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RESUMEN

El trabajo de investigacion se basé en una problemaética que aqueja a la Financiera
Confianza Agencia San Martin de Pangoa, debido a que carecen de politicas de créditos
eficientes, mal gestion de cobranza, dificultades en el proceso de cobranza, la falta de
incentivo en el personas y falta de habilidades profesionales, en referencia a la gestion de
cobranza y la morosidad siendo su problema ¢Qué relacion existe entre la Gestion de
cobranza y la morosidad de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de
Pangoa 2022?, su objetivo fue determinar la relacion que existe entre la Gestion de cobranza
a 'y la morosidad de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa
2022, donde su metodologia que se utilizé en la investigacion fue del método cientifico,
hipotético deductivo, el método histérico, comparativo y estadistico, siendo una investigacién
de tipo bésica, de nivel correlacional y de disefio descriptivo correlacional, que a través de la
recoleccion de informacion se pudo lograr plantear soluciones en cuanto al problema a
investigar, ademéas como conclusion se determind que existe una relacion considerable
significativa con una correlacion moderada entre la gestion de cobranza y la morosidad, con
un coeficiente tau b es T = 0.673 y significacion bilateral de p = 0.000, ademas se encontrd
que el 33,6% de los clientes de la Financiera Confianza estan de acuerdo en que el pago de
deuda, la comunicacion y el entorno de negocios son parte fundamental de la gestion de
cobranza, asimismo sobre la morosidad se encontré que el 39,1% de los clientes de la
Financiera Confianza se preocupe por el incumplimiento de pago, por el préstamo vencido y
por el cliente deudor, se recomienda incidir en la implementacion de mejores estrategias en
referencia a la gestion de cobranza y la morosidad.

Palabras Claves: gestion de cobranza y morosidad.
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ABSTRACT

The research work was based on a problem that afflicts the Financiera Confianza
Agencia San Martin de Pangoa, due to the lack of efficient credit policies, poor collection
management, difficulties in the collection process, the lack of incentive in the people and lack
of professional skills, in reference to collection management and delinquency being its
problem. What relationship exists between Collection Management and delinquency of the
clients of the financial trust agency San Martin de Pangoa 2022?, its objective was to
determine the relationship that exists between the Collection Management and the
delinquency of the clients of the financial trust agency San Martin de Pangoa 2022, where its
methodology that was used in the investigation was the scientific, hypothetical deductive
method, the historical, comparative and statistical method , being a basic type of
investigation, of a correlational level and of a descriptive correlational design, which through
the collection of data and information, it was possible to propose solutions regarding the
problem to be investigated, in addition, as a conclusion, it was determined that there is a
considerable significant relationship with a moderate correlation between collection
management and delinquency, with a tau b coefficient of t = 0.673 and bilateral significance.
of p = 0.000, it was also found that 33.6% of the clients of Financiera Confianza agree that
debt payment, communication and the business environment are a fundamental part of
collection management, also on the delinquency, it was found that 39.1% of the clients of
Financiera Confianza worry about non-payment, the overdue loan and the debtor client, it is
recommended to influence the implementation of better strategies in reference to collection
management and delinquency.

Keywords: collection and delinquency management.
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INTRODUCCION

La presente Investigacion de tesis en el estudio de sus principales variables se enfoca
en la relacion de la gestion de cobranza y morosidad de los clientes de la financiera confianza
agencia San Martin de Pangoa 2022, como tema de la coyuntura actual y dada su importancia
de su estudio en el campo de la contabilidad y viendo a la carencia de politicas de créditos
eficientes y dificultades en el proceso de cobranza, esté perjudicando a la calidad de gestidn
de cobranza a los clientes por ello se planted el objetivo de determinar la relacion que existe
entre la Gestion de cobranza a y la morosidad de los clientes de la financiera confianza
agencia San Martin de Pangoa 2022, donde su metodologia que se utilizé en la investigacion
fue del método cientifico, hipotético deductivo, histérico, comparativo y estadistico, siendo
una investigacion de tipo bésica, de nivel correlacional y de disefio descriptivo correlacional,
a partir de ello se desarroll6 los siguientes capitulos:

Capitulo primero desarrollandose la descripcion de la realidad problematica, ademas
de la delimitacion y la justificacion del problema, terminandose en la formulacion de los
problemas con los respectivos objetivos.

Capitulo segundo se pudo revisar las diferentes fuentes resaltando los antecedes tanto
nacional e internacional, se pudo identificar las principales bases teoricas y principales

conceptos a utilizar en la investigacion.
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Capitulo tercero se logré formular las hipotesis tanto general y sus especificas, se
pudo realizar la definicion conceptual de las variables con su Operacionalizacion para la
obtencién de cada dimensioén como cada indicador.

Capitulo cuarto se pudo plantear la metodologia a utilizar, el tipo, nivel y el disefio de
la investigacion, se delimito la poblacion con su respectiva muestra terminando en los
aspectos éticos de la tesis.

Capitulo quinto a través de tablas y figuras, ademas de la utilizacion del estadistico
tau b de Kendall se logro describir los resultados y el contraste de la hipotesis.

Una vez realizado ello se pudo plantear la discusion de resultados, las conclusiones y
recomendaciones que permitieron al integrar todos los elementos mencionados lograr un
trabajo conciso sobre la Gestion de cobranza y la morosidad de los clientes de la financiera
confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

El Autor
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.-Descripcion de la Realidad Problematica

Campodonico y Arévalo (2019), sostiene que la gestion de cobranzas son actividades
y estrategias para que los clientes paguen sus deudas y para que ello se haga efectivo se debe
priorizar el contacto con los clientes, la comunicacién y el entorno del negocio. Esto indica
que en la gestion por cobranzas se recuperan las deudas que no se cancelaron a tiempo.

Acufa (2020), sostiene que la morosidad:

Hace referencia a la falta de cumplimiento de las obligaciones pactadas para una fecha

determinada [...] la morosidad tiene una destacada incidencia sobre la cuenta de

resultados de la entidad financiera, debido a las provisiones para insolvencias que ésta

debe ir dotando para hacer frente a los posibles impagos que se vayan confirmando

(pp.32-33).

Desde que se otorga un préstamo a un cliente, existe la posibilidad de que este pueda
caer en mora, por ello es importante aplicar las estrategias correctas de la gestion de
cobranzas. A nivel Internacional Periche et al. (2020), en su investigacion sostiene que la

morosidad perjudica la gestion financiera de las empresas; asi mismo, refiere que en América
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Latina para el afio 2017 la tasa promedio de morosidad lleg6 al 2.5%, siendo Brasil y
Colombia los paises con mayor registro de morosidad del 3.8% y 3.2% respectivamente, por
su parte, Panam4 y Chile registraron el menor nivel de morosidad con 1.6% y 2%
respectivamente.

A nivel nacional Rivera et al. (2021), en su investigacion respecto al “Gestion de
Riesgo Crediticio para afrontar la Morosidad Bancaria” indica que:

En la Caja Rural de Ahorro y Crédito de Chiclayo se ofrece microcréditos en funcion

a los requerimientos realizados por los clientes. Los ultimos afios, han sido de

progreso, pero no escapa a las amenazas de tal forma que afectaron su capital, y

también se presentaron altos niveles de morosidad, que de alguna forma se mantuvo

controlada. Un acontecimiento historico fue el fendmeno del nifio del afio 2017, el
cual descapitalizo a los usuarios, por lo tanto, estos no pudieron cumplir con sus
obligaciones con la Caja. Otro factor que esté afectando actualmente a la empresa es
el COVID-19, esto ha generado que los clientes no puedan laborar y por ende no

tengan ingresos para poder asumir sus deudas. (p. 71)

En la Regidn Junin las financieras se encuentran afectadas por la mala gestion de
cobranzas, por ello los clientes vienen siendo afectados por la morosidad, viéndose un alto
riesgo crediticio, retrasos en sus pagos, incumpliendo los contratos de crédito; acciones que
reducen la rentabilidad de la empresa.

En cuanto a los antecedentes a nivel local son similares a los otros, por ello
enfocamos el problema en la busqueda de la relacion entre las variables de Gestion de
Cobranza y la Morosidad de los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de

Pangoa 2022, siendo los involucrados los clientes de la Financiera mencionada.
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La presente investigacion se desarrollara en la agencia San Martin de Pangoa de la
financiera Confianza, en donde se busca analizar el nivel de morosidad de los clientes con
relacion a la gestion de cobranza.

Financiera Confianza es una entidad que atiende con ahorros, seguros y créditos para
diferentes sectores, para el afio 2021 época que se flexibilizaban las restricciones con respecto
a la pandemia COVID-19 se tuvo unas colocaciones de més de 20 millones de soles, siendo
auspicioso debido a que el Per( atravesaba proceso de reactivacion en su economia, Pangoa
no es ajeno a ello, cabe mencionar que este tipo de colocaciones con respecto al afio 2019 que
fue antes de la pandemia se increment6 en un 11% del monto que se recaudo a finales de ese
afio, podriamos suponer que son datos positivos pero debemos mencionar que el incremento
de la mora también tu una creciente debido a diversos motivos ocasionados por el COVID19.
Tabla 1.

Colocacidn de créditos Financiera Confianza Agencia Pangoa

Afo Monto Porcentaje
2019 14,566,000.00 27%
2020 18,369,000.00 35%
2021 20,101,000.00 38%
total 53,036,000.00 100%

Nota. Tabla elaborada en funcion a la informacion dada por la financiera confianza

Sin embargo, en la Financiera Confianza agencia Pangoa, como toda entidad
financiera se traza metas cada afio para manejar la morosidad, a ello se puede observar de
acuerdo a la Tabla 2 sobre el ratio de mora real en la institucion para la agencia el mejor
panorama fue el afio 2017 donde estaba por debajo del 3% meta trazado por la financiera
llegando a tener un 2.13% de mora como indicador, a efectos de ello dado las circunstancias
pos COVID se esta llegando a tener un ratio de 5.37% como indicador de medida, esto indica

una preocupacion constante para la gerencia, analistas, recuperadores entre otros.
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Tabla 2.

Morosidad en Financiera Confianza Agencia Pangoa

2017 2018 2019 2020 2021

Ratio Mora Real 2.13% 3.24% 3.20% 5.07% 5.37%

Nota. Tabla elaborada en funcion a la informacion dada por la financiera confianza

Frente a ello, el trabajo pretende recomendar diversas estrategias que mejoren su
proceso sobre la gestion de cobranzas, ademas que pueda permitir reducir el indice de
morosidad en la financiera y con ello también mejorar la rentabilidad de la misma.
1.2.-Delimitacion del Problema
1.2.1.-Delimitacion Espacial

La investigacion tuvo como unidad de analisis a los clientes de la Financiera
Confianza agencia San Martin de Pangoa, que esta ubicada en la provincia de Satipo,
Departamento de Junin.
1.2.2.-Delimitacion Temporal

Dado las caracteristicas del trabajo la data como las bases tedricas para su analisis esta
tomado preferentemente desde el afio 2018, siendo el afio de ejecucion el 2022.

1.2.3.- Delimitacion Conceptual

El trabajo se encontrd circunscrito en funcion de las bases tedricas que existan sobre
las variables en estudio debido a su relevancia de estudio en administracion.
1.3.-Formulacioén del Problema
1.3.1.-Problema General

P.G.- {Qué relacion existe entre la gestion de cobranza y la morosidad de los clientes

de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022?
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1.3.2.-Problemas Especificos
e P.E.1.- ;Qué relacion existe entre la gestion de cobranza y el incumplimiento de pago de
los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022?
e P.E.2.- ;Qué relacidn existe entre la gestion de cobranza y el préstamo vencido de los
clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 20227
e P.E.3.- {Qué relacidn existe entre la gestion de cobranza y el cliente deudor de la
financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 20227
1.4.-Justificacion
1.4.1.-Social
Debido a la importancia del presente trabajo su relevancia social esta centrado en
beneficiar a la entidad que es la unidad de analisis debido a que permitira generar soluciones
viables, disminuyendo el nivel de morosidad de los clientes; lo que se reflejara en un futuro
en mayores ganancias de la financiera, ademas también se beneficiaran la poblacion debido a
que tendran a disposicion una entidad capaz de atender la demanda de todos sus clientes,
permitiéndoles desarrollar sus emprendimientos.
1.4.2.-Tebrica
La investigacion se centro en la revision de cada una de las bases tedricas surgidas de
las variables gestion de cobranzas y morosidad, la cual fundamentan el tema de estudio
analizando su relacion, ademas el estudio servira a los futuros investigadores.
1.4.3.-Metodoldgica
El trabajo a realizar estructuro un instrumento de investigacion valido y confiable, que
permitira servir de modelo para futuras investigacion que se relacionan con nuestro tema a

tratar.
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1.5.-Objetivos
1.5.1.-Objetivo General
O.G.- Determinar la relacion que existe entre la Gestion de cobranza a y la morosidad

de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

1.5.2.-Objetivos Especificos

e O.E.1.- Establecer la relacion que existe entre la Gestion de cobranza ay el
incumplimiento de pago de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de
Pangoa 2022.

e O.E.2.- Establecer la relacion que existe entre la Gestion de cobranza a y el préstamo
vencido de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

e O.E.3.- Establecer la relacion que existe entre la Gestion de cobranza a y el cliente

deudor de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.-Antecedentes
2.1.1.-Antecedentes nacionales

Acufia (2020), en su tesis para optar el grado académico de Maestro en Tributacién
Nacional e Internacional “Estrategia de gestion en cobranza para reducir el indice de
morosidad de los padres de familia de la institucién educativa privada algarrobos de Chiclayo
2019” Universidad Sefior de Sipan; cuyo objetivo fue elaborar una estrategia de gestion en
cobranza basada en la dindmica del proceso para la reduccion de los indices de morosidad de
los padres de familia del colegio Algarrobos de la Ciudad de Chiclayo-2019; la investigacion
es de tipo analitica, descriptiva y propositiva, de disefio no experimental, como instrumento
se uso la ficha documental y el cuestionario, y como técnica la encuesta y entrevista; en
donde su muestra estuvo constituid por 446 padres de familia del colegio algarrobos; lo cual
ayudo a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) Estableciendo las lineas de accidn respecto proceso de cobranza y su dinamica a

Su vez que esta sea efectiva, bien recibida por las familias, es importante para las

familias debido a que el 70% de estas consideran que aplicar una estrategia en gestion
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de cobranza puede influir significativamente en el pago de pensiones de familias que
tienen retraso. (p. 67)

(2) El colegio Algarrobos histéricamente no ha realizado una gestion de cobranza
porque las familias eran muy solventes econémicamente, pero con el trascurrir del
tiempo se ha ido perdiendo el poder adquisitivo de las familias adicionalmente las
normas peruanas que protege al consumidor ha ido dejando sin armas a las
instituciones educativas para poder realizar la gestion de cobranza, ya que esta vela
porque los clientes de la empresa se mantengan a dia en sus pagos, los regularicen o
reactiven su relacién con la institucion. (p. 67)

(3) En la investigacion se ha podido determinar los motivos del atraso del pago del
servicio educativo del Colegio Algarrobos por parte de los padres de familia los
cuales el 69% no tiene problemas en pagar puntual, el 10% ha perdido su poder
adquisitivo por diferentes situaciones ya se por perdida de trabajo, o por el negocio no
anda bien , el 7% afirmo que el colegio no le recordd, el 6% tiene la costumbre de
pagar a final de afio, el 4% se olvidd o no le alcanza el tiempo, el 2% problemas de
salud, 1% pocos accesos a lugares de pago y el 1 por % cuotas son altas. (p. 67)

(4) La investigacion se ha determinado las percepciones y expectativas de los padres
de familia morosos respecto al servicio y a la propuesta promocional de cobranza del
Colegio Algarrobos el 70% considera que aplicar una estrategia en gestion de
cobranza puede influir significativamente en el pago de pensiones de familias
morosas. (p. 67)

(5) Después de realizar un andlisis a las cuentas por cobrar se logro y los cuadros de
morosidad de los 5 Gltimos afos se diagnostica e identificar que el indice promedio es

el 8.15 % de morosidad anual. (p. 67)
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(6) Se ha elaborado una estrategia de cobranzas para reducir el indice de morosidad de

los padres de familia del colegio Algarrobos, la cual consta de 3 etapas. Primera

Etapa: Creacion del Area de Tesoreria o Cobranza, segunda etapa: Capacitacion al

personal administrativo encargado de la gestion de cobranza y Tercera Etapa: conocer

al padre de familia. (p. 68)

Sanchez, Darwin (2020), en su tesis para obtener el Titulo Profesional de Contador
Pablico “Gestion de cobranza para disminuir el nivel de morosidad Micro Empresa de Mi
Banco, Jaén” Universidad César Vallejo, Peru; cuyo objetivo general fue proponer un sistema
de gestidn de cobranzas para disminuir el nivel de morosidad micro empresa de Mi Banco
Jaén, donde aplico el enfoque cuantitativo, de tipo propositiva descriptiva y de disefio no
experimental, en donde su muestra estuvo conformada por 9 colaboradores, a quienes se les
aplicé la técnica de encuesta y como instrumento el cuestionario, analisis documental y fichas
de observacién; lo cual llevé a los siguientes resultados:

(1) Con la evaluacion de nuestro analisis podemos concluir que si aplicamos al pie de

la letra las propuestas disefiadas por nuestra investigacion se podra realizar una

mejorar y crecimiento en morosidad en la empresa de para Disminuir El Nivel De

Morosidad Micro Empresa De Mi Banco Jaén Por tanto con la evaluacion del analisis

documental, acepta que la morosidad si transgrede en la rentabilidad de MI BANCO.

