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RESUMEN
En la investigacion se respondid a la siguiente interrogante: ¢En qué medida influye la
morosidad en el logro de los objetivos estratégicos del Camposanto Ecol6gico Esperanza
Eterna de Huancayo durante el afio 2015?

El objetivo de la investigacion fue: Determinar la influencia de la morosidad en el logro
de los objetivos estratégicos del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna de Huancayo
durante el afio 2015. La hipotesis alterna sefiala: Hi: La morosidad influye significativamente
de manera negativa en el logro de los objetivos estratégicos del Camposanto Ecol6gico
Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

Mientras que la hip6tesis nula menciona: Ho: La morosidad no influye significativamente
de manera negativa en el logro de los objetivos estratégicos del Camposanto Ecol6gico
Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

La investigacion es sustantiva — descriptiva con un disefio descriptivo correlacional, la
poblacion lo conforman 74 usuarios y 47 trabajadores y la muestra es de 62 usuarios y 42
trabajadores de la empresa Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo, el método
que guio la investigacion es el método cientifico, los métodos especificos fueron el analitico
y sintético, descriptivo y el cuantitativo; las técnicas utilizadas fueron el analisis documental,
la observacion, la encuesta.

Finalmente se establecio que: La morosidad influye significativamente de manera
negativa en el logro de los objetivos estratégicos del Camposanto Ecoldgico Esperanza
Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

Palabras Clave: Morosidad, objetivos estratégicos, créditos, factor de confianza,

tiempo, servicio, rentabilidad, recursos humanos.
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ABSTRACT
In the research the following question was answered: ¢;How does the delinquency affect the
achievement of the strategic objectives of the Huancayo Ecosystem Esperanza eternal in
2015?

The objective of the research was: To determine the influence of delinquency in the
achievement of the strategic objectives of the Huancayo Ecosphere Esperanza eternal in
2015.

The alternative hypothesis states: H1: Delinquency has a negative influence on the
achievement of the strategic objectives of the Huancayo Ecosphere Esperanza eternal in
2015.

While the null hypothesis mentions: Ho: Delinquency does not significantly influence in
a negative way the achievement of the strategic objectives of the Huancayo Ecosphere
Esperanza Eternal in 2015.

The research is substantive - descriptive with a descriptive correlational design, the
population is made up of 74 users and 47 workers and the sample is of 62 users and 42
workers of the company Camposanto Ecologic Esperanza Eternal de Huancayo, the method
that guided the research is the method scientific, the specific methods were analytical and
synthetic, descriptive and quantitative; The techniques used were the documentary analysis,
the observation, the survey.

Finally, it was established that: Late payments have a significant negative impact on the
achievement of the strategic objectives of the Camposanto Ecologic Esperanza Eternal during
the year 2015.

Key Words: Delay, strategic objectives, credits, confidence factor, time, service,

profitability, human resources.
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INTRODUCCION
Es grato poner a vuestra consideracion el trabajo de investigacion titulado: “LA
MOROSIDAD Y SU INFLUENCIA EN EL LOGRO DE LOS OBIJETIVOS
ESTRATEGICOS DEL CAMPOSANTO ECOLOGICO ESPERANZA ETERNA -
HUANCAYO — JUNIN -2015”.

Es necesario mencionar que la presente investigacion permite esclarecer la relacion que
se da entre la morosidad y logro de objetivos estratégicos; cabe resaltar que el problema de la
morosidad es un fendmeno permanente que toda organizacion en algin momento la ha
padecido; sin embargo, dicho problema afecta de manera mas precisa a ciertos componentes
de una organizacion, en este caso intentamos visualizar como afecta la morosidad en el logro
de los objetivos estratégicos y es en este correlato que desarrollamos la presente
investigacion.

El problema general materia de estudio sefiala: (En qué medida influye la morosidad
en el logro de los objetivos estratégicos del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de
Huancayo durante el afio 2015?

El objetivo general fue: Determinar la influencia de la morosidad en el logro de los
objetivos estratégicos del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el
afio 2015.

