearman, siendo moderada, inversa
directa 61.0% (-0.610) altamente significativa, dandose por aceptada la hipotesis
general. Estos calculos, muestran que, mediante una planificacion, como parte de
las técnicas del cobro al interior de la entidad, sera fructifera la rebaja del indice
de morosidad. En un escenario contrario, de no aplicarse oportunamente, las
cifras de cuentas morosas se incrementarian. Con estos resultados se afirma que

las Estrategias de cobranza si aportan de manera favorable hacia la Morosidad.

Ademas, Gonzéalez y Castafieda (2006), define a la Estrategia como un
proceso para lograr algo, el mismo que esta definido por etapas basados en
ordenes tacticas alineadas al plan maestro, el cual anima a tomar decisiones
claras con el fin de concretar los objetivos previstos. También son versatiles
adaptadas para diferentes escenarios operativos a la vez, practicas al entornoy a

la vez perfectibles.

Por otro lado, Brachfield (2003) afirma que la morosidad consta de
diferente significancia, ya sea para el rubro comercial como son los créditos
impagos luego de vencerse la fecha de cancelacion, asi como los créditos

denominados cartera pesada, siendo contablemente anotados en la seccién de
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perdida de la empresa. Por lo expuesto, de acuerdo con lo indicado lineas arriba y
apreciando los resultados se corrobora la correlacion existe entre las variables
Estrategias de cobranza y morosidad debido a ello se requiere la adecuacion de
optimas tacticas del recupero de deudas para aminorar el indice de mora en los

clientes.

De la misma manera, en concordancia con la hipotesis especifica 1: existe
relacién significativa entre la segmentacion y la morosidad de clientes de una
empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022; se realizé la
comprobacién de hipétesis, apreciando que no se obtuvo relacion significativa
entre la segmentacién de la cobranza y la morosidad de clientes de una empresa
comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022, la cual se dio mediante
el Coeficiente de Rho de Spearman de acuerdo a la tabla 17, e indicando que el
valor de significancia es de - 0,096. También, se encuesto a los gestores de
cobranza, logrando obtener el analisis descriptivo, los cuales indicaron estar de
acuerdo con las estrategias de segmentacion de la cobranza en un nivel alto del
75%, y en un nivel medio del 25% de personas encuestadas indicaron estar
medianamente de acuerdo. En tanto los encuestados respondieron que existen
diversas causas de morosidad en un nivel medio (67 %) y siendo el nivel alto del

36% respectivamente.

Esta informacion estadistica fue contrastada con la de Ayala M. (2020) el
cual refiere en su tesis “Estrategias de cobranza y su relacion con el indice de
morosidad en la Junta de Usuarios de Agua del Sector Hidraulico Menor Moche
Trujillo - 20207, la cual concluye sefialando que la finalidad principal fue ubicar los
puntos dificiles de la mora, también de las cuotas de microcréditos. Mostro por
medio del Rho de Pearson una correlacion (r = 0.323) entre la calificacién del
deudor con la mora de los usuarios, la coexistencia de relaciones positivas é
igualmente obtuvo un bajo nivel de correlacion debido al valor significativo de
0.001 menos de 0,05. Tal como sefiala y obtuvo Ramirez, F. (2015) en su
investigacion, la cual se enfocé en hallar los puntos claves de los clientes en mora

en el pago de pequefios préstamos.
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Por lo tanto, aplico la estandarizacion de datos, teniendo en cuenta
los cambios sociales y econdmicos de la cartera, también sobre los activos de las
microempresas ente una posible insolvencia. Utilizando formas estadisticas de
clasificacion entre 2002 - de 2014, dandose pruebas estadisticas en los tiempos
de cambio, agregando a ello, informacién como: edad, sexo, nhimero de personas
bajo su cuidado y género del desertor, la casa en la cual vive, experiencia laboral

en el rubro, por ejemplo. Teniendo reservado en la capa de datos una importante

correspondencia con el cliente impago.

Para L6épez (2018), unaestrategia es un plancon una meta
u objetivo especifico, en el que se detallan las realidades de las actividades. Su
definicion deriva de un  término militar yse usaentiempos de guerra,y
en este teatro de operaciones dado, la tacticahace uso de una serie de
maniobras que pueden dominar a un oponente, lo cual es ilegal. La primera orden
en una estrategia de cobranza de adeudos es que la empresa sefale con
confianza las causas que permitan segmentar y/o clasificarla solvencia
del deudor, priorizar la estrategia de cobro utilizando el monto adeudado, las
fechas de vencimiento tardias yla solvencia, utilizar instrumentos que permitan
una coexistencia pacifica y alturada con los deudores, e identifique
inconvenientes o practicas abusivas de cobro de deudas, asegurandose de que la
organizacion no  participe en ninguna actividad asi  identificadas,
seleccionando  opciones apropiadas para determinar el estado legal del
deudor y ejerciendo mas presion sobre él, y tratando con deudores enojados

y agraviados al discutir las condiciones financieras.