(p.49)

(2) El nivel de morosidad del afio 2018 de MIBANCO se ha incrementado en relacion

con el afio 2017, respectivamente, a pesar de que las ventas disminuyeron la

morosidad se elevo. Esto debido a que los usuarios han convertido la morosidad en un
habito, lo que significa que Ml BANCO no esta gestionando adecuadamente el rubro

de cuentas por cobrar. (p. 49)



29

(3) Realizando analisis comparativo en los resultados de los reportes de cobranza del
2018-2017 se concluye que la morosidad ha aumentado, la cobranza de efectividad
del afio 2018 en relacion con la cobranza en el afio 2017 ha bajado causan aumento en
la cartera morosa, sobre las ventas de créditos también disminuyd, ya que va de la
mano la cobranza que se realiza. (p. 49)

(4) La empresa MIBANCO para gestionar su cobranza y disminuir la morosidad
aplica politicas de cobranza financieras, como el de giro de las cuentas por cobrar, lo
que indica un promedio de recuperacion de la cobranza es discontinua, lo que les esta
Ilevando a una limitacion de otorgacion de creditos limitada obligandolos a recurrir a
nuevas habilidades de cobranza para mejorar el indice de morosidad y el servicio que
ofrecen. (p. 49)

Nufiez (2020), en su tesis para obtener el grado académico de Maestro en Gestion

Publica “Gestion de cobranza y el nivel de morosidad en la Municipalidad Provincial de

Huarmey, 2020 Universidad César Vallejo; cuyo objetivo fue “determinar la relacion en la

gestion de cobranza y el nivel de morosidad en la municipalidad provincial de Huarmey,

2020”; donde aplicd el tipo de investigacion basica, disefio descriptivo correlacional, no

experimental, se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, en

donde su muestra estuvo conformado por 20 trabajadores, lo cual ayudo a llegar a las

siguientes conclusiones:

(1) Se encontro que existe una correlacion positiva moderada entre la gestion de

cobranza y el nivel de morosidad, de 0.688, con un nivel de significancia bilateral al
1% (0.002), por lo tanto, se acepta la hipotesis de la investigacion, la cual establece
que existe una relacion positiva la gestion de cobranza y el nivel de morosidad en la

municipalidad provincial de Huarmey, 2020. (p.36)
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(2) Se encontro respecto al nivel de la gestion de cobranza, que de acuerdo al 75% de
los trabajadores, se encuentra en un nivel regular, mientras tanto, un 10% afirma se
encuentra en un nivel deficiente y un 15% manifiesta que esta en un nivel bueno.

(p.36)

(3) Se encontro respecto al nivel de morosidad, que casi la totalidad de los

trabajadores, es decir, el 90% de los trabajadores encuestados manifestaron que se

encuentra en un nivel medio, mientras tanto, solo un grupo conformado por el 5%, lo

califica en un nivel bajo. (p.36)

(4) Se encontro que existe una correlacién positiva moderada entre la variable gestion

de cobranza y la dimension impuestos municipales, de 0.602, con un nivel de

significancia bilateral al 1% (0.004). (p.36)

(5) Se encontro6 que existe una correlacién positiva moderada entre la variable gestion

de cobranza y la dimension arbitrios municipales, de 0.652, con un nivel de

significancia bilateral al 1% (0.000). (p.36)

(6) Se encontro6 que existe una correlacién positiva moderada entre la variable gestion

de cobranza y la dimensi6n inadecuada conciencia tributaria, de 0.633, con un nivel

de significancia bilateral al 1% (0.000). (p.36)

(7) Se encontro6 que existe una correlacion positiva moderada entre la variable gestion

de cobranza y la dimension liquidez, de 0.669, con un nivel de significancia bilateral

al 1% (0.000) (p.36)

Campodonico y Arévalo (2019), en su tesis para optar el Titulo Profesional de
Contador Publico “Gestion de cobranza y liquidez de la empresa Berean Service S.A.C. En la
ciudad de Tarapoto periodos 2017-2018” Universidad Nacional de San Martin-Tarapoto,
cuyo objetivo general fue “Determinar la incidencia de la gestion de cobranza en la liquidez

de la empresa BEREAN SERVICE S.A.C. en la ciudad de Tarapoto periodos 2017 —2018”,
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donde aplicd el enfoque cuantitativo, de disefio descriptivo correlacional, se aplico la técnica
de la entrevista y analisis documental, y como instrumento la guia de entrevista y guia de
andlisis documental, en donde su muestra estuvo conformada por 02 colaboradores; lo cual
ayudo a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) Las actividades efectuadas en la gestion de cobranza son el analisis de la cartera

del cliente, la aplicacion de estrategias de cobranza y el seguimiento del pago, las

mismas que son desarrolladas de manera inadecuada en un 64%, lo cual afecta

negativamente en la liquidez de la empresa. (p.38)

(2) Se concluye que las deficiencias en la gestion de cobranzas, es la falta de emision

y aplicacion de las notificaciones, la falta de llamadas telefonicas, y cronogramas de

mensajes para prevenir al cliente del vencimiento de la deuda, y por ultimo la falta de

personal capacitado para efectuar las cobranzas. (p.38)

(3) La liquidez de la empresa BEREAN SERVICE S.A.C. presenta indices inferiores

en el 2018, como es el caso del capital de trabajo con S/. 106,056. 00, y la ratio de

liquidez general que Unicamente alcanzo 1.23. (p.38)

(4) Con respecto al objetivo general, se acept6 la hipotesis que sefiala la gestion de

cobranza incide negativamente en la liquidez de la empresa BEREAN SERVICE

S.A.C. en la ciudad de Tarapoto periodos 2017 — 2018, por cuanto se evidencio

deficiencias en la gestion de cobranzas que afectaron a la liquidez de la empresa.

(p.38)

Pariona (2019) en su tesis para optar el Grado Académico de Maestro en Gestion
Publica “La gestion de cobranza en la recaudacion en el SAT de la Municipalidad distrital de
San Martin de Porras, 2018 Universidad César Vallejo; cuyo objetivo general fue
“Determinar la influencia de la gestion de cobranza en la recaudacion en el SAT de la

Municipalidad distrital de San Martin de Porras, 2018, donde aplico el método hipotético
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deductivo, de nivel explicativo, no experimental; aplico la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, en donde su muestra estuvo conformada por 70 colaboradores, lo
cual ayudo a llegar a las siguientes conclusiones:
(1) Se determino la influencia de la gestion de cobranza en la recaudacion al 36.4%.
Lo cual muestra que existe influencia de la gestioén de cobranza en la recaudacion en
el SAT de la Municipalidad distrital de San Martin de Porras, 2018. Debido a que es
importante lograr el cumplimiento de los pagos consecutivamente que permite la
sostenibilidad de la gestién municipal a través de las politicas publicas que generen
beneficio a los vecinos de la jurisdiccion. (p. 76)
(2) Se determind la influencia de la preparacion de la cobranza en la recaudacion al
25,2%. Lo cual muestra que existe influencia de la preparacion de la cobranza en la
recaudacion en el SAT de la Municipalidad distrital de San Martin de Porras, 2018.
Sin embargo, es importante para planificar, disefiar, organizar y ejecutar el proceso de
la cobranza para incrementar la recaudacion tributaria del gobierno local. (p. 76)
(3) Se establecid la influencia de la entrega de la cobranza en la recaudacion al 22,5%.
Lo cual existe influencia de la entrega de cobranza en la recaudacion en el SAT de la
Municipalidad distrital de San Martin de Porras, 2018. Es necesario, mejorar el
gobierno electrénico del gobierno local que permita realizar pagos en linea a través de
una plataforma establecida. Es decir, esto es uno de los ejes de politica de moderacion
de la gestion publica estipulado en el Decreto Supremo 004 — 2013- PCM. (p. 76)
(4) Se estableci¢ la influencia del trabajo del cobrador en la recaudacion al 34%. Lo
cual existe influencia del trabajo del cobrador en la recaudacion en el SAT de la
Municipalidad distrital de San Martin de Porras, 2018. Asimismo, es importante que

la parte operativa tenga soporte logistico para llevar acabo la gestion de cobranza,
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sobre todo en el distrito de San Martin de Porres, por contar con zonas de dificil
acceso. (p. 76)
(5) Se determind la influencia de la recepcion de la cobranza en la recaudacion al
37,6%. Lo cual existe influencia de la recepcion de cobranza en la recaudacion en el
SAT de la Municipalidad distrital de San Martin de Porras, 2018. Asimismo, es
importante que los contribuyentes hagan seguimiento a los pagos pendientes
ejecutados sin lugar a dudas, para verificar los saldos pendientes de cobranza. (pp. 76-
77)
2.1.2.-Antecedentes Internacionales
Carvajal (2020) en su tesis para optar el titulo de Magister en Sistemas de
Informacion e Inteligencia de Negocios “Desarrollo de un modelo predictivo de morosidad de
cartera de la linea de fianzas de una Empresa de Seguros” Universidad de las Fuerzas
Armadas ESPE; teniendo como objetivo general de crear un modelo predictivo basado en
técnicas de mineria de datos que permita identificar el comportamiento de la morosidad de
los clientes de la linea de fianzas para definir estrategias que permitan mejorar la gestion de
cobro de las pdlizas, donde aplicé el estudio de enfoque cuantitativo y cualitativo, de tipo
exploratoria y descriptivo, de método cientifico y de disefio deductiva, llegando a las
siguientes conclusiones:
(1) El andlisis inicial y levantamiento de informacion cualitativa a la linea, permitio
definir los principales problemas y tener un conocimiento global del manejo actual de
cobranzas. También se pudo evidenciar las hipdtesis que mantenia la linea respecto a
su cartera, los procesos manejados actualmente, y la forma en la que se extraen y
elaboran los reportes correspondientes a clientes morosos. Esta informacion fue muy
valiosa ya que gracias a todo lo identificado se pudo desarrollar de una mejor manera

el proceso de modelamiento y de seleccion del algoritmo adecuado. (p. 115)
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(2) En respuesta a los objetivos dos y tres y basado en los andlisis realizados en el
estudio del arte y en la investigacion desarrollada para el presente proyecto se
corrieron tres tipos de modelos: Bayes, Redes Neuronales y Arbol de decision, de los
cuales las Redes Neuronales obtuvo los mejores resultados con una precision de
92.35%. La herramienta seleccionada para el desarrollo de la tesis fue RapidMiner; la
misma que demostrd ser solida e intuitiva, que permite realizar multiples modelos y
que ofrece a sus usuarios un sinnimero de funciones para facilitar su trabajo. Ademas,
se usO Tableau como una plataforma de andlisis visual, la cual demostré sus fortalezas
para representar y entender la informacion que fue obtenida en este proyecto. (p. 115)
(3) Para la seleccion del mejor modelo se analizaron ocho métricas, las cuales se
obtuvieron por cada uno de los modelos que fueron elaborados. Al analizar estos
indicadores se seleccioné el modelo de Redes Neuronales, ya que, de ocho
indicadores evaluados, seis obtuvieron los mejores resultados. EI modelo ganador
obtuvo una exactitud del 92,35%, una precision del 90,17% y un error del 7,65%. Por
tanto, se demostro su solidez y buen desempefio. Posterior a esto se valido con el
negocio los resultados obtenidos y se corrobor6 que es una muy buena alternativa
para ponerla en préactica en la empresa. (p. 116)

(4) El modelo seleccionado responde a las necesidades de la empresa y le permite
anticiparse y tomar decisiones mas agiles, ademas de poder definir estrategias en base
a los segmentos establecidos. Contar con alertas permite que la empresa sea mas
proactiva y no se maneje de la forma reactiva que lo ha venido haciendo. (p. 116)

(5) Las nuevas tecnologias de la informacion permiten a las empresas optimizar sus
recursos y tomar decisiones mas acertadas. El uso de técnicas de mineria apalancadas
en las diferentes herramientas existentes en el mercado, permiten desarrollar modelos

robustos que den respuestas a los interrogantes de las compafiias. En el caso del
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presente proyecto, se pudo solventar la gestion de cobranzas para brindar

herramientas que faciliten su gestién y mejoren los indicadores correspondientes a la

morosidad. (p. 116)

Macias (2018), en su tesis para optar el grado de Magister en Finanzas y Economia
Empresarial “Las metodologias de medicion del riesgo crediticio en el Banco Nacional de
Fomento y su influencia en los niveles de morosidad institucional: Caso especifico. Sucursal
del cantén Pichincha. Periodo 2012-2014” Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,
tuvo como objetivo general de determinar la influencia de las metodologias de medicién del
riesgo crediticio en los niveles de morosidad en el Banco Nacional de Fomento, sucursal del
cantén Pichincha, para hacer més eficientes las colocaciones productivas, se usé el método
bibliografico e inductivo, descriptivo e historico para la investigacion, se aplico el
instrumento de cuestionario y la técnica de encuesta, en donde su muestra estuvo constituida
por 330 clientes del Banco Nacional de Fomento en su sucursal de Pichincha, llegando a las
siguientes conclusiones:

(1) Los parametros establecidos en Basilea 11, asi como los generales implementados

por la Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador, en cuanto a la estructura de

las metodologias de riesgo crediticio, son cumplidos y respetados por el Banco

Nacional de Fomento en todas sus agencias, sucursales y zonales, entre esas la del

canton Pichincha. De igual manera, las condiciones de créditos, como garantias,

plazos, desembolsos y métodos de recuperacion, estan acorde a caracteristicas de los

usuarios de los servicios de la institucion. (p. 67)

(2) Ha existido a nivel histdrico, la creacion de una mala imagen y credibilidad

institucional (y en general en las empresas publicas), o que aporta a que el riesgo

moral crezca en quienes reciben financiamiento a través del Banco Nacional de

Fomento, lo que incide en el crecimiento de la morosidad. (p. 67)



36

(3) Estén fallando ciertas actividades de importancia en la medicion del riesgo, que
son responsabilidad institucional y que tienen influencia directa en el incremento de la
morosidad, tal como el seguimiento al destino del crédito acordado, la falta de
promocion y adquisicion del seguro ante gran cantidad de eventualidades naturales
que pueden presentarse en las actividades productivas de los clientes, y el no
adecuado uso del proceso de reestructuracion. Otro de los parametros internos propios
de la entidad, que se vuelve una problematica dentro de los procesos de concesion, es
la poca transparencia con que se manejan los procesos de concesion, y sobre todo de
recuperacion de los dineros entregados via crédito. (p. 67)