La hipotesis alterna sefiala: Hi: La morosidad influye significativamente de manera
negativa en el logro de los objetivos estratégicos del Camposanto Ecoldgico Esperanza
Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

Mientras que la hipdtesis nula menciona: Ho: La morosidad no influye significativamente
de manera negativa en el logro de los objetivos estratégicos del Camposanto Ecologico

Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

XiX



El capitulo | trata sobre el planteamiento del problema; en dicho capitulo se realiza la
identificacion del problema, la formulacion del problema, los objetivos de la investigacion, la
justificacion de la investigacion, la delimitacion de la investigacion.

El capitulo 11 aborda el marco tedrico, en dicho capitulo se aborda los antecedentes de la
investigacion, las bases teoricas, el marco conceptual y definicién de conceptos.

El capitulo Il aborda la hip6tesis de la investigacion, las variables de la investigacion y
la operacionalizacion de las variables.

El capitulo 1V aborda la metodologia de la investigacién; en dicho acépite se considera
aspectos relacionados con el tipo y nivel de investigacion, los métodos de investigacion, el
disefio de la investigacion, la poblacién y la muestra; las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y los métodos y técnicas de anélisis de datos.

En el capitulo V se da a conocer sobre los resultados de la investigacion.

En el capitulo VI realizamos el analisis e interpretacion de resultados de la encuesta
aplicada, asimismo realizamos la prueba de hipotesis y la discusion de resultados

Se finaliza la investigacion se da a conocer las conclusiones, sugerencias, la bibliografia

y los anexos.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de Problema

Es evidente que entendemos a la morosidad como la obligacién del pago vencido cuyo
retraso implica culpabilidad; asimismo a nivel mundial las personas y las organizaciones,
hasta cierto grado somos conscientes de esta practica recurrente, sin embargo los reportes
financieros, contables entre otros nos mencionan que este fendmeno es alarmante, por
ejemplo a nivel nacional apreciamos que permanentemente en los diferentes sectores se
recurre a practicas crediticias que van a terminar muchas veces en la morosidad, verbigracia
mostramos a continuacion como se ha manifestado dichos créditos directos del sistema

financiero segun sectores.

Tabla 1: Créditos directos del sistema financiero, segun el sector econémico

Sector Econémico 2010 2011 2012 2013
Total 129 082 541 151612510 170 513 440 198 969 986
rbdiioa Corporatyce, Gesdes. Madiands, 87801846 101337052 111319 116 130255959
Pequefias y Microempresas
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 3975433 4793887 5560853 6682427
Pesca 1395517 1601595 1412875 1640997
Mineria 4191945 4937576 4338780 6767733
Industria manufacturera 20496 362 22593877 22878918 27519542
FElactricidad, gas y agua 4585464 5327794 6133124 6076327
Construccion 2321066 2977165 3674183 4241842
Comercio 20855106 25207569 28711196 33481407
Hoteles y restaurantes 1849175 2411816 2840698 3007 136
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 8605971 8606 114 9208612 10673 816
Intermediacion financiera 3206819 3768858 3799010 4637368
Actividad inmobiliarias, empresanales y de alquiler 9390777 10344921 12168541 13744 200
Administracion pablica y defensa 299 942 261900 225023 469 856
Ensefanza 1076905 1211480 1468949 1770562
Servicios sociales y salud 485 895 599 190 759 156 957 667
Otras actividades de servicios comunitarios 2850840 3692973 4544919 5212907
Hogares privados con servicio doméstico y
organizaciones extrateritoriales 2214631 3000337 3594278 3372173
Créditos Hipotecarlos para Vivienda 16032658 20000201 24533795 29768716
Créditos de Consumo 25248037 30275258 34660529 38945311

Fuente: Superintendencia de Banca seguros y AFP

El cuadro anterior denota que en los diferentes sectores existe una gran inclinacion por

los créditos directos, este fendmeno se puede apreciar facilmente en el siguiente gréfico.
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comunicaciones