En tal sentido, de acuerdo con lo indicado precedentemente y a la luz de la
solucion se confirma la correlacion existente entre la segmentacion de la cartera y
la morosidad, siendo de vital relevancia en esta nueva normalidad post Covid19
adecuar las estrategias del cobro inicialmente por la segmentacién y/o
clasificacion de los deudores de acuerdo con las caracteristicas singulares que los
agrupa. Esta estrategia debe de ir acorde con el tipo de cliente que se aborda,
puesto que no todos los deudores son similares y los créditos otorgados fueron

distintos.
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De acuerdo al objetivo especifico 2, se diagnosticé la existencia de una
relacion significativa entre las politicas de cobranza y la morosidad de clientes de
una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022, la
correlacion se dio mediante el Coeficiente de Rho de Spearman conforme a la
tabla 18, e indicando que el valor de significancia es de 0,091, se preciso que las
politicas como estrategia de cobranza incide de cierta manera en reducir los
niveles de la morosidad en los clientes de una organizacion comercial. También,
se encuesto a los gestores de cobranza, logrando obtener el analisis descriptivo,
el cual mostro en base a los resultados de los colaboradores encuestados de la
organizacion, los cuales indicaron estar de acuerdo con las estrategias de
politicas de cobranza en un nivel alto del 56%, y en un nivel medio del 44%

indicaron estar medianamente de acuerdo.

La informacion obtenida fue contrastada con la tesis de Bello, Rodriguez y
Cdrdoba (2018), titulado “Planes para Mejorar la Gestidon de Cartera de Empresas
de la Industria Farmacéutica”, en la seccion de resultados indica que el crédito
gue se otorga sin anticipar adecuadamente las variables macroeconémicas
externas, pueden afectar la solvencia del cliente, las cuestiones anteriores
requieren ser resueltas por diversas razones: las politicas de crédito
implementadas afectan la liquidez de la entidad y el incumplimiento del deudor
dificulta el cumplimiento de sus obligaciones con las partes. Finalmente, podra
analizar las previsiones que resulten de la implementacion de la nueva politica de

cartera y tomar decisiones que ayuden a mejorar el flujo de caja de su empresa.

En este sentido, Manes (2005) indica que estos son
los procedimientos establecidos por la organizacion y deben ser
seguidos de acuerdo con la mision. La eficacia de las politicas de cobranza de la
empresa es posible de monitorear evaluando
el alcance de las cuentas pendientes de pago. Las politicas de cobranza de la
empresa deben basarse en la recuperacion del

crédito sin comprometer la permanencia del usuario, en  este  caso referido al
cliente. Se debe adoptar un enfoque excluyente en la implementacion de la

gestion de cobranza, donde las diversas técnicas que utiliza la organizacion
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estan ordenadas por su politica general de recupero, lo que significa que las
instituciones de crédito dan un tiempo razonable para desembolsarlos o fijar un

plazo para la cancelacion de deudas.

Asi mismo, de acuerdo a lo indicado lineas arriba y ante las cifras de los
resultados se confirma la correlacién existente entre la dimension Politicas de la
variable estrategias de cobranza y la variable Morosidad, teniendo presente el
tiempo post pandémico, son apropiadas las indicaciones del Ettinger y Goliet,
(2000) que sefiala que cada cuenta deudora deberia ser cancelada en la fecha
indicada del contrato; recalca que si la empresa cuenta con Politicas
consecuentes y viables ajustadas a las circunstancias del usuario, se incrementa
la posibilidad de reducir la carga morosa; siendo necesaria la aplicacion de
politicas de facilidades de pago, campafia por pronto pago, promocion de
beneficios, una de pago de 1lra cuota a 60 dias, reduccion de intereses y
simplificacion administrativa de documentos. El objetivo central de las Politicas de
cobranza es agilizar e inducir al cliente a que cumpla con sus obligaciones

comerciales contraidas.