(4) En referencia a los clientes, la crisis econémica, asi como las eventualidades

presentadas por la naturaleza (principalmente en el ambiente agricola y ganadero), se

presentan como grandes inconvenientes para el cumplimiento de los dividendos

acordados por los créditos. (p. 67)

Huelgos y Esguerra (2020), en su tesis de Grado para Optar al Titulo de Especialista
en Revisoria Fiscal y Auditoria Integral “Modelo de Gestién de Riesgo al Proceso de
Adjudicacion de Crédito en las Cooperativas de Aporte y Crédito de Ibagué” Universidad
Cooperativa de Colombia; teniendo como objetivo general “Disefiar un modelo de gestion de
riesgo al proceso de adjudicacion de crédito en las Cooperativas de Aporte y Crédito de
Ibagué”, donde aplico la investigacion es documental, descriptivo, se basa en las técnicas de
observacion, recoleccion de documentacion, y analisis de la informacién, lo cual ayudoé a
Ilegar a las siguientes conclusiones:

(1) Las empresas se exponen hoy en dia a multiples riesgos internos y externos, los

cuales de no ser tratados a tiempo tienen repercusiones importantes, llegando incluso

a poner en riesgo la operacion de las organizaciones. Para el caso puntual de la

Cooperativa de Aporte y Crédito COOSOLIDARIA se logro, como primera medida
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identificar su proceso para la adjudicacion de los créditos, el cual sigue una linea de
tiempo y unos procesos sencillos pero relevantes, los cuales deben ser observados con
detenimiento y total rigurosidad, pues cada uno de ellos influye de cierta manera en
cuidar y garantizar la misién y los objetivos estratégicos de la cooperativa. EI hecho
de que todos los involucrados en el proceso realicen su tarea con la mayor diligencia
posible, aseguraré que haya una fluidez en los procesos de desembolso de los créditos,
pero mas que eso, que la cooperativa cuente con una cartera sana y un riesgo de
liquidez bajo, al otorgar los créditos a las personas que cumplan con todos los
requisitos exigidos. (p. 42)
(2) Las directrices de las Supersolidaria en cuando al establecimiento de un modelo de
gestion de riesgos son claras, y tienden a proteger a las cooperativas brindandoles la
orientacion para que establezcan estos modelos. En el caso puntal de
COOSOLIDARIA, se eshoza un modelo de gestion de riesgo, partiendo del
conocimiento de su proceso de adjudicacion de crédito y de la identificacion de los
riesgos a los que se encuentra expuesto este proceso, con el animo de minimizar al
méaximo el impacto que podria generar un riesgo de liquidez para la empresa. (p. 42)
(3) Una herramienta fundamental que ayuda a la prevencion de los riesgos en la
empresa es la matriz de riesgos, la cual debe ser cuidadosamente elaborada por los
individuos involucrados en el proceso, y la cual sera una guia clave para blindar, tanto
el proceso como a la empresa, de cometer errores que puedan afectar la operacion y el
buen nombre de la organizacion. (p. 42)
Coronel (2019), en su tesis para optar el grado de Magister en Finanzas y Gestion de
Riesgos “Disefio de un modelo para la gestion de cobranzas en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Alianza del Valle” Universidad Andina Simén Bolivar; siendo su objetivo general

“Disefiar un modelo para la gestion de cobranza extrajudicial en las cooperativas de ahorro y
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crédito del segmento 4, para la recuperacion de la cartera de crédito de consumo vencida”,
donde aplicé el nivel exploratorio descriptivo, de enfoque cuantitativo, en donde trabajo con
fuentes de informacion secundaria, llegando a las siguientes conclusiones:
(1) El sector de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, se encuentra en
un proceso de debilitamiento patrimonial, debido a las abultadas pérdidas que debe
afrontar por el incumplimiento de las obligaciones de sus asociados, incidido
basicamente por un inadecuado esquema de gestion de cobranzas. (p.89)
(2) El consumo de los hogares, especialmente de la clase media, ha sido un puntal
para mantener el crecimiento del PIB, sin embargo, su aporte esta condicionado a la
disponibilidad de dinero que exista en la economia, por lo que, de existir una
contraccion del circulante, se pondria en evidencia con mayor rigor los problemas de
sobreendeudamiento que actualmente mantiene un determinado segmento de la
poblacion. (p.89)
(3) El indicador de morosidad de la cartera de crédito de consumo se lo ha mantenido
estable artificialmente a través del castigo de cartera, 0 mediante la absorcién por
nueva colocacion, por lo que dicho indicador, por si solo no constituye una
descripcion confiable del nivel de incumplimiento que tienen los socios respecto a la
cooperativa. (p.89)
(4) Los modelos de evaluacion del riesgo, tales como el scoring, no constituye una
herramienta confiable, por cuanto los criterios para la clasificacion de la cartera de
crédito, en muchas ocasiones, ha sido mal interpretado, utilizandose la fuente de pago,
el destino del crédito o ambos de manera indistinta, dependiendo del factor que mas
favorece al socio, por lo que la base de datos no guarda uniformidad ni consistencia

para la elaboracién de modelos econometricos. (p.89)



Barrera (2018), en su tesis para optar el titulo de Magister en Finanzas “Estrategias

Financieros y Administrativas para reducir el riesgo crediticio en Banecuador Agencia

Riobamba” Escuela Superior Politécnica de Chimborazo; siendo su objetivo general de

disefar estrategias financieras y administrativas para disminuir el riesgo crediticio en

BanEcuador Agencia Riobamba, se aplico el método analitico sintético, deductivo,
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descriptivo, historico-l6gico, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo de tipo transversal

y de disefio no experimental , en donde su muestra estuvo constituida por 14 empleados del

area de crédito y cobranza, se aplico la técnica de encuesta y como instrumento el

cuestionario; lo cual ayudo a llegar a las siguientes conclusiones:

(1) Se concluye que la cartera improductiva de la entidad no ha sido evaluada en base
a indicadores de rentabilidad, tampoco se ha establecido politicas estratégicas para la
reduccion del riesgo crediticio por esta razén se ha generado el incremento del indice
de morosidad, sin embargo, el balance del Banco demuestra otro escenario debido a
las transferencias respectivas de activos de riesgo a la liquidadora BNF. (p. 112)

(2) En el entorno econdmico actual, el andlisis de riesgo crediticio resulta muy
variante, razon por la cual las premisas tradicionales y métodos retrospectivos
dificultan su administracion, el mundo cambiante exige evaluar el riesgo con un
nuevo giro para obtener un enfoque méas Optimo y garantizar el éxito de la institucion.
(p. 112)

(3) En los resultandos obtenidos de la investigacion mediante la aplicacion del trabajo
indicativo de campo y observacion, se demuestra que en BanEcuador Agencia
Riobamba existe desconocimiento en los directivos y el personal del area de crédito,
cobranza y legal, sobre técnicas de recuperacion y administracion de portafolios, lo
que ha impedido el establecimientos de politicas estratégicas que ayuden a disminuir

la cartera improductiva evitando asi el incremento del indice de morosidad, de este
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modo se concluye que un correcto andlisis crediticio basado en los indicadores

financieros y de gestion establecidos, asi como el oportuno seguimiento de la

operacion financiada hara conocer al cliente que tener un crédito no es un derecho

sino un apoyo por parte de la Institucion Financiera. (p. 112)

(4) La aplicacion de las estrategias para la administracion de riesgo esté enfocada a la

consecucion de los objetivos institucionales y se constituyen en oportunidades para

ofrecer a los clientes potenciales productos y servicios que posee el Banco,
contribuyendo a la satisfaccion de sus necesidades en aras de la inclusion econdmica

de los sectores vulnerables. (p. 112)
2.2.-Bases Tedricas o Cientificas
2.2.1.-Variable Gestion de Cobranza

2.2.1.1.-Definicion de Gestion de Cobranza.

Campodonico y Arévalo (2019), la gestion de cobranzas son actividades y estrategias
para que los clientes paguen sus deudas y para que ello se haga efectivo se debe priorizar el
contacto con los clientes, la comunicacion y el entorno del negocio.

Por su parte, Ramirez (2020), sefiala que la gestion de cobranza “es el conjunto de
actividades, estrategias o acciones coordinadas, que aplicadas de forma adecuada y en el
momento oportuno permite recuperar deudas y a la vez mantener al cliente, en quien se
genera una cultura de pago” (p. 24)

En la misma linea, Nufiez (2020), sostiene que la gestion de cobranzas es un
“conjunto de acciones que se da de forma coordinada, las cuales son aplicadas de forma
oportuna a los contribuyentes con la finalidad de lograr la recuperacion del incumplimiento
de los pagos” (p.8). Asi mismo, el autor sostiene que la gestion de cobranzas se vuelve mas
efectivo de acuerdo con las estrategias implantadas, permitiendo una mejor probabilidad de

las cobranzas.
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Diaz y Flores (2019), afirma que la gestion de cobranzas “como procesos y
procedimientos que una empresa puntualiza con la finalidad de cobrar sus servicios prestados
a sus clientes para recuperar su liquidez del crédito concedido y al mismo tiempo mantener
una buena relacion productiva con el cliente”. (p. 63)

Para Pariona (2019), la gestion de cobranzas se refiere al recupero de las deudas por
cobrar, las cuales el cliente no logré cancelar a tiempo. Siendo realizado este cobro por
personal capacitado de la institucion.

Dado que las financieras tienen como fin otorgar dinero a sus clientes para diferentes
actividades, Mogollon (2021) sostiene que la gestion de cobranzas es:

Una herramienta importante para la gerencia financiera la cual permite mejorar el

capital de trabajo y maximizar el valor de la empresa, por lo tanto, su objetivo es

garantizar que el proceso sea concluido de manera oportuna y total, rigiéndose por el
principio basico que una venta al crédito solo esta realizada cuando el valor de la

misma ingresa a la caja. (p.264)

“La gestion de Cobranza es una actividad cuyo objetivo es la reactivacion de la
relacion comercial con el cliente, en nuestro caso el padre de familia se procura que mantenga
un buen comportamiento al conocer la estrategia de cobranza” (Acufia, 2020, p. 53).

Asimismo, Uquillas y Carrera (2018), establecen que la gestion de cobranza

Es una actividad solicitadas por los clientes de un Call Center, ya que es una etapa

fundamental en la administracion de créditos masivos, por tanto, si no se cuenta con

las herramientas que permitan un proceso efectivo y agil se pueden generar

desincentivos a los clientes deudores con relacion al pago de sus obligaciones. (p. 90)

Esto indica que gracias a la adecuada gestion de cobranzas una empresa maximiza sus

ganancias.
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“La gestion de cobranza, permite que los clientes puedan seguir siendo sujetos de
crédito, pues al no caer dentro de la relacion de cliente moroso, pueden mantener su nivel
crediticio, y mantener el negocio de los créditos en buen estado” (Pariona, 2019, p. 22).

“La gestion de cobranzas es parte de la administracion financiera del capital del
trabajo, mediante la conduccion de las cuentas se logra reducir el riesgo de una crisis de
liquidez y de ventas.” (Tapia, 2018, p. 77)

2.2.1.2.-Dimensiones de la Gestion de Cobranza.

2.2.1.2.1.-Pago de deuda.

“Es el pago que debe hacer la persona o institucion que haya adquirido una 0 mas
deudas en un periodo de tiempo determinado”. (Coll, 2020)

Pérez y Gémez (2019), indica que el pago de deuda esté4 asociada a la promesa de
pago de la persona garante para asi mantener una deuda controlada y un control de ingresos.

“El pago de deuda es un deber y derecho. El deudor al pagar, cumple con el deber que
emana de la relacion obligacional asumida. Pero no solo tiene el deber de pagar. También
tiene el derecho de hacerlo” (Osterling & Castillo, 2013, p. 67).

2.2.1.2.2.-Comunicacion con el cliente.

Es la manera en donde la empresa llega a fidelizar a su cliente. (Remica, s.f.)

La comunicacion con los clientes “es amplia y cruza frontera, mantener una buena
comunicacion con el cliente es establecer una cadena de valor, siempre el cliente desea ser
bien atendido, que soluciones sus necesidades” (Freire et al., 2020, p. 4)

La comunicacion con los clientes “juega un papel fundamental, pues se convierte en
el sistema generador de esas interacciones y relaciones sustentables entre la empresa y sus

clientes” (Duran & Cisneros, 2020, p. 185)
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2.2.1.2.3.-Entorno del negocio.

“Es el conjunto de factores que influyen en la actividad de una compaiia. Pueden
tener un origen interno o externo y son de distinta naturaleza”. (Westreicher, 2020)

Segln Varios Autores (2013), el entorno del negocio viene a ser un sistema
empresarial, que es el:

Son varios los subsistemas que componen el sistema empresarial. Los méas

importantes son el de produccidn, el comercial, el financiero y el de recursos

humanos. [...] Todos ellos se relacionan en mayor o menor medida con el entorno, lo

que deberd tenerse en cuenta para disefiar el proyecto empresarial. (p. 16)

“El entorno del negocio es infinito e incluye todo lo que esta fuera de la organizacion;
asi, las estrategias en las empresas no surgen de la nada. Y deben responder al entorno del
negocio en que se encuentre inmersa la empresa.” (Arano et al., 2012, p. 62)

2.2.1.3.-Importancia de la Gestion de Cobranza.

Siendo la gestion de cobranzas una actividad en donde lo importante es tener una
buena relacion con el cliente, en donde este Gltimo tenga al dia todos sus pagos; Pariona
(2019), sostiene que:

La gestion de cobranza de suma importancia para la empresa, los plazos de cobranza

tienen plazos establecidos dentro de nuestra politica comercial. Es por ello que el

incumplimiento de estos plazos redundaré en efectos negativos en los resultados

financieros. Debido a ello es que la gestion de cobranza, necesita de metas y

objetivos, que, de ser conseguidos, son muy importantes para conseguir los resultados

proyectados por la administracion de la empresa. Asimismo, la gestion de cobranza,

después de la gestion de ventas, debe tener alta prioridad para conseguir los ingresos y

liquidez que requiere la Bueno gestion empresarial. El proceso de cobranza debe estar

bien establecido, con reglamento claro y responsabilidades definidas. Estos procesos



44

estan definidos en base a las estrategias planteadas por la direccion. Con ello

generaremos un flujo de caja saludable y consecuentemente el logro de las metas y

objetivos de la empresa. (p.30)

2.2.1.4.- Teorias sobre Gestion de Cobranza.

2.2.1.4.1.-Teoria del Crédito.

Ludwig (2012), en su investigacion respecto a la teoria del dinero y del crédito
menciona que se dividen en diferentes fases: la primera es la naturaleza del dinero donde el
dinero es un bien liquido, la segunda es el valor del dinero donde el poder adquisitivo de la
unidad monetaria previene de que el dinero pueda cumplir su funcién por escasa que sea, la
tercera es el dinero y banca donde el sistema monetario debe funcionar con el sistema de
emision de billetes del banco y que funciones sin el respaldo del metal, y por Gltimo la cuarta
es la reconstruccion monetaria donde se evite la inflacion.

El crédito intimamente se refiere a la transferencia de bienes reales; sin embargo, en
la economia natural y hasta la actualidad el dinero cambi¢ esta operacion; Ramos (2017),
sostiene que:

Debido a que se interpone el dinero, el cambio directo de la economia natural de

cambio se divide en dos partes independientes: la venta y la compra; en la economia

crediticia el crédito reemplaza al bien de cambio de tal forma que son vendidos bienes
contra promesa de recibir en el futuro el mismo o anélogo valor, o0 sea a crédito. Se
habla entonces de que alguien “tiene” crédito o “disfruta” del crédito, cuando se le
presta confianza, pues sin la confianza del otorgador del crédito no se efectian estas
operaciones. Al investigar lo que significa “confianza” en la operacion crediticia, se
reconoce el ofrecimiento de una garantia de que el tomador del crédito cumplira con
sus obligaciones resultantes de la operacion de crédito y que, por consiguiente, el

dador de crédito no sufrira pérdidas. Es asi como la seguridad ideal que ofrece la
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confianza puede ser remplazada por una seguridad real y, por ende, el crédito real

prendario remplaza al crédito personal basado en la confianza. (p.10)

2.2.1.4.2.-Teoria del intercambio.