8,19%

Figura 1: Créditos concedidos por sector econdémico

Fuente: Superintendencia de Bancay Seguros y AFP

Como vemos existe una inclinacion por buscar creditos; sin embargo, ello no es el
problema, el problema radica en el cumplimiento de las obligaciones crediticias, por ejemplo,
el diario Pert 21 del 24 de marzo del 2016, sefiala que la Asociacion de Bancos del Perd
(Asbanc) informo lo siguiente: para febrero del 2016, la tasa de morosidad bancaria fue del
2,71%, un 0,07% mas que en enero de 2016 y un 0,13% en comparacién con febrero del
2015. Igualmente, Asbanc indica que el comportamiento de las tasas de morosidad se
produce a pesar de la dinamica mejorada de la actividad econdmica nacional y se deberia a la
desaceleracion mostrada por la demanda interna, en un contexto internacional aun

complicado a nivel macroeconémico.

En tal sentido, es necesario tomar en cuenta la evidencia empirica, prueba que muestra
la morosidad por tipo de crédito, para ello se muestra la siguiente tabla.

Tabla 2: Morosidad por tipo de Crédito

Tipo de Crédito  Ene' 16  Feb' 16 o 16 vs. Ene’16

(en p.p.)
Corporativos 0.01% 0.01% -0.00
Grandes Empresas 1.07% 1.23% 0.17
Medianas Empresas 5.46% 5.57% 0.11
Pequenas Empresas 9.03% 8.94% -0.08
Microempresas 3.03% 3.16% 0.13
Consumo 3.44% 3.49% 0.05
Hipotecarios 1.93% 2.03% 0.11

Fuente: ASBANC
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Esta realidad también se sustenta en los argumentos de la organizacion Kobsa que es una
entidad especializada en cobranzas, organizacion que menciona que los créditos crecen en un
2,23% sin embargo se reduce la capacidad de asumir una deuda. (Fuente diario Gestion del
Miércoles, 16 de agosto del 2017). Asimismo, respecto a los tipos de mora que mas
incremento ha generado entre julio de 2016 y 2017 son el refinanciamiento (25.06%) y la
cobranza judicial con (11.25%), seguidamente tenemos las deudas vencidas (11.77%) y sélo
hay 18.63% de deuda vigente.

De igual manera El Grupo Kobsa proyecta que para agosto de 2017 la ratio de morosidad
se encontrara en 3.15%, donde prima en su mayoria el crédito consumo.

Por otro lado, si nos orientamos en la morosidad dentro de los servicios funerarios
encontramos una realidad particular; por ejemplo, segun el diario Correo de fecha junio de
2015, se Informa que en el camposanto del cementerio San José de Huancayo, se desocuparia
un aproximado de cien tumbas por falta de pago por parte de los familiares de los difuntos,
informacion vertida por la sub gerente de Servicios Funerarios y de Cementerios de la
Sociedad de Beneficencia Publica. En la actualidad se tiene una deuda de cerca de un millén
de soles, es por esta razdn que se procederia con la desocupacion de tumbas debido a que
falta espacio para los entierros, que al dia son de 4 a 5.

Como apreciamos, el problema de morosidad en el Camposanto Ecoldgico Esperanza
Eterna es tan preocupante por cuanto va afectar a la organizacion, que en nuestro caso se
centraria las dificultades en el logro de los objetivos estratégicos. De persistir este alto
indice de morosidad, las empresas llegarian a tener elevados déficit econémico lo que no
les permitira desarrollar sus actividades; en consecuencia, para poder determinar con

precision esta incidencia formulamos el siguiente problema de investigacion.
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1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema General
¢En qué medida influye la morosidad en el logro de los objetivos estratégicos del
Camposanto Ecologico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015?

1.2.2. Problemas Especificos
PE1. ¢(Cémo afectan los créditos concedidos en los resultados estratégicos del
Camposanto Ecologico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015?
PE2. ;Como inciden los factores de riesgo en la calidad del servicio del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015?
PE3. ¢(Cémo incide los créditos concedidos en los resultados del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General
Determinar la influencia de la morosidad en el logro de los objetivos estratégicos del
Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

1.3.2. Objetivos Especificos
OE1. Determinar los afectos que ocasionan los créditos concedidos en los resultados
estratégicos del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio
2015
OE2. Determinar la incidencia los factores de riesgo en la calidad del servicio del
Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015
OE3. Determinar la incidencia de los créditos concedidos en los resultados del

Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.
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14.