De la misma manera, en concordancia con la hipétesis especifica 3: Existe
relacion significativa entre las fases de la cobranza y la morosidad de
clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio
2022, para ello se efectud la conexion de hipétesis, presentando el andlisis de la
correlacion se dio mediante el Coeficiente de Rho de Spearman como se
aprecia en la tabla 19, e indicando que el valor de significancia es de 0,366, este
resultado evidencia una correlacion positiva baja, por lo tanto, el nivel de
significancia es p=0,000 0,05. También, se encuesto a los gestores de cobranza,
logrando obtener el analisis descriptivo, el cual mostro que en un nivel alto del
93%, y en un nivel medio del 7% de personas encuestadas indicaron estar
medianamente de acuerdo con las Fases de la cobranza. Ademas, los
encuestados sefialaron que la morosidad esta en un nivel medio del 36%,

mientras que el 64% lo observa en un nivel alto.
Esta informacion es corroborada por Bruno L. (2018) en su estudio titulado

50



Estrategias de cobranzas y su relacion con la morosidad de los clientes de la
Unidad de Negocios Piura de la empresa Electronoroeste S.A., 2018” el cual
finaliza anunciado que mediante el proceso personalizado de busqueda y
ubicacion del usuario se puede detectar la cultura de pago del cliente, los
plazos de pago y capacidad de cancelacion; permitiendo considerar que mientras
mas se utilicen estas técnicas de cobro al deudor como: la visita personal, el
contacto por teléfono, brindarle informacion sobre fraccionamientos, y cuanto mas
cerca se enfoque el contacto con el usuario, mejorara la probabilidad de disminuir

la cartera de impagos.

Al respecto, Pérez (2015) se refiere a las fases del cobro, las cuales suelen
darse a través de los siguientes pasos: avisos de cobro, seguimiento al cliente,
justo procedimiento o resolucion de casos. Es imperativo aplicar técnicas en
competencia a la labor que se aplique sobre ellas; sin embargo, antes de iniciar
el proceso de recupero, se requiere presentar como método de control, un estado
de cuenta mensual al deudor yun recordatorio dela oficina de cobranza

respectiva.

Asi mismo, de acuerdo con lo indicado lineas arriba y ante las cifras
obtenidas en la resolucion, se confirma la correlacion existente entre la dimension
fases de la Cobranza y la morosidad, tomando en cuenta la situacion actual luego
del Covid 19, siendo vital el cumplimiento de cada una de las fases de cobranzas
para el crecimiento de la organizacion con el objetivo de incrementar el flujo
econdmico suficiente para la continuidad como persona juridica. Debera enfatizar,
adecuar o agregar algunos de estos métodos del recupero de liquidez sefalados
por, Ettinger y Goliet (2000), algunas de ellas son: recordatorios por escrito formal
0 aviso de cobranza al cliente; llamadas telefénicas como recordatorio de pago;
visitas personales al domicilio del deudor; recurso legal como cartas notariales
agotando la via administrativa previa a la demanda judicial respectiva y finalmente
a través de la agencia de cobranza o tercerizacion del recupero, destinado para
los casos dificiles de cobro, entendiendo que tal centro es especializado en el

tema, contando con abogados y personal idoneo.
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V.

CONCLUSIONES

Primera

Acorde al objetivo principal, se diagnosticd la existencia de una relacién significativa

entre las estrategias de cobranza y la morosidad de clientes de una empresa
comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022, la correlacién se dio
mediante el Coeficiente de Rho de Spearman, é indicando que el valor de
significancia es de 0,366, preciso que las estrategias de cobranza inciden de
cierta manera en reducir los niveles de la morosidad en los clientes de una

entidad comercial.

Segunda

Conforme al objetivo especifico 1, se diagnostic6 la no superveniencia de una

correlacion significativa entre la segmentacion de la cobranza y la morosidad de
clientes de una empresa comercializadora de electrodomésticos, Callao, afo
2022, la concordancia se dio mediante el Coeficiente de Rho de Spearman, e
indicando que la valoracién de significado es de - 0,096, preciso que la
segmentacion como estrategias de cobranza no afecta ni incide de forma alguna

en reducir los niveles de morosidad en los clientes de organizacién mercantil.

Tercera

De acuerdo al objetivo especifico 2, se diagnostico la presencia de una correspondencia

significativa entre las politicas de cobranza y la morosidad de clientes de una
empresa comercializadora de electrodomeésticos, Callao, afio 2022, la correlacion
se dio mediante el Coeficiente de Rho de Spearman, e indicando que la
cotizacion de importancia es de 0,091, preciso asi que las politicas como
estrategia de cobranza incide de cierta manera en reducir los niveles de

morosidad en los clientes de una firma de negocios.
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Cuarta

Se confirma el objetivo especifico 3, el cual diagnosticé la subsistencia de un nexo entre
las fases de la cobranza y la morosidad de clientes de una empresa significativo
comercializadora de electrodomésticos, Callao, afio 2022, la correlacién se dio
mediante el Coeficiente de Rho de Spearman, e indicando que el coste de
distinguido es de 0,366, preciso que las fases de la cobranza como estrategia
incide de cierta manera en reducir los niveles de morosidad de los deudores de
una sociedad crediticia.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera

Priorizar las estrategias de cobranza con el fin de reducir los porcentajes de impagos en
la organizacién, las mismas que van a permitir tomar las decisiones adecuadas
para optimizar la cartera de clientes actual, lo cual producird una reduccion de la
mora, mayores ingresos y una fluidez en la liquidez de las siguientes operaciones

de crédito en los clientes identificados con la empresa.