Morales (1978), menciona que La teoria del intercambio propuesta por Homans en el
afio 1961.:

Intenta ser una teoria general de la interaccion cuyo objeto de estudio son los

fendmenos grupales de conformidad a las normas, cohesion, «status» grupal, poder y

similares. Tradicionalmente se habia considerado que estos fenémenos tenian escasa o

nula relacion entre si y se investigaban separadamente, produciéndose, como

consecuencia, una situacion de notable fragmentacion teorica. A remediar tal situacion
dirigiran sus esfuerzos los tedricos del intercambio, cuya meta sera precisamente
proporcionar un marco teérico unitario capaz de integrar todos o la mayor parte de los

resultados empiricos relativos a la interaccion en los pequefios grupos. (p. 129)

Para Ramos (2017), esta teoria “explica el cambio social y la estabilidad como un
proceso de intercambio de negocios entre personas, postula también que todas las relaciones
estan formadas por los costos y beneficios o0 recompensas y también una comparacion de
alternativas”. (p.11)

2.2.1.4.3.-Teoria Economica.

Krugman (1997), establece que la teoria economica se basa en la interaccion de la
economia con los agentes econdmicos como el comercio internacional y la localizacion de
actividades productivas; esta teoria establece que el pais que exporta sus productos son para
aquellos paises que tienen recursos naturales y capital en gran cantidad.

Tiene como fin el funcionamiento de las economias y la interaccion de los agentes

economicos; Ramos (2017), sostiene que:
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La teoria econémica, dada la complejidad de los procesos que estudia y con el fin de
analizar la interaccion entre causa y efecto, aisla ciertas variables bajo estudio de la
variada realidad social y las libera de todos los otros factores de influencia. De este
modo, se basa en la hipd- tesis de que esas variables seleccionadas son inalterables vy,
por lo tanto, las demaés relaciones quedan fuera del anélisis. Los modelos tedricos con
este alto grado de simplificacion permiten representar en funciones matematicas las
modificaciones que sufre una variable (como el consumo, el ahorro, la produccion,
etc.) econdmica como consecuencia de la variacion de otras magnitudes. (p.12)
2.2.1.5.- Etapas de la Gestion de cobranza.
Acufia (2020), establece tres etapas de gestion de cobranza importantes:
2.2.1.5.1.-Cobranza administrativa. Se realiza cuando los créditos o servicios se
encuentran en la etapa inicial del atraso con fecha reciente de vencimiento o hasta 90
dias de atraso. (p. 21)
2.2.1.5.2.-Cobranza extrajudicial. Se realiza cuando se han agotado todas las
acciones administrativas y los recursos disponibles para tratar de obtener el pago y
recuperacion de parte del deudor y este no se da en los términos pactados esta es una
segunda etapa de la cobranza que tiene hasta 120 dias de atraso. (p. 21)
2.2.1.5.3.-Cobranza judicial. En esta etapa se inicia el proceso de cobranza,
dependiendo del titulo del cobro. Si el monto de la deuda amerita iniciar un proceso
judicial se realiza. (Campodonico y Arévalo, 2019)
2.2.2.-Variable Morosidad
2.2.2.1.-Definicion de Morosidad.
El término “mora” significa demora en el cumplimiento de un deber; por lo tanto, al
individuo quien no cumple con el pago de su deuda se le llama “moroso”; por ello, se

considera que un cliente es moroso cuando no cumplié con la obligacion de pago que este
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tenia. Asi mismo, Acufia (2020), sostiene que “La constitucion de morosidad de un deudor es
la consecuencia inmediata en la cobranza de intereses moratorios como resarcimiento de los
dafos y perjuicios que causan al acreedor el no tener a tiempo el pago pactado”. (p. 26)

Periche et al. (2020), afirma que “La morosidad es una variable de gran relevancia
para una entidad financiera, pues a traves del indice de morosidad permite medir el
desempeiio de las entidades”. (p. 206)

Por su parte, Nufiez (2020), sostiene que la morosidad se genera por individuos,
quienes por diversos factores se retrasaron en el pago de sus deudas.

“La morosidad genera y resulta ser una un dano: falta de confianza en el sistema
financiero y el retiro de algunos mercados [...] La morosidad es el incumplimiento de las
obligaciones de pago asumidas” (Heredia & Torres, 2019, pp. 93-94)

Auccapuclla 'y Velasquez (2019), definen a la morosidad como un:

Incumplimiento de pago o endeudamiento que no fue pagado dentro de su plazo de
vencimiento que puede generar gastos adicionales en el proceso de su extincién y
representa un importante indicador de medicién del riesgo crediticio que es causada
por diversos factores. (p. 9)

Mamani (2019), indica que la morosidad “se refiere generalmente al interés que se
genera al no cumplir una obligacion en tiempo y dinero” (p. 6) [...] “es una merma que causa
pérdidas a la empresa y representa una variable que tiene que ser monitoreada
constantemente” (p. 13).

“La morosidad se da cuando no cumplen en forma puntual con las obligaciones, ya
que es posible que no hayan hecho una correcta evaluacion crediticia; se vence la deuda”

(Zeballos, 2019, p. 14).
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“Se entiende por moroso al individuo que incumple su rol al momento de cancelar una
deuda, y en el &mbito empresarial es el interés que corre la empresa a la falta de cancelar sus
deudas” (Santillan, 2022, p. 13).

La morosidad es “el retraso en el cumplimiento de una obligaciéon se denomina
juridicamente mora, y por consiguiente se considera moroso al deudor que se demora en su
obligacion de pago” (Canales & Simedn, 2018, p. 29).

“Morosidad se le llama al retraso en el cumplimiento de una obligacion, y por
consiguiente se considera moroso al deudor que se demora en su obligacion de pago” (Santa
Cruz & Tacilla, 2018, p. 23).

2.2.2.2.-Dimensiones de Morosidad.

2.2.2.2.1.-Incumplimiento de pago.

Es un impago, “incumplimiento en el pago de un determinado valor monetario en la
fecha acordada de liquidacion” (Fortdn, 2020)

“El incumplimiento de pago se traduce como rentabilidad, liquidez y finalmente en un
problema de solvencia” (Heredia & Torres, 2019, p. 101).

“El incumplimiento de pago debe ser imputable a la parte incumplidora, ya que es
inconcebible que se deba pagar lo acordado en una clausula penal cuando el incumplimiento
es el resultado de una situacion de fuerza mayor” (Sanchez, 2019, p. 316)

2.2.2.2.2.-Préstamo vencido.

“Es aquel en el cual ha ocurrido un atraso en el pago, es decir, cuando un cliente no
paga la cuota de su crédito dentro del plazo establecido” (Gestion, 2021).

El préstamo vencido viene a ser un crédito vencido que no han sido cancelados o
amortizados por los obligados en la fecha de vencimiento y que contablemente son

registrados como vencidos. (Superintendencia de Banca, Seguros y AFP, 2015, p. 5).
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2.2.2.2.3-Cliente deudor.
“Deudor que se demora en su obligacion de pago”. (Nuiiez, 2020, p.11)
Vidal (2020), establece que:
El cliente deudor es la inmediata y fehaciente prueba de que el deudor no ha cumplido
con los plazos establecidos voluntariamente dentro de la relacion obligacional
(vencimiento del plazo) la misma que hace que el acreedor pueda ejercer su derecho
de persecucion de la obligacion mediante el “derecho de accion. (p.48)
2.2.2.3.-Factores de Morosidad.
Existen diversos factores que influyen en la economia, conduciendo a los clientes a la
morosidad; por ello VVasquez, (2019), sostiene que los factores son:
El Factor macroeconémico, son factores que se presentan a nivel nacional, es decir
cuando la inflacion es alta, escaso crecimiento del PBI y el aumento del tipo de
cambio. Por otro lado, el Factor microeconémico, son factores internos de las
empresas que carecen de una buena politica de créditos, escasa o nulo incentivo a su
personal para la recuperacién de sus préstamos y créditos. Ademas, el Factor
econdmico local, es el comportamiento econémico del lugar donde se desarrolla la
actividad comercial y el desarrollo de la economia local que tiende a ir en consonancia
con el dinamismo econdmico del PBI local, a mas desarrollo econémico local sera
menor el indice de morosidad en la region o ciudad. Y por dltimo la Idiosincrasia
peruana, somos un pais donde los ciudadanos no estamos acostumbrados al ahorro, al
contrario, una gran parte de la poblacion quiere aparentar lo que no tiene, dandose una

vida artificial basada en el prestamo y el crédito con el dinero pléastico. (p. 3)
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2.2.2.4.- Consecuencias de la Morosidad.

Existen ciertas consecuencias que se generan cuando inicia lo morosidad; por ello
Véasquez (2019), sostiene que se generan dos tipos de consecuencias que son:

Consecuencias para el deudor, cuando una persona natural o juridica solicita un

crédito tiene que presentar una garantia, segun la politica de los bancos en promedio a

cuatros meses de retraso en los pagos inician acciones judiciales de embargo con el

fin de cobrarse la deuda atrasada, y si no encuentran bienes materiales que cubran la
deuda incluyen al aval que ha garantizado el crédito que tiene que hacerse responsable
de la deuda impaga por su avalado. Y por tltimo la Consecuencias para el acreedor,
se da cuando no se gestiona bien los créditos otorgados, lo que generara que los
clientes caigan en morosidad, lo que conllevaré a reducir la rentabilidad de la empresa

y encarecer los proximos créditos que otorgue, finalmente si no recupera los créditos

otorgados tendra pérdidas econémicas. (pp. 3-4)

2.2.2.5.- Teorias sobre Morosidad.

2.2.2.5.1.-Teoria del Riesgo.

Flores (2007), quien desarrollo la teoria de riesgo establece que “la gestion del riesgo
constituye una decision critica para las entidades financieras, que afecta a los resultados y a la
posicion de solvencia a corto y mediano plazo” (p. 71)

En esta teoria la gestion del riesgo influye en las entidades financieras; afectando los
resultados y la solvencia a corto y mediano plazo; por ello Gonzales, (2018), sostiene que:

Esta teoria explica que tradicionalmente los reguladores financieros han tratado de

controlar el riesgo mediante el establecimiento de sistemas estandarizados de control,

basados en evaluaciones externas; el nuevo entorno econdémico requiere modelos de
gestion mas sofisticados y flexibles, [...] esta teoria propone una nueva metodologia

para el andlisis de los determinantes del riesgo de crédito, considerando tres fases
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diferenciadas: la seleccion de los atributos més explicativos, el analisis de las
relaciones funcionales existentes entre los atributos mediante el desarrollo de diversos
modelos de clasificacion (estadisticos y de Aprendizaje Maquina) y la validacion de
los resultados obtenidos a través de técnicas de remuestreo. (pp. 19-20)
2.2.2.5.2.-Teoria de la Politica Econémica.

Cuadrado, et al., (2010), establece que la teoria de la politica econdémica:

Con los términos «politica econémica» designamos generalmente la aplicacion de
determinadas medidas que realizan las autoridades para conseguir unos determinados
fines. La politica econémica, en cuanto «praxis», ha sido definida de distintas formas,
aungue si se comparan las definiciones mas conocidas, es posible advertir en ellas
bastantes coincidencias: Se afirma que la politica econémica es siempre el resultado
de una decision de la autoridad (la cual puede definirse con caracter mas o menos
amplio; desde el gobierno, hasta otros niveles inferiores). Es siempre una accion
deliberada por parte de dicha autoridad; incluso cuando aparentemente no se «hace»
politica econdémica. Y toma como referencia unos fines u objetivos deseados, y para

lograrlos emplea determinados medios o instrumentos. (pp. 19-20)

2.3.-Marco Conceptual

2.3.1.-Marco Conceptual de Variables

Gestion. “es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para
lograr un determinado objetivo” (Westreicher, 2020).

Cobranza. “Es el acto y la consecuencia de cobrar: obtener el dinero
correspondiente al desarrollo de una actividad, a la venta de un producto o al pago

de deudas. La cobranza es el cobro en cuestion” (Pérez & Merino, 2018).
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Gestion de cobranza. Es el proceso de planificacion y generacion de estrategias de
cobros, con el objetivo de incentivar el pago de las deudas de los clientes (Czerny,
2021).

Cultura de pago. Se refiere a concientizar a las personas con su deber de pagar sus
obligaciones (Limaco, 2020).

Capacidad de pago. “es un indicador que trata de medir la probabilidad que tiene un
individuo o una entidad para incumplir sus obligaciones financieras con un
acreedor” (Coll, 2020).

Comportamiento del cliente. “son las acciones que realiza una persona cuando
compra y usa productos y servicios; tiene que ver con los procesos mentales y
sociales que se dan antes, durante y después de estas acciones” (Campus Romero,
2019).

Financiera. “es una agrupacion cuyo giro es ofrecer servicios financieros en el area
de la banca, valores y seguros. Su oferta considera desde la intermediacion,
comercializacion de seguros, créditos y asesoramiento, entre otros” (BBVA, 2022).
Tasa de interés. “es el costo de pedir dinero prestado o la recompensa por ahorrarlo.
Se calcula como un porcentaje del monto que fue entregado por un prestamista en un
financiamiento bancario o por una persona que lo guarda en una cuenta de ahorro”
(BBVA, 2022).

Mora. “Cuando existe un retraso en el cumplimiento de una obligacion
juridicamente” (Acufia, 2020, p.26).

Endeudamiento. “Es conseguir recursos o medios de pago que la entidad requiere
para la compra de bienes de capital y también para el cumplimiento de su objeto

social” (Meyhuey & Morey, 2020, p. 13).
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e Moroso. “deudor que no cumple con el pago de su obligacion asumida
previamente”. (Acuiia, 2020, p.26).

e Sobreendeudamiento. Es el estado financiero que se da cuando las personas no
tienen o no pueden generar suficientes ingresos para cumplir con el pago de las
deudas contraidas. Es decir, cuando las deudas superan el ingreso de las personas y,
por lo tanto, no las pueden costear. (Ministerio de Economia, s.f.)

2.3.1.-Marco Conceptual de Dimensiones

e Pago. “Puede definirse como el medio ideal de extincion de las obligaciones. El
pago implica la ejecucion de la obligacion en las condiciones convenidas en su
origen, es decir el cumplimiento dentro de los términos previstos” (Osterling &
Castillo, 2013, p. 65)

e Deuda. “Puede consistir en el pago de capital e intereses” (Osterling & Castillo,
2013, p. 68)

e Sistema Empresarial. Conjunto de elementos (subsistemas) relacionados entre si 'y
con su entorno, encaminados a cumplir una serie de objetivos. (Varios Autores,
2013, p. 16).

e Comunicacion. “Es el proceso de intercambiar informacion entre dos 0 méas
personas, utilizando un canal con la finalidad de que el mismo sea receptado” (Freire
et al., 2020, p. 4)

e Empresa. “Entidad que integra un conjunto de elementos organizados y dirigidos
para alcanzar una serie de objetivos mediante la realizacion de una determinada
actividad econémica” (Varios Autores, 2013, p. 13).

e Entorno. “Se refiere a todos aquellos factores externos a la empresa que tengan una
influencia significativa en la estrategia empresarial y que la misma no puede

controlar” (Arano et al., 2012, p. 63).
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Clientes. “Son los destinatarios del bien o servicio prestado por la empresa. Pueden
ser consumidores finales o bien otras empresas que usan esos productos como inputs
de sus procesos productivos” (Varios Autores, 2013, p. 17).

Incumplimiento. “El incumplimiento consiste en la falta de ejecucion por una parte
de alguna de sus obligaciones contractuales, incluyendo el cumplimiento defectuoso
o el cumplimiento tardio” (Sanchez, 2019, p. 245).