14.1.

1.4.2.

1.4.3.

1.5.

Justificacion de la Investigacion
Justificacion Teorica
Las razones teoricas que nos condujeron al desarrollo de la investigacion se debi6 a que
se permitio profundizar en el conocimiento de la morosidad y de los objetivos
estratégicos; asimismo, la investigacion nos ayud6 a comprender la influencia de las
variables dentro de un contexto especifico.
Justificacion Metodologica
Al determinar la relacion que se dio entre la morosidad y el logro de los objetivos
estratégicos, se pudo precisar procedimientos viables que coadyuven a disminuir la
morosidad considerando a su vez el logro de los objetivos estratégicos del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna.; en tal sentido, el trabajo tiene razones metodoldgicas que
Ilevaron a su ejecucién.
Justificacion Préactica
Con la investigacion realizada pudimos encontrar formas de mejor relacion entre los
usuarios y la empresa con la Unica finalidad de poder mejorar el servicio y a su vez de
poder controlar la morosidad en aras de la consolidacidn de objetivos estratégicos que
guian el desarrollo de la empresa Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.
Delimitacion de la Investigacion
1.5.1. Delimitacion Espacial
La investigacion se circunscribié dentro del ambito de la empresa Camposanto
Ecol6gico Esperanza Eterna, organizacion que se encuentra dentro de la jurisdiccion

del distrito de Huancayo, Departamento de Junin.
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1.5.2. Delimitacién Temporal
El desarrollo de la investigacion abarco todo el afio del 2015; dicho periodo se
establecié ya que se contaba con informacion puntual de los casos de morosidad,
situacién que amerito abordar la presente investigacion.

1.5.3. Delimitacién Conceptual o Tematica
En la presente investigacion se considera necesario conocer cuales son los sustentos
tedricos conceptuales de la morosidad; asimismo, de los objetivos estratégicos;
conceptos fundamentales dentro de la actividad que se desenvuelve en la organizacién

Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.
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2.1

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

(Parraga ,2013). Analisis del indice de morosidad en la cartera de créeditos del IECE-
Guayaquil y propuesta de mecanismo de prevencién de morosidad y técnicas
eficientes de cobranzas. (Tesis de maestria). Universidad Politécnica Salesiana de
Ecuador.

En esta investigacion realizd un estudio cuyo propdsito general fue determinar
cuales eran las causas principales que hacian que los beneficiados por los créditos
educativos se atrasaban en el cumplimiento del pago de dicho crédito, también da
pautas de cdmo mejorar los mecanismos de prevencion de morosidad y las técnicas de
cobranzas en la cartera desembolsos y recuperacion normal, se utiliz6 el tipo de
investigacion descriptiva y no experimental. En la investigacion se concluye:

Qué, el procedimiento de cobranza tiene estas debilidades: Falta de actualizacién
de la base de datos de los clientes, falta de grandes mecanismos de gestion de cobranza,
poco interés en la recoleccion de pagos a través de otras agencias y falta de mecanismos
de atencion a clientes que no pueden cancelar sus deudas.

Hay una tendencia temporal de los datos de indice de morosidad de aumentar en
los dos periodos futuros, calculados en mayo y junio del 2012.

Hay evidencia estadistica que permite concluir que las siguientes variables afectan
el NUMERO DE CUOTAS VENCIDAS correspondiente a un el préstamo educativo:
informacion otorgada cuando se firma el contrato, informacion recibida en la fase de
estudio, cuestiones relacionadas con el pago de intereses de desembolso y gracia, la

forma en que se notifica sobre los pagos atrasados, la percepcion de la agilidad de la
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gestion de cobro, la causa del pago atrasado y el conocimiento de la fecha de
vencimiento.

(Oto, 2011). Realizé una investigacion sobre: Modelo de gestion financiera y
reduccion de morosidad en el departamento financiero de la empresa Eléctrica
Riobamba S.A. Escuela Superior Politécnica de Chimborazo — Ecuador.