Segunda

Mejorar la técnica de segmentacion de la cartera de forma clara, exacta y precisa, lo cual
permitira conocer al cliente deudor para posteriormente idear una tactica y un
programa de recupero efectivo, también aportara informacion estadistica para ser
medidas en una gestion predictiva del riesgo de crédito. Igualmente se sugiere
afadir a los datos personales y de la deuda adquirida de cada cliente, las
referencias personales y sociales con lo cual se apreciaria tanto el nivel social y

moral de los mismos.

Tercera

Actualizar las politicas de cobranza acorde a la nueva normalidad, de manera precisa,
objetiva y de puertas abiertas, teniendo el informe de la solvencia monetaria de la
cartera de deudores, a su vez concediendo un abanico de soluciones para los
distintos perfiles de deudores morosos, con la sola idea de superar la errada

cultura en los pagos.

Cuarta

Capacitar en las diferentes fases de la cobranza a los colaboradores encargados del
contacto personal con los clientes, para que puedan transmitir y alentar una
Optima cultura de pagos, control de ingresos y evitar los atrasos debido a la mala
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Anexo 1: Matriz operacional de la variable 1 (Estrategias de cobranza)

VARIABLE DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
1 CONCEPTUAL MEDICION
Las Estrategias de Para evaluar la variable Segmentacion Antigliedad de la deuda Tipo

”

ESTRATEGIAS DE COBRANZAS

Cobranza que
refieren Ettinger et al.
(2000), refieren que
son necesarias para
tener éxito en un
negocio que otorga
crédito,  cualquiera
sea el rubro del
negocio, la utlidad
del negocio depende
del ciclo y Ila
frecuencia el cual se
volvera a invertir su

capital.

Estrategia de cobranza se
emplearon las siguientes 3
dimensiones: Segmentacion,
Politicas y Fases de la

Cobranza mas 10 indicadores.

Tipo de producto ]
Likert

Monto de la deuda capital

Politicas Politicas restrictivas

Politicas liberales

Politicas racionales

Prevencioén

Fases de la cobranza
Cobranza

Recuperacién

Extincion
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Anexo 2: Matriz operacional de la variable 2 (Morosidad)

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
2 CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
lliquidez y problemas
La  Morosidad para Para evaluar la financieros Tipo
Recarte (2009), nos dice variable Morosidad se Economicas Likert
que es el retraso o la emplearon las siguientes Circunstanciales
. . . I
falta de puntualidad, 3 dimensiones: Causas Causas de la Culturales
. . : morosidad Del nivel intelectual
especialmente en la de morosidad, Tipos de
A devolucion de una cosa morosos Yy Aspectos Causas emocionales
< o en el pago de una mas 14 indicadores. Morosos fortuitos
% cantidad que debe Morosos intencionales
8 Morosos negligentes
g Morosos circunstanciales

Tipos de morosos

Aspectos

Morosos despreocupados
Manejo por plazos de pagos
Condicionar los intereses entre
las partes