Préstamo. Permite realizar la compra de casas, automoviles, el lanzamiento de
nuevos, Y el desarrollo e innovacion de las empresas existentes, el desarrollo de la
infraestructura del gobierno local mediante la construccion de escuelas, sistemas de
alcantarillado, carreteras, etc. (Salvatore et al., 2018, p. 97)

Deudor. Opciones de financiacién mas flexibles que le permiten acceder a

préstamos en funcién de sus necesidades en cada momento



55

CAPITULO HI
HIPOTESIS
3.1.-Hipdtesis General
Existe una relacién directa y significativa entre la Gestién de cobranza y la morosidad

de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
3.2.-Hipotesis Especificas
e Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el incumplimiento de

pago de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
e Existe una relacién significativa entre la Gestion de cobranza y el préstamo vencido de

los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
e Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el cliente deudor de la

financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.



56

3.3.-Variables
3.3.1.-Definicion Conceptual
Gestion de cobranza

Campodonico & Arévalo (2019) la gestion de cobranzas son actividades y estrategias
para que los clientes paguen sus deudas y para que ello se haga efectivo se debe priorizar el
contacto con los clientes, la comunicacion y el entorno del negocio.
Morosidad

Addai & Pu (2015, como se cit6 en Periche et al., 2020), la morosidad se refiere al
“préstamo vencido, conocido también como préstamo incobrable el cual es producido por el
incumplimiento de las obligaciones de los clientes deudores”. (p.207)
3.3.2.-Operacionalizacion
Definicion Operacional de Gestion de cobranza

La gestion de cobranzas son acciones planeadas por la empresa para que los clientes
logren pagar sus deudas, en donde la comunicacion y el contacto con el cliente es constante,
asi como, el entorno del negocio.
Definicion Operacional de Morosidad

La morosidad se refiere al incumplimiento de pago de un cliente, que por diversos
factores un préstamo se vence, ocasionando con ello que el cliente se convierta en un cliente

deudor.
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DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES )
OPERACIONAL MEDICION
Promueve el cumplimiento de pago para que mejore
Campoddnico &  Arévalo | La gestion de cobranzas son .
sus ratios.
(2019) la gestion de cobranzas | acciones planeadas por la Pago de Deuda — -
Promueve la comunicacion para que mejore la cultura
son actividades y estrategias | empresa para que los q
e pago
. para que los clientes paguen sus | clientes logren pagar sus _ _ _
Gestion de Impulsa la objetividad del mensaje para sus clientes. )
deudas y para que ello se haga | deudas, en donde la L _ _ _ Ordinal
cobranza ] o L Comunicacion Establece una frecuencia continua para que mejore la
efectivo se debe priorizar el | comunicacion y el contacto o
. . comunicacion
contacto con los clientes, la | con el cliente es constante,
L . Interactta con el cliente para que mejore la cobranza.
comunicacion y el entorno del | asi como, el entorno del
. . Entorno del Negocio | Analiza el comportamiento del cliente para que mejore
negocio. negocio.
la cobranza.
Incumplimiento de | Persuade al cliente para que evite morosidad.
Addai & Pu (2015, como se citd _ _ _
Pago Ofrece alternativas de pago para que evite morosidad.
en Periche etal.,, 2020), la | La morosidad se refiere al _ _ _
) ) ) o Evalua la cartera vencida para que implemente
morosidad se  refiere al | incumplimiento de pago de .
estrategias.
“préstamo vencido, conocido | un cliente, que por diversos Préstamo Vencido _
) B ) ) Evalla los plazo de pago para que mejore sus .
Morosidad también  como  préstamo | factores un préstamo se ) Ordinal
estrategias
incobrable el cual es producido | vence, ocasionando con ello J
) o . ) Identifica los clientes solventes para que mejore las
por el incumplimiento de las | que el cliente se conviertaen ]
Lo . . colocaciones
obligaciones de los clientes | un cliente deudor. Cliente Deudor
Analiza la capacidad de endeudamiento para que
deudores”. (p.207)
mejore sus estrategias
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
4.1.-Método de Investigacion
4.1.1.-Metodo Universal

Método cientifico segiin Tamayo (2003) lo define como:

El procedimiento para descubrir las condiciones en que se presentan sucesos

especificos, caracterizado generalmente por ser tentativo, verificable, de razonamiento

riguroso y observacion empirica [...] conjunto de procedimientos por los cuales se
plantean los problemas cientificos y se ponen a prueba hipétesis y los instrumentos de

trabajo investigativo (p.28)

Por medio de ello se podra plantear problemas, objetivos e hipotesis estas pasaran por
un analisis riguroso para poder corroborar nuestras hipotesis mediante la aplicacion de la
aplicacion de nuestro instrumento de investigacion.
4.1.2.-Metodo General

Naupas et al., (2014) “El método hipotético-deductivo consiste en ir de la hipdtesis a
la deduccion para determinar la verdad o falsedad de los hechos, procesos o conocimientos

mediante el principio de falsacion propuesto por €1” (p.136)
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Atendiendo a esas premisas en nuestro trabajo se formulara hipotesis y estos se
comprobarén a través del analisis estadistico inferencial, planteandose la hipotesis nula e
hipotesis alterna que por medio de un proceso se podra determinar si existe correlacion
positiva de nuestras variables.
4.1.3.-Metodo Especifico

El trabajo a realizarse estara dado bajo los métodos historico, comparativo y
estadistico, donde Valderrama, (2013) asegura que es la que busca comparar
sisteméaticamente los datos obtenidos de casos encontrados durante el desarrollo del estudio,
ayudando en el procesamiento, analisis e interpretacion de la informacion, y asegurando
ademas los resultados.
4.2.-Tipo de Investigacion

Esta dado bajo el tipo Bésica por cuanto Naupas et al (2014, p.134) manifiesta que
“recibe el nombre de pura porque en efecto no esté interesada por un objetivo crematistico, su
motivacion es la simple curiosidad, el inmenso gozo de descubrir nuevos conocimientos, |[...|
es basica por que sirve de cimiento a la investigacién aplicada”, por lo que busca ampliar
conceptualmente las variables en estudio como también buscar encontrar la relacion entre las
variables de nuestra investigacion.
4.3.-Nivel de Investigacion

Para el estudio es definido como nivel correlacional donde Hernandez y Mendoza
(2018), nos mencionan que son las “Investigaciones que pretenden asociar conceptos,
fenomenos, hechos o variables. Miden las variables y su relacion en términos estadisticos”.
(p. 81)

En otras palabras, a traves de la estadistica mediremos la relacion de la variable

Gestion de Cobranza y Morosidad aplicandosele a la unidad objeto de estudio.
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4.4.-Disefio de la Investigacion

Es descriptiva donde Hernandez y Mendoza (2018), lo conceptualiza como “Indagan
la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de una o mas variables en una
poblacion” (p. 178) apoyado del estudio correlacional definido como los que “permiten al
investigador, analizar y estudiar la relacion de hechos y fenémenos de la realidad para
conocer su nivel de influencia o ausencia de ellas, buscan determinar el grado de relacion
entre las variables de estudio”. (Hernandez, et al., 2018, p. 64)

“El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos y el anélisis de los mismos
para contestar preguntas de investigacion y probar hipdtesis formuladas previamente”.
(Naupas et al., 2014, p. 97)

Para Hernandez & Mendoza (2018), el tipo no experimental es la “investigacion que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no
haces variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables”. (p. 174)

Por lo que nuestro estudio sera No experimental, de corte trasversal, de enfoque

cuantitativo, descriptivo correlacional.

Esquema:
O1
m r
O[
Donde:
e M: Muestra

e O1: Observacion de la V1 — Gestion de Cobranza



61

e O2: Observacion de la V2 — Morosidad
e r: correlacion entre dichas variables
4.5.-Poblacion y Muestra
4.5.1.-Poblacion
Hernandez y Mendoza (2018), lo define como el “Conjunto de todos los casos que
concuerdan con determinadas especificaciones”. (p. 199)
Atendiendo a ello segln la base de datos de la financiera confianza agencia san
Martin de Pangoa se pudo obtener que los clientes particulares que asciende la empresa es de
3362 comprendidas entre varones y mujeres.
4.5.2.-Muestra
Ya obtenido la poblacion se procedera a determinar la muestra de nuestro estudio
donde Valderrama (2015), lo define como un:
Subconjunto representativo de un universo o poblacion. Es representativo porque
refleja fielmente las caracteristicas de la poblacion cuando se aplica la técnica
adecuada de muestreo de la cual procede, difiere de ella solo en el nimero de
unidades incluidas y es adecuada, ya que se debe incluir un nimero 6ptimos y minimo
de unidades; este nimero se determina mediante el empleo de procedimientos
diversos, para cometer un error de muestreo dado al estimar las caracteristicas

poblacionales mas relevantes (p. 184).

Donde:
n = Muestra inicial = ?
N = Poblacion = 3362
Z = Nivel de confianza = 95% (1.96)

Error estandar

@D
1

5%  (0.05)
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Probabilidad de éxito

50%  (0.5)

©
1

50%  (0.5)

Probabilidad de fracaso

0
1

_ NxZ?(pxq)
Ce2(N-1D+Z%(p x q)

n

Reemplazando:

3 3362 X 1.962 (0.5x0.5)
"= 0.052(3362 — 1) + 1.962(0.5x0.5)

n = 345
4.6.-Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.6.1.-Técnicas de Recoleccion de Datos

Valderrama (2015), lo define como las “distintas formas o maneras de obtener
informacion” (p. 194)

De ello como fuente primaria utilizaremos a la Encuesta definida por Nifio (2011)
como la técnica donde “La recoleccion de datos que proporcionan los individuos de una
poblacidn, 0 mas comunmente de una muestra de ella, para identificar sus opiniones,
apreciaciones, puntos de vista, actitudes, intereses o experiencias, entre otros aspectos,
mediante la aplicacion de cuestionarios”. (p. 64)
4.6.2.-Instrumentos de Recoleccion de Datos

Definida por Valderrama (2015), como los “medios materiales que emplea el
investigador para recoger y almacenar la informacion” (p. 195)

Por lo que mencionaremos que se utilizara Cuestionario donde Nifio (2011), lo
describe que “son un conjunto de preguntas técnicamente estructuradas y ordenadas, que se
presentan escritas e impresas, para ser respondidas igualmente por escrito o a veces de

manera oral” (p. 89)
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Por las caracteristicas propias de nuestro trabajo se disefiara un cuestionario en
relacion a las variables Gestion de Cobranza y Morosidad que paso por un proceso de
validacion denominado juicio de expertos donde tres profesionales de la especialidad a través
de una matriz pudieron opinar y dar sus apreciaciones del cuestionario que se elaboré dando
los siguientes resultados:

e C.P.C. Barrero Nateros Noelia Adela, quien dio un ponderado de 87.78 % siendo un
promedio excelente, dando como opinién que el instrumentd esta formulado con
claridad, objetividad donde guardan relacién con los objetivos, dimensiones e
indicadores para su aplicacion.

e C.P.C. Quispe Campos Alfredo Robert, quien dio un ponderado de 87.78% ubicandose
como un promedio excelente, indicando que el instrumento guarda relacion con sus
propositos para su aplicacion.

e Matro. Calderon Fernandez Paul Cesar, quien dio un ponderado de 87.78% donde en la
matriz nos da un promedio excelente, donde su opinion esta expresado con las
capacidades observables, como un orden l6gico para su aplicacion.

De ello podemos evidenciar que el instrumento es aplicable, a su vez se menciona que
el cuestionario paso por una prueba piloto y a través de la aplicacién del coeficiente alfa de
cronbach se pudo determinar el resultado de un 0,909 y 0,897 para cada variable
respectivamente dandonos dos elementos importantes que en resumen demuestra la
aplicabilidad del cuestionario hacia la muestra de estudio para obtener los resultados mas
fiables y confiables que nutra mas las conclusiones a llegar.
4.7.-Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Segln Valderrama (2015), identifican tres técnicas que se podran utilizar para el
tratamiento de la informacion una vez aplicada el instrumento de investigacion y este

proporciona la data para su tratamiento consistiendo en lo siguiente:
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e Mediante la Consistenciacion: el autor refiere que es la “utilizacion de esta técnica nos va
a permitir depurar los datos innecesarios o falsos proporcionados por algunos
encuestados” (p. 229)

e La Clasificacion de la informacion: el autor nos menciona que es una “etapa basica en el
tratamiento de datos. Se efectuard con la finalidad de agrupar daos mediante la
distribucion de frecuencias de las variables independiente y dependiente” (p. 229)

e La Tabulacion de datos: el autor agrega que “la tabulacion manual se efectuara
agrupando datos en categorias y dimensiones, es decir, anotaremos en una categoria o
distribucion el nimero de repeticiones hasta completar el total de la muestra. Después de
esta tabulacion se hard uso de programas estadisticos” (p. 229)

Esto se clasificara gracias al apoyo de nuestra matriz de Operacionalizacion de la
variable para poder agrupar los datos en variables y dimensiones, bajo el soporte del software
SPSS25 y el programa Excel.

En tanto al analisis de la informacion Valderrama (2015), menciona como un proceso
siguiente a la recoleccién de datos:

Luego de haber obtenido los datos, el siguiente paso es realizar el analisis de los

mismos para dar respuesta a la pregunta inicial y, si corresponde, poder aceptar o

rechazar la hipétesis en estudio, [...], asimismo, es importante que el investigador

sepa que tipos de variables ha trabajado en la obtencidn de datos y sus escalas de
medicion. ldentificando el tipo de variable, se lleva a cabo la codificacion y la

elaboracion de la base de datos para ambas variables (p. 230)

Por lo explicado por el autor atendiendo las necesidades de nuestro estudio, podremos
apoyarnos en el:

Analisis Descriptivo: gracias a ello podremos plantear tablas de frecuencias que

permita conocer las frecuencias porcentuales y acumuladas, ademas de graficos que estaran
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representadas por los diagramas de barras para representar graficamente los resultados
obtenidos para las variables en estudio.

Anadlisis Inferencial: que apoyara para la prueba de hipdtesis y esta a su vez pueda a
través de uno de los coeficientes de correlacion podamos demostrar las hipdtesis planteadas
en el estudio.
4.8.-Aspectos éticos de la Investigacion

Mi persona como responsable de realizar el trabajo de investigacion considera
importante los aspectos éticos de la investigacion, que se pueden evidenciar en el reglamento
general de investigacion, reglamento de grados y titulos de la universidad peruana los andes,
por lo que me someto a lo estipulado en ello que evite todo tipo de plagio, suplantacion,

falsificacion, imposicion de informacion, para ello se respetara el uso del sistema turniting.



66

CAPITULO V
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1.-Descripcion de Resultados

Del analisis a través de la estadistica descriptiva se presentara en tablas y figuras los
principales resultados de la tesis.
5.1.1.-Estudio Descriptivo de la Variable Gestién de Cobranza

Dado el analisis de la tesis se determinaron las dimensiones que nacen de la variable
que son: Pago de Deuda, Comunicacion, Entorno del Negocio.
Tabla 3.

Gestion de Cobranza en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de

Pangoa 2022
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 15 4,3
En Desacuerdo 63 18,3
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 87 25,2
De Acuerdo 116 33,6
Totalmente de Acuerdo 64 18,6
Total 345 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la aplicacion del instrumento.
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Figura 1.

Gestion de Cobranza en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de

Pangoa 2022
Gestion de Cobranza
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DESACUERDO EM DESACUERDO ACUERDO
Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 3.

Interpretacion:

Segun la Figura 1, sobre la Gestion de Cobranza se encontré que el 25,2% muestran

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que el Pago de Deuda, la Comunicacion y el Entorno

de Negocios son parte fundamental de la variable para los clientes de la Financiera Confianza

Agencia San Martin de Pangoa, sin embargo, el 18,3% y 4,3% mencionan estar en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente con lo descrito, mientras el 33,6% y

el 18,6% muestran estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo vertido.
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Tabla 4.