El objetivo fue identificar las necesidades de contar con el modelo de gestion
financiera mediante la aplicacion de instrumentos metodoldgicos que ayuden a reducir
la morosidad, concluyendo lo siguiente:

La dificultad principal de la empresa es que falta implementar un Modelo de
Gestion Financiera en el Departamento Financiero, y como dicen los ejecutivos y
empleados de la empresa, estan acumulando valores por cobrar con relacion a la cartera
vencida, ademas son ellos en su totalidad los que manifiestan la carencia de dicho
Modelo de Gestion Financiera.

Hay falta de personal en la empresa que esta destinado a la recuperacion de cartera,
esto es una debilidad no solo para el departamento financiero, sino también para toda la
empresa.

En las encuestas conducidas, los comentarios de los clientes se centran mas en el
poco interés que reciben de los empleados de la empresa cuando acceden a las
ventanillas a realizar sus pagos debido a ello, los clientes deben optar por aprovechar
otras medidas sugeridas por la empresa para mantener actualizados sus pagos.

En la entrevista realizada con el gerente, se evidencié que no existe el Modelo de
Gestion en el Departamento Financiero y por consiguiente se rigen Unicamente por las

politicas y estrategias propuestas por los departamentos financiero y comercial.
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2.1.2. Antecedentes Nacionales
(Huertas, 2015). En su tesis presentado para optar el titulo profesional de
Economista, investiga sobre: La colocacion de créditos Mypes y la relacion con el
nivel de morosidad en el sistema bancario Peruano del 2010 al 2014. Facultad de
Ciencias contables, Economicas y Financieras de la Universidad San Martin de
Porras.

En esta tesis se comprobo el incremento considerable del ratio de morosidad dentro
del sistema bancario en el segmento MYPE, dichos incrementos se dieron en el periodo
de Octubre del 2010 a Diciembre del 2014, el incremento de dicho indicador radicé en
las metodologias, los procesos y las politicas crediticias del segmento, esto influyo
considerablemente en el incremento de la morosidad por mantener metodologias no
exactas y criterios de evaluacién a las que no se les dio un andlisis financiero
minucioso, mas por el contrario estas se basaron en la opinion, juicio y percepcion
personal de los evaluadores de créditos.

El solo utilizar el indicador de “Mora” cuando analizamos la evolucion del riesgo
de crédito de una entidad financiera no es suficiente, porque dicho indicador tiene
sesgos en su evaluacién por no considerar a las provisiones dentro de su evaluacién, la
cantidad de dias de incumplimiento por parte de los deudores no es tomado en cuenta,
también no se da relevancia al tipo de segmento a la que pertenezca (grandes empresas,
medianas empresas, microempresa, pequefia empresa, etc.).

Se concluye que los bancos pueden usar la venta de cartera morosa como una
alternativa para lograr reducir este indicador y por consiguiente se lograria mejorar la

imagen relacionada a la gestion del riesgo crediticio.
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Benavides A., Chavez I., Ramos C., Yauri M. (2013). Present¢ la tesis para pos
grado sobre: Planeamiento Estratégico del Sector Microfinanciero de Cajas
Municipales en Arequipa. Universidad Pontificia Universidad Catolica del Peru.

En el trabajo llega a las siguientes conclusiones:

Deberiamos proceder desde la perspectiva de aprender como llevar a cabo estudios
de mercado para hacer productos rentables, implementar programas educativos sobre
evaluacion crediticia, todo esto para aumentar el rendimiento de los activos en un
3.21%. A partir de esto, nos enfocamos en el ambito interno, en ver la manera de
reducir cualquier tipo de reproceso y lograr la mejora en las ratios de mora.

Desde la perspectiva del cliente, debe crear nuevos productos con una reduccion en
el costo de adquisicion cada dos afios en segmentos rentables, estandarizando el tema
salarial del personal de produccién en cuestion de ndmina e incentivos, aumentando la
posicion de los préstamos por segmento, esta es la forma de aumentar la participacién
de mercado.