Denunciar los excesos
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema general Objetivo general Hipotesis Variables Dimension Indicadores Metodologia
es
¢Cuél es la relacion entre las| Identificar si existe relacion entre |Existe relacién significativa entre las Antigtiedad de la deuda
estrategias de cobranza y laflas estrategias de cobranza y la |estrategias de cobranza y la Segmentaci Tipo de producto ENFOQUE
morosidad de clientes de una| morosidad de clientes de una [morosidad de clientes de una on - Cuantitativo
o o o Monto de la deuda capital
empresa comercializadora de| empresa comercializadora de |empresa comercializadora de — —
o . o . o . Politicas restrictivas
electrodomeésticos, Callao, afiof electrodomésticos, Callao, afio |electrodomésticos, Callao, afio 2022. »
Politicas NIVEL
2022? 2022. i i o )
Politicas liberales Descriptivo - correlacional
Politicas racionales
Prevencion
ESTRATEGIAS DE| Fases dela Cobranza DISENO
COBRANZAS cobranza Recuperacion No experimental y de corte
Extincion transversal
Problemas especificos Objetivos especificos: Hipotesis liquidez y problemas financieros
. L . - - Existe relacion significativa entre la Poblacion y muestra
¢Cudl es la relacion entre la |ldentificar si existe relacion entre la
L . L . segmentacion la morosidad de P 100 colaboradores
segmentacion y la morosidad de |segmentacion y la morosidad de 9 y Econdmicas
’ . clientes de una empresa Causas de : - ertenecientes al area de
clientes de una empresa |clientes de una empresa P Circunstanciales P
. . comercializadora de la Créditos y Cobranzas de la
comercializadora de [comercializadora de Culturales '
. o . _ | electrodomésticos, Callao, afo morosidad — empresa en estudio
electrodomésticos, Callao, afio |electrodomésticos, Callao, afio Del nivel intelectual
2022.
? -
2022 2022. Causas emocionales
¢Cudl es la relacion entre las|ldentificar si existe relacion entre|Existe relacion significativa entre las Morosos fortuitos
politicas y la morosidad de clientes|las politicas y la morosidad de|politicas y la morosidad de clientes Morosos intencionales Técnicas
de una empre! iali i iali i - Encuestas con escala tipo
presa comercializadora|clientes de una empresa|de una empresa comercializadora Tipos de Morosos negligentes p
de electrodomésticos, Callao, afio|comercializadora de(de electrodomésticos, Callao, afio mOorosos - - Likert
MOROSIDAD Morosos circunstanciales
2022? electrodomésticos, Callao, afio|2022.
Morosos despreocupados
2022.
¢ Cudl es la relacion entre las fases [Identificar si existe relacion entre [Existe relacion significativa entre las Manejo por plazos de pagos
de la cobranza y la morosidad de  |las fases de la cobranza y lajfases de la cobranzay la morosidad — -
] ] Condicionar los intereses entre las partes
clientes de una empresa morosidad de clientes de unalde clientes de una empresa Instrumentos
comercializadora de empresa comercializadora  de|comercializadora de Denunciar 10s excesos Cuestionario de 24 items
electrodomésticos, Callao, afio electrodomésticos, Callao, afiolelectrodomésticos, Callao, afio 2022. Aspectos

20227

2022.




Anexo 3: Instrumento

Estimado(a) estudiante:

Cuestionario sobre la Variable 1 (estrategias de cobranza)

Solicitamos su colaboracion para que respondas con tranquilidad y sinceridad colocando la alternativa que mejor

exprese tu respuesta segun la tabla siguiente:

Valoracioén
Estoy Estoy totalmente de
totalmente en Estoy en desacuerdo Ni de acuerdo ni en Estoy de acuerdo acuerdo
desacuerdo (2) desacuerdo 4) (5)
) 3
Valoracién
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre (4) Siempre
) ) 3 ®)
Indicadores ITEMS Valoracién
213415

Dimensién 1. Segmentacién

Antiguedad de 1 La antigiiedad de la deuda del cliente nos permite realizar estrategias
la deuda de cobranza
Tipo de 2 El segmentar por tipos de productos como tarjetas, préstamos
producto personales, microempresa, hipotecario, nos permite realizar
mejores estrategias de cobranza
Monto de la 3 El segmentar por el monto de la deuda capital nos permite realizar
deuda capital mejores estrategias de cobranza
Dimensién 2: Politicas
Politicas 4 | Las politicas restrictivas contribuyen a reducir al minimo la morosidad
restrictivas
Politicas 5 | Las politicas liberales no presionan de manera enérgica en el proceso
liberales decobranza
Politicas 6 Las politicas racionales ayudan a producir un flujo normal de crédito y
racionales decobranza
Dimensién 3: Fases de la cobranza
Prevencion 7 La prevencion nos permite disminuir el riesgo y evitar el
incumplimiento de pago de un cliente.
Cobranza 8 | Las estrategias de cobranza nos permiten realizar la cobranza en
tempranas instancias de mora
Recuperacion 9 Las estrategias de cobranza nos permiten recuperar adeudos de
créditosen mora con tiempo de atraso
Extincion 10 | Las estrategias de cobranza de extincién nos permiten registrar

contablemente las cuentas por cobrar como saldadas




Anexo 4: Instrumento

Cuestionario sobre la Variable 2 (morosidad)

Estimado(a) estudiante:

Solicitamos su colaboracién para que respondas con tranquilidad y sinceridad colocando la alternativa que

mejor exprese tu respuesta segun la tabla siguiente:

Valoracion
Estoy totalmente en
desacuerdo Estoy en Ni de acuerdo ni en Estoy de Estoy totalmente
Q) desacuerdo desacuerdo acuerdo de
2) 3) 4) acuerdo
()
Valoracion
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre (4) Siempre
1) (2) 3) (5)
Valoracioén
Indicadores ITEMS 1121314165
Dimensién 1: Causas de la morosidad
lliquidez y La impuntualidad de pagos de los clientes es porque tienen
problemas problemas financieros y no disponen de fondos financieros
financieros !
2 La impuntualidad de pagos de los clientes es porque sus
Econdmicas ingresosno son suficientes

Circunstancial | 3

La impuntualidad de pagos de los clientes es por causas

es circunstanciales
Culturales 4 Los clientes carecen de una cultura de pago y teniendo dinero
norealiza el pago de sus obligaciones
Del nivel 5 Los clientes por falta de conocimiento no entienden que se
intelectual debencumplir con puntualidad las obligaciones de pago
Causas 6 La impuntualidad de pagos de los clientes es por algin
emocionales conflicto noresuelto que haya deteriorado las relaciones con la
entidad
Dimensién 2: Tipos de morosos
Morosos 7 Los morosos fortuitos son las personas que no cuentan con el
fortuitos dinero en el dia pactado, porgue no tienen liquidez
Morosos 8 Los morosos intencionales son lo que pueden cumplir con sus

intencionales

obligaciones, pero no desean realizarlo

Morosos 9

negligentes

Los morosos negligentes no tienen intencion de cubrir sus

deudas y hacen uso de sus ingresos para otros gastos




10 | Los morosos circunstanciales son los deudores con la
Morosos intencion de no cancelar la deuda, pero una vez que han
circunstancial superado sus contingencias la cancelan.
es
Morosos 11 | Los morosos despreocupados son deudores que desconocen
despreocupad de ladeuda y debido a ello no realizan el pago correspondiente
0S

Dimensién 3: Aspectos

Manejo por 12 | Las operaciones comerciales se deben manejar por plazos de
plazos de pagos, para aplicar los intereses por el retraso.
pagos
Condicionar 13 | El condicionar los intereses entre las partes disminuye la
los intereses morosidad
entre las
partes
Denunciar los | 14 | Se deben denunciar los excesos a fin de corregir y evitar las

excesos

demoras en los plazos e intereses.




Anexo 4: Validaciéon de instrumentos

Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Estrategias de cobranza

N° DIMENSIONES / ltems Pertinencial | Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
Dimension 1: Segmentacion Si No Si No Si No
1 La antigliedad de la deuda del cliente nos permite realizar estrategias de cobranza
2 El segmentar por tipos de productos como tarjetas, préstamos personales, microempresa, hipotecario, nos permite realizar
mejores estrategias de cobranza
3 El segmentar por el monto de la deuda capital nos permite realizar mejores estrategias de cobranza X X X
Dimension 2: Politicas Si | No Si No Si | No
4 Las politicas restrictivas contribuyen a reducir al minimo la morosidad
Las politicas liberales no presionan de manera enérgica en el proceso de cobranza
6 Las politicas racionales ayudan a producir un flujo normal de crédito y de cobranza
Dimension 3: Fases de la cobranza Si | No Si No Si | No
La prevencion nos permite disminuir el riesgo y evitar el incumplimiento de pago de un cliente. X X X
8 Las estrategias de cobranza nos permiten realizar la cobranza en tempranas instancias de mora X X X
Las estrategias de cobranza nos permiten recuperar adeudos de créditos en mora con tiempo de atraso X X X
10 | Las estrategias de cobranza de extincion nos permiten registrar contablemente las cuentas por cobrar como saldadas X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: COSTILLA CASTILLO PEDRO CONSTANTE  DNI: 09925834
Especialidad del validador: CPC. DOCTOR EN ADMINISTRACION  ORCID: 0000-0002-1727-9883
FIRMADO

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson suficientes para medir la dimension

01 de diciembre del 2022

Firma del experto validador




Anexo 4: Validaciéon de instrumentos
Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Morosidad