Pago de Deuda en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de Pangoa

2022
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 17 4,9
En Desacuerdo 46 13,3
Ni Deacuerdo Ni en Desacuerdo 87 25,2
De Acuerdo 100 29,0
Totalmente de Acuerdo 95 27,5
Total 345 100,0

Nota. Tabla elaborada en funcion de la data del cuestionario
Figura 2.
Pago de Deuda en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de Pangoa

2022
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Nota. Figura elaborada en funcién de la tabla 4

Interpretacion:

Segun la Figura 2, sobre el Pago de Deuda se encontrd que el 25,2% de los clientes
mencionan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Financiera Confianza Agencia de
San Martin de Pangoa promueva el cumplimiento de pago para que mejore sus ratios como

también que promuevan la comunicacion para que mejore la cultura de pago, sin embargo,
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existe un 29,0% y 27,5% en que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo descrito, y

un 13,3% y 4,9% que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo planteado.

Tabla 5.

Comunicacion en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de Pango

2022
Frecuencia Porcentaje
Vaélido Totalmente en Desacuerdo 10 2,9
En Desacuerdo 28 8,1
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 62 18,0
De Acuerdo 112 32,5
Totalmente de Acuerdo 133 38,6
Total 345 100,0

Nota. Tabla elaborada en funcidn de la data del cuestionario

Figura 3.

Comunicacidn en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de Pango

2022

Comunicacidon

40—

30—

Porcentaje
8
1

10—

DESACUERDO EM DESACUERDO

Nota. Figura elaborada en funcién de la tabla 5

Interpretacion:

T
TOTALMEMTE EM EM DESACUERDO Ml DEACUERDO M DE ACUERDO

TOTALMEMTE DE

ACUERDO

Segun la Figura 3, sobre la Comunicacion se encontrd que el 18,0% muestra estar ni

de acuerdo ni en desacuerdo en que la Financiera Confianza impulse la objetividad del

mensaje para sus clientes y establezcan una frecuencia continua para que mejore la
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comunicacion, sin embargo, existe un 8,1% y 2,9% que menciona estar en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo con ello, como también un 32,5% y 38,6% que estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo con lo vertido.

Tabla 6.

Entorno del Negocio en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de

Pangoa 2022.
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 9 2,6
En Desacuerdo 44 12,8
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 98 28,4
De Acuerdo 83 241
Totalmente de Acuerdo 111 32,2
Total 345 100,0

Nota. Tabla elaborada en funcion de la data del cuestionario
Figura 4.
Entorno del Negocio en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de

Pangoa 2022.

Entormno del Negocio

40—

Porcentaje

TOTALMEMTE EM EM DESACUERDO Ml DEACIUERDO MI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO EM DESACUERDO ACUERDC

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 6

Interpretacion:
Segun la Figura 4, sobre el Entorno de Negocios se encontr6 que el 28,4% de los

clientes muestra estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Financiera Confianza
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interactue con el cliente para que mejore la cobranza y analice el comportamiento del cliente
para que mejore la cobranza, sin embargo, existe un 12,8% y 2,6% que estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo respectivamente con ello, como también un 24,1% y 32,2% estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo con lo descrito.
5.1.2.-Estudio Descriptivo de la VVariable Morosidad

Dado el andlisis de la variable morosidad se pudo obtener como dimensiones:
Incumplimiento de Pago, Préstamo Vencido, Cliente Deudor.
Tabla 7.

Morosidad en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 11 3,2
En Desacuerdo 75 217
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 80 23,2
De Acuerdo 135 39,1
Totalmente de Acuerdo 44 12,8
Total 345 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 5.

Morosidad en los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de Pangoa 2022

Morosidad
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TOTALMERNTE EMN EM DESACLUERDO Ml DEACUERDO MI DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO EM DESACLUERDO ACLUERDD

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 7.
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Interpretacion:

Segun la Figura 5, sobre la variable Morosidad se encontr6 que el 23,2% de los
clientes estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Financiera Confianza se preocupe por
el incumplimiento de pago, por el préstamo vencido y por el cliente deudor, sin embargo,
existe el 21,7% y 3,2% que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo vertido,
mientras tanto el 39,1% y 12,8% esté de acuerdo y totalmente de acuerdo con ello.

Tabla 8.

Incumplimiento de Pago de los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de

Pangoa 2022
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 10 29
En Desacuerdo 39 11,3
Ni De acuerdo ni En Desacuerdo 100 29,0
De Acuerdo 138 40,0
Totalmente de Acuerdo 58 16,8
Total 345 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 6.
Incumplimiento de Pago de los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de

Pangoa 2022

Incumplimiento de Pago

Porcentaje
8
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TOTALMERMTE ErM Er DESACUERDO kI DEACLUIERDO MI DE ACULERDO TOTALMERMTE DE
DESACLERDO Er DESACLUERDO ACUERDO

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 8
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Interpretacion:

Segun la Figura 6, sobre el Incumplimiento de Pago se encontrd que el 29,0% de los
usuarios muestras estar ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Financiera Confianza
persuade al cliente para que mejore la cobranza y analice el comportamiento del cliente para
que mejore la cobranza, sin embargo, existe un 11,3% y 2,9% que estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo con ello, ademés de un 40,0% y 16,8% que estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo con lo vertido.

Tabla 9.

Préstamo Vencido de los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de

Pangoa 2022
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 16 4,6
En Desacuerdo 19 55
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 63 18,3
De Acuerdo 73 21,2
Totalmente de Acuerdo 174 50,4
Total 345 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario
Figura 7.
Préstamo Vencido de los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de

Pangoa 2022

Prestamo Wencido

50—

Porcentaje

TOTALMERMTE ER EM DESACUERDO Ml DEACUERDO I DE ACUERDO TOTALMENTE DE
El ACUERDO

DESACUERDO M DESACUERDO

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 9
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Interpretacion:

Segun la Figura 7, sobre el Préstamo Vencido se encontrd que el 18,3% de los clientes
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Financiera Confianza evalué la cartera vencida
y los plazos de pago para que mejore sus estrategias, sin embargo, existe un 5,5% y 4,6% que
estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente con lo descrito, ademas de
un 21,2% y 50,4% que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con ello.

Tabla 10.

Cliente Deudor en la Financiera Confianza Angencia San Martin de Pangoa 2022

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en Desacuerdo 10 2,9
En Desacuerdo 22 6,4
Ni De acuerdo Ni en Desacuerdo 103 29,9
De Acuerdo 103 29,9
Totalmente de Acuerdo 107 31,0
Total 345 100,0

Nota. Tabla elaborada a partir de la data del cuestionario.
Figura 8.

Cliente Deudor en la Financiera Confianza Angencia San Martin de Pangoa 2022

Cliente Deudor
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T
TOTALMEMTE EM EM DESACUERDO Ml DEACLUERDO MI DE ACUERDO TOTALMEMTE DE
DESACUERDO EN DESACUERDO ACUERDO

Nota. Figura elaborada a partir de la tabla 10
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Interpretacion:

Segun la Figura 8, sobre el Cliente Deudor se encontrd que el 29,9% de los clientes
esta ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la Financiera Confianza identifique a los clientes
solventes para que mejore las colocaciones y analice las capacidades de endeudamiento para
que mejore sus estrategias, sin embargo, existe un 6,4% y 2,9% que estan en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo respectivamente con lo vertido, mientras el 29,9% y 31,0% estan de
acuerdo y totalmente de acuerdo con lo descrito.
5.2.-Contraste de Hipotesis
5.2.1.-Gestion de Cobranza y la Morosidad de los Clientes de la Financiera Confianza
Agencia San Martin de Pangoa 2022

1. Objetivo General:

“Determinar la relacion que existe entre la Gestion de cobranza a y la morosidad de

los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022”.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacién considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable

> 0,90 Correlacién sumamente elevada; relacion muy fiable
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Tabla 11.

Escala de correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipotesis General
Correlaciones

Gestion de
Cobranza Morosidad
Tau b de Kendall  Gestionde  Coeficiente de correlacion 1,000 673"
Cobranza Sig. (bilateral) : ,000
N 345 345
Morosidad  Coeficiente de correlacién 673" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 345 345

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

Nota. Tabla elaborada del procesamiento de la data del cuestionario

El coeficiente tau b es 1= 0.673 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion moderada y una relacién considerable, por ende, se determina, que
existe una relacién considerable entre la Gestion de cobranza a y la morosidad de los clientes
de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Hipotesis General:

Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y la morosidad de los
clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Prueba de Hipotesis:

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y la morosidad
de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Ho:t=0

H1: Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y la morosidad de
los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Hl:t#0

e Nivel de significancia o =99%, la Zcritica = 258



e Calculo del estadistico

Z= T
2eN+s
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=18.76
Zcritica =258
t=0.673
N =345

e Regla de decision

Se comparan Zcaicon la Zcritica

77

-2.58 2.58  18.76 Z

Se observa que Zca > Z ¢r., 18.76 > 2.58, por ende, se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision
Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y la morosidad de los
clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

2. Objetivo Especifico Uno:

Establecer la relacion que existe entre la Gestion de cobranza a y el incumplimiento

de pago de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
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Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacion

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacién considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
>0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 12.

Correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipotesis Especifica Uno
Correlaciones

Gestion de  Incumplimiento

Cobranza de Pago
Tau_b de Kendall Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,705™
Cobranza Sig. (bilateral) : ,000
N 345 345
Incumplimiento  Coeficiente de correlacion ,705™ 1,000
de Pago Sig. (bilateral) ,000
N 345 345

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

Nota. Tabla elaborada a partir del procesamiento de la data del cuestionario

El coeficiente tau b es T = 0.705 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacién elevada y una relacion notable, por ende, se determina, que existe una
relacion notable entre Gestion de cobranza a y el incumplimiento de pago de los clientes de la
financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Hipotesis Especifico Uno:

Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el incumplimiento de
pago de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Prueba de Hipotesis:

e Formulacién de la hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacidn significativa entre la Gestion de cobranza y el
incumplimiento de pago de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de

Pangoa 2022.
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Ho: T= 0
H1: Existe una relacién significativa entre la Gestion de cobranza y el incumplimiento

de pago de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Hiit#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Calculo del estadistico

Z= T
2eN+s
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=19.54
Zcritica =258
t=0.705
N =345

e Regla de decision

Se comparan Zcaicon la Zcritica

I
1
1
1
1
]
1
1
1
1
]
1
1
1
1
I
L
1
1
I
1
1

-2.58 2.58 19.54 Z
Se observa que Zca > Z ¢r., 19.54 > 2.58, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
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e Toma de decision
Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el incumplimiento de
pago de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

3. Objetivo Especifica Dos:

Establecer la relacion que existe entre la Gestion de cobranza a y el préstamo vencido
de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacién

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relaciéon casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable
> 0,90 Correlacion sumamente elevada; relacion muy fiable

Tabla 13.

Correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipotesis Especifica Dos.

Correlaciones

Gestion de Préstamo
Cobranza Vencido
Tau b de Kendall  Gestion de  Coeficiente de correlacion 1,000 557"
Cobranza Sig. (bilateral) : ,000
N 345 345
Préstamo Coeficiente de correlacion 557" 1,000
Vencido Sig. (bilateral) ,000
N 345 345

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

Nota. Tabla elaborada a partir del procesamiento de la data del cuestionario.

El coeficiente tau b es T = 0.557 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion moderada y una relacion considerable, por ende, se determina, que
existe una relacion considerable entre Gestion de cobranza a y el préstamo vencido de los

clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
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Hipdtesis Especifico Dos:

Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el préstamo vencido
de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
Prueba de Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacién significativa entre la Gestion de cobranza y el préstamo
vencido de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
Ho:t=0
H1: Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el préstamo
vencido de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
Hi:t#0
e Nivel de significancia o =99%, la Zeitica = 2.58

e Calculo del estadistico

L= T
JzoN+5
ON(N-1)
Sustituyendo se obtiene Z=15.44
Zcritica =2.98
1=0.557
N =345

e Regla de decisién
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Se comparan Zcaicon la  Zcritica

|
1
1
1
1
[
1
1
1
1
[
1
1
1
1
|
L
1
1
I
1
1

-2.58 2.58 15.44 z
Se observa que Zca > Z ¢r., 7.02 > 15.44, por ende, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna.

e Toma de decision

Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el préstamo vencido
de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
4. Objetivo Especifico Tres:
Establecer la relacion que existe entre la Gestion de cobranza y el cliente deudor de la
financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Baremo de interpretacion del coeficiente de correlacién

Valor Significado
<0,20 Correlacion ligera; relacion casi insignificante
0,20-0,40 Correlacion baja; relacion definida pero pequefia
0,40-0,70 Correlacion moderada; relacion considerable
0,70-0,90 Correlacion elevada; relacion notable

>0,90 Correlacion sumamente elevada; relacién muy fiable
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Tabla 14.

Correlacion Segun el Coeficiente Tau_b de Kendall para la Hipotesis Especifica Tres

Correlaciones

Gestion de

Cobranza Cliente Deudor
Tau_b de Kendall ~ Gestionde  Coeficiente de correlacion 1,000 544
Cobranza Sig. (bilateral) . ,000
N 345 345
Cliente Coeficiente de correlacion 544 1,000

Deudor Sig. (bilateral) ,000
N 345 345

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

Nota. Tabla elaborada a partir del procesamiento de la data del cuestionario

El coeficiente tau b es T = 0.544 y significacion bilateral de p = 0.000, el valor hallado
indica una correlacion moderada y una relacién considerable, por ende, se determina, que
existe una relacién considerable entre Gestion de cobranza y el cliente deudor de la financiera
confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Hipotesis Especifico Tres:

Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el cliente deudor de la
financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Prueba de Hipotesis

e Formulacion de la hipotesis estadistica

Ho: No existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el cliente
deudor de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Ho:t=0

H1: Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el cliente deudor
de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.