Las CMAC en Arequipa tienen ventajas competitivas basadas en diversas
estrategias como la diferenciacién de productos con servicios, los precios y tasas de
interés, la flexibilizacion en los trdmites amoldados a las necesidades de los clientes,
etc. La CMAC lider en Arequipa en los sectores micro y pequefia empresa es la CMAC
Arequipa, que también es la més antigua institucién de micro finanzas del mercado y
concentra el 80.67% en depdsitos y el 91.13% del total del saldo de colocaciones.

Castafieda E., Tamayo J. (2013). Presenté una investigacion titulado: La
Morosidad y su Impacto en el Cumplimiento de los Objetivos Estratégicos de la
Agencia Real Plaza de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo 2010-2012.
(Tesis para optar el titulo de Contador). Universidad Privada Antenor Orrego —

Trujillo.
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Arriba a las siguientes conclusiones:

La Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo tiene una intencion estratégica
formada por 29 Indicadores en 4 perspectivas, estos se vieron afectados en su
cumplimiento, a causa de la morosidad registrada en la Agencia Real Plaza, debido a el
enfoque y la mayor dedicacién a la recuperacion de créditos, esto ha afectado el
cumplimiento de los otros objetivos también contemplados en dicha intencion
estratégica.

Entre el 2010 - 2012 la morosidad registro un aumento de hasta el 11.51% en
algunos sectores de la economia durante el periodo de evaluacion, trayendo como
consecuencia la elevacion de las ratios de morosidad, el incremento de las provisiones y
de los castigados en la cartera morosa, los cuales tuvieron impacto negativo en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Se detect6 el impacto negativo que tuvo la morosidad para el alcance de los
objetivos, esto debido a que el aumento de dicha morosidad incurre en menores
colocaciones, deterioro de provisiones y de la cartera, la rotacion de los trabajadores y
por consiguiente la disminucion de la rentabilidad, también se detecté6 mayores gastos y
perdidas en la Agencia Real Plaza lo cual fueron confirmados en entrevistas con
investigaciones y encuestas realizadas a los colaboradores y a la administracion de esta
agencia.

En el alcance de los objetivos estratégicos de la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo Agencia Real Plaza también se encontré un impacto negativo por
parte de la morosidad, y se demostré que la morosidad afect6 los indicadores de las
perspectivas de la intencion estratégica, ocasionando la incobrabilidad, el aumento de
las provisiones, los constantes castigos y los refinanciamientos, trayendo como

consecuencia el aminoramiento de la rentabilidad, de las variaciones del costo por
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2.2

riesgo crediticio, y el aumento de la cartera de alto riesgo ocasionando el deterioro de
los activos.

Bases Tedricas

2.2.1 La Morosidad

Se entiende por morosidad a aquella practica en la que un deudor, persona natural o
juridica, incurre en incumplimiento de pago, que es principalmente un retraso de sus
obligaciones de algun tipo de deuda, aunque en gran parte se identifica con el atraso en
el pago de una deuda exigible.

Es por ello que Rosenberg Jerry sefiala que:

Definimos la morosidad como la incapacidad de cumplir lo pactado por la ley o
con una obligacién contraida con anterioridad, este término se usa cuando el deudor no
paga intereses o capital sobre la deuda o no cumple otras obligaciones financieras
llegado el vencimiento. (p. 271).

Esta opinion nos lleva a reflexionar por las causales de la generaciéon y el
incremento de la morosidad; al respecto Meza (2013) afirma que “la morosidad
crediticia viene a ser la cartera pesada, por cuanto los clientes han incumplido su
compromiso de pago; la morosidad es consecuencia de una mala calificacion del
crédito, en cuanto a informacion, garantias y una pésima administracion” (p. 28).