N° DIMENSIONES / ltems Pertinencial | Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
Dimension 1: Causas de la morosidad Si No Si No Si | No
1 La impuntualidad de pagos de los clientes es porque tienen problemas financieros y no disponen de fondos financieros X X X
2 La impuntualidad de pagos de los clientes es porque sus ingresos no son suficientes X X X
3 La impuntualidad de pagos de los clientes es por causas circunstanciales X X X
4 Los clientes carecen de una cultura de pago y teniendo dinero no realiza el pago de sus obligaciones X X X
5 Los clientes por falta de conocimiento no entienden que se deben cumplir con puntualidad las obligaciones de pago X X X
6 La impuntualidad de pagos de los clientes es por algin conflicto no resuelto que haya deteriorado las relaciones con la entidad X X X
Dimension 2: Tipos de morosos Si No Si No Si | No
7 Los morosos fortuitos son las personas que no cuentan con el dinero en el dia pactado, porque no tienen liquidez X X X
8 Los morosos intencionales son lo que pueden cumplir con sus obligaciones, pero no desean realizarlo X X X
Los morosos negligentes no tienen intencion de cubrir sus deudas y hacen uso de sus ingresos para otros gastos X X X
10 | Los morosos circunstanciales son los deudores con la intencion de no cancelar la deuda, pero una vez que han superado sus X X X
contingencias la cancelan.
11 | Los morosos despreocupados son deudores que desconocen de la deuda y debido a ello no realizan el pago correspondiente X X X
Dimension 3: Aspectos Si No Si No Si | No
12 | Las operaciones comerciales se deben manejar por plazos de pagos para aplicar los intereses por el retraso. X X X
13 | El condicionar los intereses entre las partes disminuye la morosidad X X X
14 | Se deben denunciar los excesos a fin de corregir y evitar las demoras en los plazos e intereses. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: COSTILLA CASTILLO PEDRO CONSTANTE  DNI: 09925834
Especialidad del validador: CPC. DOCTOR EN ADMINISTRACION ORCID: 0000 0002 1727 9883
FIRMADO

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

01 de diciembre del 2022

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson suficientes para medir la dimension

Firma del experto validador




Anexo 4: Validaciéon de instrumentos

Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Estrategias de cobranza

No° DIMENSIONES / Items Pertinencial | Relevancia? Claridad? Sugerencias
Dimension 1: Segmentacion Si No Si No Si No
1 La antigledad de la deuda del cliente nos permite realizar estrategias de cobranza
2 El segmentar por tipos de productos como tarjetas, préstamos personales, microempresa, hipotecario, nos permite realizar
mejores estrategias de cobranza
3 El segmentar por el monto de la deuda capital nos permite realizar mejores estrategias de cobranza X X X
Dimension 2: Politicas Si No Si No Si No
4 Las politicas restrictivas contribuyen a reducir al minimo la morosidad
Las politicas liberales no presionan de manera enérgica en el proceso de cobranza
6 Las politicas racionales ayudan a producir un flujo normal de crédito y de cobranza
Dimension 3: Fases de la cobranza Si No Si No Si No
La prevencion nos permite disminuir el riesgo y evitar el incumplimiento de pago de un cliente. X X X
8 Las estrategias de cobranza nos permiten realizar la cobranza en tempranas instancias de mora X X X
Las estrategias de cobranza nos permiten recuperar adeudos de créditos en mora con tiempo de atraso X X X
10 | Las estrategias de cobranza de extincion nos permiten registrar contablemente las cuentas por cobrar como saldadas X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Carlos Alejandro Ledesma Durand DNI: 07854005
Especialidad del validador: Metodologia ORCID: 0000 0001 8901 0018
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson suficientes para medir la dimension

03 de diciembre del 2022

Firma del experto validador




Anexo 4: Validaciéon de instrumentos
Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Morosidad

N° DIMENSIONES / ltems Pertinencial | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
Dimension 1: Causas de la morosidad Si No Si No Si No

1 La impuntualidad de pagos de los clientes es porque tienen problemas financieros y no disponen de fondos financieros X X X

2 La impuntualidad de pagos de los clientes es porque sus ingresos no son suficientes X X X

3 La impuntualidad de pagos de los clientes es por causas circunstanciales X X X

4 Los clientes carecen de una cultura de pago y teniendo dinero no realiza el pago de sus obligaciones X X X

5 Los clientes por falta de conocimiento no entienden que se deben cumplir con puntualidad las obligaciones de pago X X X

6 La impuntualidad de pagos de los clientes es por algin conflicto no resuelto que haya deteriorado las relaciones con la entidad X X X
Dimension 2: Tipos de morosos Si No Si No Si | No

7 Los morosos fortuitos son las personas que no cuentan con el dinero en el dia pactado, porque no tienen liquidez X X X

8 Los morosos intencionales son lo que pueden cumplir con sus obligaciones, pero no desean realizarlo X X X
Los morosos negligentes no tienen intencion de cubrir sus deudas y hacen uso de sus ingresos para otros gastos X X X

10 | Los morosos circunstanciales son los deudores con la intencion de no cancelar la deuda, pero una vez que han superado sus X X X
contingencias la cancelan.