Hi:t=#0

e Nivel de significancia o =99%, la Zcitica = 2.58
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e Calculo del estadistico

Z= T
2eN+s
ON (N -1)
Sustituyendo se obtiene Z=15.08
Zcritica =258
1=0.544
N =345

e Regla de decision

Se comparan Zcaicon la Zcritica

|
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-2.58 258 15.08 z
Se observa que Zca > Z ¢r., 15.08 > 2.58, por ende, se rechaza la hip6tesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.
e Toma de decision

Existe una relacion significativa entre la Gestion de cobranza y el cliente deudor de la

financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

1. Del OG. Determinar la relacion que existe entre la Gestion de cobranza a y la morosidad
de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022, se
encuentra cierta similitud con lo mencionado por Sanchez (2020), en su tesis “Gestion de
cobranza para disminuir el nivel de morosidad MicroEmpresa de Mi Banco, Jaén” donde
concluye que, se acepta que la morosidad si transgrede en la rentabilidad de MI BANCO,
debido al incremento del nivel de morosidad de MI BANCO en el afio 2018 y 2017, se
concluye que la morosidad ha aumentado la cobranza y la cartera morosa pero disminuyo
las ventas de créditos durante el afio 2018 y 2017, por ello MI BANCO aplica politicas de
cobranza financieras, como el de giro de las cuentas por cobrar para disminuir la
morosidad. De acuerdo a nuestro estudio se encontrd que existe una relacién considerable
significativa con una correlacion moderada entre la gestion de cobranza y la morosidad,
ademas, se encontrd que el 33,6% de los clientes de la Financiera estan de acuerdo en que
el pago de deuda, la comunicacion y el entorno de negocios es esencial de la gestion de
cobranza, asimismo sobre la morosidad se encontrd que el 39,1% de los clientes de la
Financiera se preocupe por el incumplimiento de pago, por el préstamo vencido y por el
cliente deudor; de acuerdo a ello podemos acotar que el resultado de la investigacion dado
por Noblecilla (2020) muestra una similitud ligera con lo encontrado en nuestro estudio,
enfatizando que aun existen clientes de la Financiera que desconocen de los efectos de
una mala préctica de gestion de cobranza lo cual genera un incremento de indice de
morosidad de los clientes, se busca que estos resultados sirvan como antecedente en
futuras investigaciones para lograr que los usuarios conozcan que el pago de deuda, la
comunicacion y el entorno del negocio son partes fundamental de la gestion de cobranza,
asimismo que los clientes deban estar de acuerdo en que la financiera se preocupe por el

incumplimiento de pago, los prestamos vencidos y sobre el cliente deudor.
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2. Del OEL. Establecer la relacion que existe entre la Gestion de cobranzaay el

incumplimiento de pago de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de
Pangoa 2022, se encuentra cierta similitud con lo mencionado por Macias (2018), en su
tesis “Las metodologias de medicidn del riesgo crediticio en el Banco Nacional de
Fomento y su influencia en los niveles de morosidad institucional: Caso especifico.
Sucursal del canton Pichincha. Periodo 2012-2074”, donde concluye que el problema es
la mala gestion respecto a la falta de responsabilidad institucional, la falta de seguimiento
al destino del crédito acordado, la falta de promocion del seguro y la falta de
conocimientos respecto al uso del proceso de restauracion, todo ello genera un incremento
de morosidad; asimismo existen pardmetros propios de las entidades que son perjudiciales
respecto a los procesos de concesion debido a la falta de transparencia, ya que este es
importante para el manejo de los procesos de concesion, otro paramento es buscar la
recuperacion del préstamo entregados via crédito a los clientes. De acuerdo a nuestro
estudio se determind que existe una relacion notable significativa con una correlacion
elevada, ademas se encontrd que el 33,6% de los clientes de la Financiera Confianza estan
de acuerdo en que el pago de deuda, la comunicacidon y el entorno de negocios son parte
fundamental de la gestién de cobranza, asimismo sobre el incumplimiento de pago se
encontrd que el 40,0% de los clientes estan de acuerdo en que la Financiera Confianza
persuade y analice el comportamiento del cliente para que mejore la cobranza. La
investigacion dado por Macias (2019), muestra una similitud ligera con lo encontrado en
nuestro estudio; ya que el incumplimiento del pago genera un incremento de morosidad,
otro es la poca transparencia es otro factor perjudicial, por lo que se recomienda mejorar e
implementar estrategias de gestion de cobranza, asimismo estos resultados serviran como
antecedente en futuras investigaciones para lograr una buena gestion financiera e influya

en los clientes a cumplir con sus pagos correspondientes y a la fecha indicada, para lograr
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satisfacer constantemente a la sociedad y que sirva como ejemplo para futuras gestiones de
cobranza en las entidades financieras.

. Del OE2. Establecer la relacion que existe entre la Gestion de cobranza a y el préstamo
vencido de los clientes de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022, se
encuentra cierta similitud con lo mencionado por Sanchez (2020), en su tesis Publico
“Gestion de cobranza para disminuir el nivel de morosidad Micro Empresa de Mi Banco,
Jaén” donde concluye que:

Con la evaluacion de nuestro andlisis podemos concluir que si aplicamos al pie de

la letra las propuestas disefiadas por nuestra investigacion se podra realizar una

mejorar y crecimiento en morosidad en la empresa de para Disminuir EI Nivel De

Morosidad Micro Empresa De Mi Banco Jaén Por tanto con la evaluacion del

andlisis documental, acepta que la morosidad si transgrede en la rentabilidad de Ml

BANCO. (p.49)

De acuerdo a nuestro estudio se determin6 que existe una relacion considerable
significativa con una correlacion moderada entre las variables, ademas se encontré que el
33,6% de los clientes de la Financiera Confianza estan de acuerdo en que el pago de
deuda, la comunicacion y el entorno de negocios son parte fundamental de la gestion de
cobranza, asimismo sobre el préstamo vencido se encontré que el 50,4% de los clientes
estan de totalmente de acuerdo en que la Financiera Confianza evalué la cartera vencida y
los plazos de pago para que mejore sus estrategias; de acuerdo a ello podemos acotar que el
resultado de la investigacién dado por Huelgos y Esguerra (2020), muestra una similitud ligera
con lo encontrado en nuestro estudio; para que asi estos resultados sirvan como
antecedente en futuras investigaciones para lograr que la Financiera implemente

estrategias de para un buen manejo de la Gestion de Cobranza, debe interactuar con los
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clientes para que conozcan sus obligaciones respecto al cobro de los prestamos obtenidos,
de igual modo se pide que los clientes tengan conocimientos respecto al préstamo vencido.
4. Del OE3. Establecer la relacion que existe entre la Gestion de cobranza a y el cliente
deudor de la financiera confianza agencia San Martin de Pangoa 2022, se encuentra cierta
similitud con lo mencionado por Sanchez (2020), en su investigacion “Importancia de la
gestion administrativa para la innovacion de las medianas empresas comerciales en la
ciudad de Manta”, donde concluye que:
El sector de las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4, se encuentra en
un proceso de debilitamiento patrimonial, debido a las abultadas pérdidas que
debe afrontar por el incumplimiento de las obligaciones de sus asociados,
incidido basicamente por un inadecuado esquema de gestién de cobranza. (p. 49)
De determind que existe una relacion considerable significativa con una
correlacion moderada entre ambas variables, ademas se encontr6 que el 33,6% de los
clientes de la Financiera Confianza estan de acuerdo en que el pago de deuda, la
comunicacion y el entorno de negocios son parte fundamental de la gestion de cobranza,
asimismo sobre el cliente deudor se encontr6 que el 31,0% de los clientes de Financiera
Confianza identifique a los clientes solventes para que mejore las colocaciones y analice
las capacidades de endeudamiento para que mejore sus estrategias, de acuerdo a ello
podemos acotar que el resultado de la investigacion dado por Angulo (2020) muestra una
similitud ligera con lo encontrado en nuestro estudio, para que asi estos resultados sirvan
como antecedente en futuras investigaciones para lograr que la Financiera Confianza
implemente estrategias o sistemas de innovacion para que los usuarios puedan ejecutar

eficazmente la gestion administrativa.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que existe una relacion considerable significativa con una correlacion
moderada entre la gestion de cobranza y la morosidad, con un coeficiente tau b es t =
0.673 y significacion bilateral de p = 0.000, ademas se encontro que el 33,6% de los
clientes de la Financiera Confianza estan de acuerdo en que el pago de deuda, la
comunicacion y el entorno de negocios son parte fundamental de la gestion de cobranza,
asimismo sobre la morosidad se encontr6 que el 39,1% de los clientes de la Financiera
Confianza se preocupe por el incumplimiento de pago, por el préstamo vencido y por el
cliente deudor.

2. Se determind que existe una relacion notable significativa con una correlacion elevada
entre la gestion de cobranza y el incumplimiento de pago, con un coeficiente tau b es T =
0.705 y significacion bilateral de p = 0.000, ademas se encontr6 que el 33,6% de los
clientes de la Financiera Confianza estan de acuerdo en que el pago de deuda, la
comunicacion y el entorno de negocios son parte fundamental de la gestion de cobranza,
asimismo sobre el incumplimiento de pago se encontrd que el 40,0% de los clientes estan
de acuerdo en que la Financiera Confianza persuade y analice el comportamiento del
cliente para que mejore la cobranza.

3. Se determin0 que existe una relacion considerable significativa con una correlacion
moderada entre la gestion de cobranza y el préstamo vencido, con un coeficiente tau b es t
= 0.557 y significacion bilateral de p = 0.000, ademas se encontré que el 33,6% de los
clientes de la Financiera Confianza estan de acuerdo en que el pago de deuda, la
comunicacion y el entorno de negocios son parte fundamental de la gestion de cobranza,
asimismo sobre el préstamo vencido se encontrd que el 50,4% de los clientes estan de
totalmente de acuerdo en que la Financiera Confianza evalué la cartera vencida y los

plazos de pago para que mejore sus estrategias.
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4. Se determiné que existe una relacion considerable significativa con una correlacion
moderada entre la gestion de cobranza y el cliente deudor, con un coeficiente tau b es © =
0.544 y significacion bilateral de p = 0.000, ademas se encontr6 que el 33,6% de los
clientes de la Financiera Confianza estan de acuerdo en que el pago de deuda, la
comunicacion y el entorno de negocios son parte fundamental de la gestion de cobranza,
asimismo sobre el cliente deudor se encontr6 que el 31,0% de los clientes de Financiera
Confianza identifique a los clientes solventes para que mejore las colocaciones y analice

las capacidades de endeudamiento para que mejore sus estrategias.
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RECOMENDACIONES

1. La Financiera Confianza Agencia San Martin de Pangoa debe publicar y dar a conocer los
resultados obtenidos de esta investigacion a sus clientes, para asi incidir en la
implementacion de mejores estrategias en referencia a la gestion de cobranza y la
morosidad, como también enfatizar en ver como el pago de deuda, la comunicacion y el
entorno del negocio son parte fundamental para la mejora de tacticas de ejecucion de la
gestion de cobranza, mejorando las estrategias de morosidad de manera constante para
acabar con el incumplimiento de pago, préstamo vencido y el cliente deudor, ya que aun
existen actitudes de desconocimiento por parte de los clientes, y que estos resultados
sirvan de ayuda para futuras investigaciones.

2. La Financiera Confianza Agencia San Martin de Pangoa por medio de la publicacion de
los resultados de esta investigacion debe incidir en mejorar la gestion de cobranza y el
reducir los incumplimientos de pagos de los clientes, para que generen confianza en ellos
y que den alternativas de pago para que eviten la morosidad, ademas de las altas tasas de
morosidad que generan los clientes el incumplimiento de pagos, haciéndoles persuadir
permanentemente que la falta de gestion de cobranza es la causa de una minimizacién de
ingresos en el Financiera Confianza que puedan cubrir los costos de los mismos, ademas
se espera que estos resultados sirvan de ayuda para futuras investigaciones.

3. La Financiera Confianza Agencia San Martin de Pangoa debe dar a conocer los resultados
obtenidos de esta investigacion respecto a la gestion de cobranza y el préstamo vencido a
los clientes, debe mantener una planificacion que evalué la cartera vencida y los plazos de
pago para que la financiera pueda implementar estrategias de manera que beneficien y
ayuden a los clientes a entender facilmente; ya que algunos clientes carecen de
conocimientos respecto a la gestion de cobranza lo que les dificulta realizar pagos, por

otro lado las entidades carecen de politicas que ayuden a los clientes; por ello la
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implementacién de estrategias de cobranza y pago serdn constantemente desarrollados por
la financiera, por ultimo estos resultados dejaran un precedente a futuras investigaciones.

. La Financiera Confianza Agencia San Martin de Pangoa debe informar a los clientes los
resultados obtenidos de esta investigacion respecto a la gestion de cobranza y el cliente
deudor, asi enfatizar e identificar a los clientes solventes para que puedan mejorar sus
colocaciones y sus operaciones bancarias que a partir del analisis de la financiera pueda
implementar estrategias de capacitacion respecto al endeudamiento, para asi acabar con las
practicas deficientes de la gestion de cobranza y reducir los altos indices de morosidad,
como también la financiera debe seguir estableciendo constantemente estrategias de pagos

de deuda, por otro lado estos resultados dejaran un precedente a futuras investigaciones.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

“Gestion de Cobranza y la Morosidad de los Clientes de la Financiera Confianza Agencia San Martin de Pangoa 2022”
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FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL.:
¢ Qué relacion existe entre la
Gestion de cobranza y la
morosidad de los clientes de

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion que
existe entre la Gestion de
cobranza a 'y la morosidad de los

HIPOTESIS GENERAL:

Existe una relacion
significativa entre la Gestion
de cobranza y la morosidad de

la financiera confianza | clientes de la financiera | los clientes de la financiera

agencia San Martin de | confianza agencia San Martin de | confianza agencia San Martin

Pangoa 20227 Pangoa 2022. de Pangoa 2022.
PROBLEMAS . HIPOTESIS
ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: ESPECIFICAS:

P.E.1.- {Qué relacién existe
entre la Gestion de cobranza
y el incumplimiento de pago
de los clientes de la
financiera confianza agencia
San Martin de Pangoa 2022?

O.E.1.- Establecer la relacién
que existe entre la Gestion de
cobranza a y el incumplimiento
de pago de los clientes de la
financiera confianza agencia
San Martin de Pangoa 2022.

H.E.1.- Existe una relacion
significativa entre la Gestion
de cobranza y el
incumplimiento de pago de los
clientes de la financiera
confianza agencia San Martin
de Pangoa 2022.

P.E.2.- {Qué relacidn existe
entre la Gestion de cobranza
y el préstamo vencido de los
clientes de la financiera
confianza agencia  San
Martin de Pangoa 20227

O.E.2.- Establecer la relacién
que existe entre la Gestion de
cobranza a y el préstamo
vencido de los clientes de la
financiera confianza agencia
San Martin de Pangoa 2022.

H.E.2.- Existe una relacion
significativa entre la Gestion
de cobranza y el préstamo
vencido de los clientes de la
financiera confianza agencia
San Martin de Pangoa 2022.

P.E.3.- {Qué relacidn existe
entre la Gestion de cobranza
y el cliente deudor de la
financiera confianza agencia
San Martin de Pangoa 2022?

O.E.3.- Establecer la relacion
que existe entre la Gestion de
cobranza y el cliente deudor de
la financiera confianza agencia
San Martin de Pangoa 2022.

H.E.3.- Existe una relacion
significativa entre la Gestion
de cobranza y el cliente deudor
de la financiera confianza
agencia San Martin de Pangoa
2022.

VARIABLE UNO:
Gestion de Cobranza
DIMENSIONES:

D1: Pago de deuda

D2: Comunicacion

D3: Entorno del negocio
INDICADORES:

Promueve el cumplimiento de pago para que mejore
sus ratios.

Promueve la comunicacion para que mejore la
cultura de pago

Impulsa la objetividad del mensaje para sus clientes.
Establece una frecuencia continua para que mejore la
comunicacion

Interactta con el cliente para que mejore la cobranza.
Analiza el comportamiento del cliente para que
mejore la cobranza.

VARIABLE DOS:
Morosidad
DIMENSIONES:

D1: Incumplimiento de pago
D2: Préstamo vencido

D3: Cliente deudor
INDICADORES:

Persuade al cliente para que evite morosidad.
Ofrece alternativas de pago para que evite
morosidad.

EvalUa la cartera vencida para que implemente
estrategias.

Evalua los plazos de pago para que mejore sus
estrategias

Identifica los clientes solventes para que mejore las
colocaciones

Analiza la capacidad de endeudamiento para que
mejore sus estrategias.