11 | Los morosos despreocupados son deudores que desconocen de la deuda y debido a ello no realizan el pago correspondiente X X X
Dimension 3: Aspectos Si No Si No Si | No

12 | Las operaciones comerciales se deben manejar por plazos de pagos para aplicar los intereses por el retraso. X X X

13 | El condicionar los intereses entre las partes disminuye la morosidad X X X

14 | Se deben denunciar los excesos a fin de corregir y evitar las demoras en los plazos e intereses. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador: Carlos Alejandro Ledesma Durand DNI: 07854005

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

03 de diciembre del 2022

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson suficientes para medir la dimension

Firma del experto validador




Anexo 4: Validaciéon de instrumentos

Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Estrategias de cobranza

No° DIMENSIONES / Items Pertinencial | Relevancia? Claridad? Sugerencias
Dimension 1: Segmentacion Si No Si No Si No
1 La antigledad de la deuda del cliente nos permite realizar estrategias de cobranza
2 El segmentar por tipos de productos como tarjetas, préstamos personales, microempresa, hipotecario, nos permite realizar
mejores estrategias de cobranza
3 El segmentar por el monto de la deuda capital nos permite realizar mejores estrategias de cobranza X X X
Dimension 2: Politicas Si No Si No Si No
4 Las politicas restrictivas contribuyen a reducir al minimo la morosidad
Las politicas liberales no presionan de manera enérgica en el proceso de cobranza
6 Las politicas racionales ayudan a producir un flujo normal de crédito y de cobranza
Dimension 3: Fases de la cobranza Si No Si No Si No
La prevencion nos permite disminuir el riesgo y evitar el incumplimiento de pago de un cliente. X X X
8 Las estrategias de cobranza nos permiten realizar la cobranza en tempranas instancias de mora X X X
Las estrategias de cobranza nos permiten recuperar adeudos de créditos en mora con tiempo de atraso X X X
10 | Las estrategias de cobranza de extincion nos permiten registrar contablemente las cuentas por cobrar como saldadas X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
Apellidos y nombres del juez validador: Luis Alberto Minaya Seminario DNI: 15941273
Especialidad del validador: Contabilidad — MBA  ORCID: 0000-0001-7238-796X

Ipertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado. 07 de diciembre del 2022

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson suficientes para medir la dimension

Firma del experto validador




Anexo 4: Validaciéon de instrumentos
Matriz CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Morosidad

N° DIMENSIONES / ltems Pertinencial | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
Dimension 1: Causas de la morosidad Si No Si No Si No

1 La impuntualidad de pagos de los clientes es porque tienen problemas financieros y no disponen de fondos financieros X X X

2 La impuntualidad de pagos de los clientes es porque sus ingresos no son suficientes X X X

3 La impuntualidad de pagos de los clientes es por causas circunstanciales X X X

4 Los clientes carecen de una cultura de pago y teniendo dinero no realiza el pago de sus obligaciones X X X

5 Los clientes por falta de conocimiento no entienden que se deben cumplir con puntualidad las obligaciones de pago X X X

6 La impuntualidad de pagos de los clientes es por algin conflicto no resuelto que haya deteriorado las relaciones con la entidad X X X
Dimension 2: Tipos de morosos Si No Si No Si | No

7 Los morosos fortuitos son las personas que no cuentan con el dinero en el dia pactado, porque no tienen liquidez X X X

8 Los morosos intencionales son lo que pueden cumplir con sus obligaciones, pero no desean realizarlo

9 Los morosos negligentes no tienen intencion de cubrir sus deudas y hacen uso de sus ingresos para otros gastos

10 | Los morosos circunstanciales son los deudores con la intencion de no cancelar la deuda, pero una vez que han superado sus
contingencias la cancelan.

11 | Los morosos despreocupados son deudores que desconocen de la deuda y debido a ello no realizan el pago correspondiente X X X
Dimension 3: Aspectos Si No Si No Si | No

12 | Las operaciones comerciales se deben manejar por plazos de pagos para aplicar los intereses por el retraso. X X X

13 | El condicionar los intereses entre las partes disminuye la morosidad X X X

14 | Se deben denunciar los excesos a fin de corregir y evitar las demoras en los plazos e intereses. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador: Luis Alberto Minaya Seminario DNI: 15941273
Especialidad del validador: Contabilidad — MBA  ORCID: 0000-0001-7238-796X

1pertinencia; El item corresponde al concepto tedrico formulado. 07 de diciembre del 2022

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, esconciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteadosson suficientes para medir la dimension

Z

Firma del experto validador

&
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de la data excel empleada en el software SPSS
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Constancia de Institucion que acredita la realizacion de la investigacion.
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