METODO:

e Método Universal: Método
Cientifico

e Método General: hipotético-
deductivo

e Método Especifico: historico,
comparativo y estadistico

TIPO: Basica
NIVEL: Correlacional

Disefio: Descriptivo correlacional
Esquema:

e
M\i

02
Dénde:
M = Muestra
01 = Gestion de Cobranza
02 = Morosidad
R = Relacion de las variables
POBLACION:
3362 clientes

MUESTRA:
345 clientes

TECNICA E INSTRUMENTO:
Encuesta y Cuestionario




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables
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DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES )
OPERACIONAL MEDICION
Promueve el cumplimiento de pago para que mejore
Campoddnico &  Arévalo | La gestion de cobranzas son .
sus ratios.
(2019) la gestion de cobranzas | acciones planeadas por la Pago de Deuda — -
Promueve la comunicacion para que mejore la cultura
son actividades y estrategias | empresa para que los q
e pago
. para que los clientes paguen sus | clientes logren pagar sus _ _ _
Gestion de Impulsa la objetividad del mensaje para sus clientes. )
deudas y para que ello se haga | deudas, en donde la L _ _ _ Ordinal
cobranza ] o L Comunicacion Establece una frecuencia continua para que mejore la
efectivo se debe priorizar el | comunicacion y el contacto o
. . comunicacion
contacto con los clientes, la | con el cliente es constante,
L . Interactta con el cliente para que mejore la cobranza.
comunicacion y el entorno del | asi como, el entorno del
. . Entorno del Negocio | Analiza el comportamiento del cliente para que mejore
negocio. negocio.
la cobranza.
Incumplimiento de | Persuade al cliente para que evite morosidad.
Addai & Pu (2015, como se citd _ _ _
Pago Ofrece alternativas de pago para que evite morosidad.
en Periche etal.,, 2020), la | La morosidad se refiere al _ _ _
) ) ) o Evalua la cartera vencida para que implemente
morosidad se  refiere al | incumplimiento de pago de .
estrategias.
“préstamo vencido, conocido | un cliente, que por diversos Préstamo Vencido _
) B ) ) Evalla los plazo de pago para que mejore sus .
Morosidad también  como  préstamo | factores un préstamo se ) Ordinal
estrategias
incobrable el cual es producido | vence, ocasionando con ello J
) o . ) Identifica los clientes solventes para que mejore las
por el incumplimiento de las | que el cliente se conviertaen ]
Lo . . colocaciones
obligaciones de los clientes | un cliente deudor. Cliente Deudor
Analiza la capacidad de endeudamiento para que
deudores”. (p.207)
mejore sus estrategias
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO Nivel de Medicién
Promueve el cumplimiento de | 1. Considera que en la financiera se promueve el cumplimiento de pago en sus clientes que mejore sus ratios de
pago que mejore sus ratios. morosidad o ) ) o )
2. Considera que en la financiera se promueve la cultura de pago en sus clientes que mejore el indice de morosidad
1. Totalmente en
Pago de Deuda —
Promueve la comunicacion _ - o . . desacuerdo
para que mejore la cultura de 3. Cons!dera que en la f!nanc!era se promueve la comunicacion en sus_cllentes para que mejore la cultura de pago
pago 4. Considera que en la financiera promueve la comunicacion en sus clientes que permita mejorar sus cobranzas 2. En Desacuerdo
. Impulsa la objetividad del 5. Considera que en la financiera se impulsa la objetividad del mensaje que envia hacia sus clientes .
Gestion de mensaje para sus clientes. 6. Considera que en la financiera sus trabajadores son objetivos al dar un mensaje sobre los créditos 3-_N| de Acuerdo
cobranza Comunicacién | Establece una frecuencia . o - o iy . Ni en Desacuerdo
- . 7. Considera que en la financiera se establece una frecuencia continua en transmitir informacion para que mejore la
continua para que mejore la comunicacion
comunicacion 4. De acuerdo
Interactta con el cliente para 8. Considera que en la financiera se interacta con el cliente para que mejore el proceso de cobranza
ue mejore la cobranza. 9. Considera que los gestores de cobranza interacttian con los clientes que mejore su cultura de pago 5. Totalmente
q ] q 9 q ] pag
Entorno del - - Deacuerdo
Nedqoci Analiza el comportamiento del . N . . . .
€gocio cliente para que meiore la 10. Considera que en la financiera se analiza el comportamiento del cliente para que mejore su proceso de cobranza
cobranzpa q J 11. Considera que la financiera conoce a sus clientes y las razones del porque el incremento de la morosidad
Persuade al cliente para que 12. Considera que en la financiera persuaden al cliente para que evite morosidad
Incumplimiento de | evite morosidad. 13. Consideran que el personal de la financiera tienen la capacidad de evitar el incumplimiento de pago de algun crédito 1. Totalmente en
Pago Ofrece alternativas de pago 14. Considera que en el financiera ofrecen alternativas de pago para que evite morosidad désacuerdo
para que evite morosidad. 15. Considera estar informado de las alternativas de pago que ofrece la entidad al cliente
Eval_l]a la cartera Vencida_l para |16. Considera que en la financiera evala la cartera vencida de créditos para que implemente mejores estrategias de 2. En Desacuerdo
) . gue implemente estrategias. cobro
Préstamo Vencido - - - - ” — - -
] Evalla el plazo de pago para 17. Considera que en la financiera evalta los plazos de pago de los créditos para que mejore su estrategia de cobro 3. Ni de Acuerdo
Morosidad gue mejore sus estrategias 18. Considera que la financiera son flexibles al entregar los plazos de pago para su cumplimiento. Ni en Desacuerdo
Identifica los clientes . . - . . . -
solventes para que meiore las 19. Considera que en la financiera se identifica a los clientes solventes para que mejore las colocaciones de sus créditos
S para g ) 20. Considera usted ser un cliente solvente que le permita ingresar a tentar nuevos créditos 4. De acuerdo
) colocaciones
Cliente Deudor Analiza Ia_capacidad de 21. Considera que en la financiera analizan la capacidad de endeudamiento de sus cliente para que mejoren sus 5. Totalmente
endeudamiento para que estrategias de cobro ) ) _ _ ) Deacuerdo
22. Considera que en la financiera analizan la capacidad de endeudamiento de sus clientes para que me mejore su

mejore sus estrategias

estrategias de colocacion de créditos
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CUESTIONARIO
“Gestion de cobranza y la morosidad de los clientes de la financiera Confianza agencia San
Martin de Pangoa 2022
DATOS GENERALES
Sexo

Lugar de Encuesta:

Fecha de Encuesta: Masculino |:|

Edad: .
Femenino |:|

Instrucciones: A continuacion le presentamos varias proposiciones, le solicitamos que frente a ellos
exprese su opinion personal, marcando con una (X), la que mejor exprese su punto de vista de acuerdo a la

siguiente escala valorativa:

1. Totalmente en 2. En 3. Nide acuerdo 4, De 5. Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo ni en acuerdo De acuerdo
desacuerdo

PARTE I: GESTION DE COBRANZA

DIMENSION: PAGO DE DEUDA 5
1. Considera que en la financiera se promueve el cumplimiento de pago en sus clientes
gue mejore sus ratios de morosidad
2. Considera que en la financiera se promueve la cultura de pago en sus clientes que
mejore el indice de morosidad
3. Considera que en la financiera se promueve la comunicacion en sus clientes para que
mejore la cultura de pago
4. Considera que en la financiera promueve la comunicacion en sus clientes que permita
mejorar sus cobranzas
DIMENSION: COMUNICACION 5
5. Considera que en la financiera se impulsa la objetividad del mensaje que envia hacia
sus clientes
6. Considera que en la financiera sus trabajadores son objetivos al dar un mensaje sobre
los créditos
7. Considera que en la financiera se establece una frecuencia continua en transmitir
informacion para que mejore la comunicacion
DIMENSION: ENTORNO DEL NEGOCIO 5

8. Considera que en la financiera se interactda con el cliente para que mejore el proceso
de cobranza

9. Considera que los gestores de cobranza interactlan con los clientes que mejore su
cultura de pago

10. Considera que en la financiera se analiza el comportamiento del cliente para que
mejore su proceso de cobranza

11. Considera que la financiera conoce a sus clientes y las razones del porque el

incremento de la morosidad




PARTE II: MOROSIDAD
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DIMENSION: INCUMPLIMIENTO DE PAGO 5
12. Considera que en la financiera persuaden al cliente para que evite morosidad
13. Consideran que el personal de la financiera tiene la capacidad de evitar el
incumplimiento de pago de algun crédito
14. Considera que en la financiera ofrecen alternativas de pago para que evite morosidad
15. Considera estar informado de las alternativas de pago que ofrece la entidad al cliente
DIMENSION: PRESTAMO VENCIDO 415
16. Considera que en la financiera evalla la cartera vencida de créditos para que
implemente mejores estrategias de cobro
17. Considera que en la financiera evalta los plazos de pago de los créditos para que
mejore su estrategia de cobro
18. Considera que la financiera son flexibles al entregar los plazos de pago para su
cumplimiento.
DIMENSION: CLIENTE DEUDOR 5

19. Considera que en la financiera se identifica a los clientes solventes para que mejore las
colocaciones de sus créditos

20. Considera usted ser un cliente solvente que le permita ingresar a tentar nuevos créditos

21. Considera que en la financiera analizan la capacidad de endeudamiento de sus clientes
para que mejoren sus estrategias de cobro

22. Considera que en la financiera analizan la capacidad de endeudamiento de sus clientes
para que me mejore sus estrategias de colocacion de créditos

Gracias por su Atencién
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Anexo 5: Constancia de su Aplicacion

FINANCIERA CONFIANZA AGENCIA SAN MARTIN DE
PANMGOA

Pangoa, 19 de Enero del 2023

CARTA N* (02— 2022-V-COS-GOSMDP

Gefar
BACH. PANEY TRIGOS0 LUTS EDUARDO
RESPOMSABLE EM LA REALIZACION DE LA TESES

FANGOM,

ASUNTO  : REMITO CARTA DE CONFORMIDAD DE APLICACION DEL INTRUMENTO

Fx groto dirfgirme @ wsied, @ fin de saludarle cordialmente 3 a lo vez
manifestarle que, viendo la realiracidn y aplicacidn del instrumento de investigaciion a
los clientes de la fnaneiera confianza, o fravds de los ftems de estudio que fiene coma
fimalidad medic GESTION DE COBRANZA ¥ LA MOROSIDAD DE LOS
CLIENTES DE LA FINANCIERA CONFIANZA AGENCIA SAN MARTIN DE
PANGOA 2022, cabe sefalar que of instriemento fue respondidp femiemda en cuenta la
pseala Likert, con g puniuacicn que oscile de [ a 5 donde [ Totalmente on
Desaenards, 2= En Desacuerdn, 3« Ni de Acwerdn Ni en Desacuerds, 4=De Acuerda
v 5 Totalmente De acwerdo, calificandn al reactive respecto al inferds de las variahles
i WMEITENeS.

Sin ofro ex pavticaior, me despido de wited muy cordialmenle.

Aterimamente,

[

\CASTRO CONGDRA SANDINA

Gerente Oficina San Martin de Pango




Anexo 6: Confiabilidad y Validez del Instrumento

Confiabilidad de la Variable Gestion de Cobranza

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,909 11

Confiabilidad de la Variable Morosidad
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Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 0

Total 30 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,897 11
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Validacion del Instrumento

um EV N DEL | UMENT!
I DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Informante Cargo o nombre de Ia Institueion donde Labora Grado o Tiulo def Informante Autor del Instrumento
) * . Lo I 253
Bwra{o M&J‘UOS Noelia Ana hste cle Crechtas On"c clas Pulhi [<s) /dnpf //f/afo 4; &4’*‘4
i ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Deficiente % Regular % Bueno % Muy bueno % Excelente %
Indicadores Criterios
11 (16 | 21 |26 |31 |36 | 41|46 |51 (56|61 |66 71] 786 8138691 %a
ajalala|ala|ala|ala|a|a|a|a|la|a|al|lalalion
5 |10|15(20|25|30|35|40/|45|50|55/60/65 70|75/80 |85 |90 95
1, CLARIDAD Esta formulado por lenguaje apropiado X
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables X
3. ACTUALIDAD Es tema de estos tiempos 7(
4. ORGANIZACION | Existe en orden Logico X
5. SUFICIENCIA Comprende |a plenitud investigada x
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar el tema 7(
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedrices cientificos >(
8. COHERENCIA Relaciona variables dimensiones e indicadores )(




9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la | )(
investigacion
TOTAL PARCIAL 4o [450
TOTAL 390
. PROMEDIO DE VALORACION
Promedic = 190 = 83.38
q
IV.  OPINION DE APLICABILIDAD
& [ s dromendo esto [ofmubclo @n dagded, olyeJuucAoA donde Mn relacioh
con los oL;o-h«s d(menswnes e tndicodores para So qplmauor"
LUGAR Y FECHA DNIN® FIRMA DEIL. EXPERTO N° DE TELEFONO
INFORMANTE
Hmmwo ol de didanbie del 2022 Ysysoly! M’ q13 038208
o W’Q“ﬂm
ML mU‘am
wc
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STR DE D. (o}

I. DATOS GENERALES
Apellidos v Nombres del Informante Cargo o nombre de la Institucion donde [ abom Grado o Titlo del Informante Autor del Instrumento

ﬁ'm\ mu\‘\ n&'&\\\.

wa“CQWm‘nmLQhﬁ? 0 LA lﬁ\&slcg&&’chhb 2227;%w02a’62;%(

Il ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente % Regular % Bueno % Muy bueno % Excelente %

Indi o5 Crit -

acoe tHerios 6 [11]16] 21263136 | 4146|5156 | 61] 667176 61|26 91 963

aaaaaalaaaanaaaaaloo
101520253035404550556065707580859095

1. CLARIDAD Esta formulado por lenguaje apropiado
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables
3, ACTUALIDAD Es tema de estos tiempos
4. ORGANIZACION Existe en orden Logico X
5. SUFICIENCIA Comprende la plenitud investigada
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar el tema X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos
8. COHERENCIA Relaciona variables dimensiones e indicadores n)(‘
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9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la
investigacion
TOTAL PARCIAL 9,,0 ’_“
TOTAL #ﬁb
lil.  PROMEDIO DE VALORACION
Pioedso ~ "R - 9.1
V. OPINION DE APLICABILIDAD
C! Andew L‘ fn o\ (=Y 'l\eoé\e‘.ln
LUGAR Y FECHA DNI N® FIRMA DEL EXPERTO N® DE TELEFONO
INFORMANTE
u»o'ncwao -
' | 929643193
Ol -12 - 22 Yyuyjzgses /
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EN E VALI ON D M

I DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Infoemunte Cargo o nombre de la Institucion donde Labora Grado 0 Tituko del Informante Autor del Instrumento

Caleler'a 5 :;:‘:‘/C? Pt Doceute VYonsversitouo Naesho ex Dudboric Gbe W/ZM ;;}‘41‘ s d‘”‘

Il ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Deficiente % Regular % Bueno % Muy bueno % Excelente %
Indicadore Crit
" v 0|6 [11[16(21]26[31[36 |41 |46 5156616671 7681786 91 963

aldjafalalala|ajaflajlalalalalalalalalalion
5 1015202530354045505560657075808590‘95

1. CLARIDAD Esta formulado por lenguaje apropiado |

2, OBIETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables

3. ACTUALIDAD Es tema de estos tiempos

4, ORGANIZACION Existe en orden Logico

5. SUFICIENCIA Comprende la plenitud investigada

XX AKX

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar el tema
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos
8. COHERENCIA Relaciona variables dimensiones e indicadores

KA
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9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la | ,'
investigacion ><‘
TOTAL
. PROMEDIO DE VALORACION

pa——

T)fomec\io - 199 = 8$3.3%
q

IV, OPINION DE APLICABILIDAD
El inshumenk ek eqprado con (as wpidades ehseruables, como on orden
\igico  paro sy apleacio

LUGAR Y FECHA DNI N® FIRMA DEL EXPERTO N® DE TELEFONO
INFORMANTE

Hm«qo,mde&a'enhe W22 | 2/332528 7 /%;l ?ﬁj’gééé.s&
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Anexo 7: Data de Procesamiento de Datos
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Anexo 8: Consentimiento Informado

Yo, Panez Trigoso Luis Eduardo, identificado con cddigo de matricula N° JO0627K,
con la tesis titulada: “Gestion de cobranza y la morosidad de los clientes de la financiera
Confianza agencia San Martin de Pangoa 2022”.

Declaro bajo juramento que:

Para el desarrollo de la presente investigacion se estd considerando los procedimientos
adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y concluir los procedimientos segln
el “Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de
la Universidad Peruana Los Andes”.

“La informacion, los registros, datos que se tomaran para incluir en el trabajo de
investigacion seran fidedignas. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas, tales como el
plagio, falsificacion de datos, no citar fuentes bibliogréficas, etc., se estd considerando
fundamentalmente desde la presentacion del Proyecto, hasta la sustentacion de la Tesis”.

Por consiguiente, nos sometemos a las pruebas respectivas de validacion del contenido
del presente proyecto.

Satipo

Panez Trigoso Luis Eduardo
Codigo N° J00627K
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Anexo 9: Fotos de la Aplicacion del Instrumento
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