Como se podra apreciar, a decir de Meza, comprender el problema de la morosidad
implica necesariamente tener en cuenta las causales que la originan, es por ello que los
ejecutivos siempre deben prestar mucha atencion para determinar las demoras y
determinar las causas para evitar retrasos en el futuro; sin embargo, la mala calificacion

no es la Unica causal de la mora al respecto se menciona en el siguiente acépite.
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2.2.1.1. Causa de Moray Sobreendeudamiento

En términos generales dentro de las causales més recurrentes que genera la mora estan:
Mora debido a errores en la organizacion
Mora causada durante el proceso de evaluacion.
Mora causada durante el proceso de recuperacion de crédito
Mora causada por factores exdgenos.
Cultura de morosidad
El Sobreendeudamiento

A lo mencionado, podemos tomar en cuenta lo que sefiala Castafieda E., Tamayo
J. (2013), quién en su tesis habla sobre las causas de la morosidad los cuales clasifica
en factores microeconémicos y factores macroeconomicos en la cual explica que el
riesgo de intermediacién financiera esta relacionado con los aspectos macro y
microeconémicos, (Llaza, 2010, p. 34). A partir de esto se puede distinguir tres
enfoques en los estudios que tratan los problemas de incumplimiento de crédito en el
sistema financiero.

Aquellos que enfatizan los factores macroecondmicos, como los ciclos
econdmicos, para explicar las fallas de crédito,

Hacer énfasis en los determinantes microeconémicos tales como el crecimiento
de los préstamos y las politicas de crédito adoptadas por cada institucion bancaria.

Un estudio que incluye variables macro y microeconémicas como determinantes
de la calidad de la cartera.

2.2.2.1. Créditos concedidos
Es una operacion donde el acreedor y/o empresa realiza la prestacion de dinero,

bien o servicio por una cantidad determinada donde el deudor se compromete a
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devolver la cantidad solicitada en un tiempo o plazo de financiamiento determinado de
acuerdo a las condiciones establecidas en las clausulas de su contrato.

2.2.2.2.1. Clasificacion Crediticia del Deudor

Segun la Superintendencia de Banca y Seguros en la Resolucion N° 113562008 (2008,
p. 15), de fecha 19 de diciembre del 2008, donde se aprueba el nuevo Reglamento para
la Evaluacion y Clasificacion del Deudor y la Exigencia de Provisiones, que entré en
vigencia a partir del 1 de julio de 2010, del cual se saca del capitulo 1l Categorias de
clasificacion crediticia del deudor de la cartera de créditos, clasificacion crediticia del
deudor. Que a la letra dice:

La calificacion crediticia del deudor se determina principalmente por la capacidad de
pago, el flujo de efectivo y las obligaciones del deudor. También debe considerar
cuidadosamente las calificaciones crediticias, el historial crediticio, la solvencia, etc.
gue otorgan otras compafiias del sistema financiero.

El cumplimiento de las obligaciones de los deudores se considera como un
parametro valido sélo si los fondos son generados por el deudor para este propdésito y
no son directamente o indirectamente financiados por terceros. Ademas, cuando
configura una herramienta de contabilidad simple que no tiene una mediacion real de
ingresos, dicha conformidad tampoco se considerara un parametro valido. Esta norma
sera de aplicacion general, no solo a los arrendamientos financieros derivados de otros
préstamos, sino también a operaciones de refinanciacion o reestructuracion.

Si el deudor tiene varios créditos en la misma compafiia, le correspondera la
clasificacion en la categoria de mayor riesgo, excepto si el saldo en los respectivos
créditos sea menor a S/ 100 (Cien Nuevos Soles) o al uno por ciento (1%) de la deuda
total con la empresa, (teniendo un tope maximo de tres (3) Unidades Impositivas

Tributarias (UIT), dependiendo del que resulte mayor. La empresa integrara primero la
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clasificacion correspondiente al deudor de una manera modal de crédito aplicando los
criterios establecidos anteriormente para luego Integrar otras modalidades por tipo de
credito, pero aplicando el mismo criterio.

Si el deudor tiene créditos en al menos dos 0 mas empresas del sistema financiero o
en general, en cualquier patrimonio que deba reportar el Anexo N° 6 "Reporte
Crediticio de Deudores — RCD”, Al deudor le correspondera la categoria de mayor
riesgo a la que fue asignada por cualquiera de las instituciones cuyas acreencias
representen un minimo del veinte por ciento (20%) en el sistema. Por lo tanto, la
revisién de la clasificacion efectuada se designard como "Alineamiento” en los
siguientes parrafos. Solo se permite un nivel de discrepancia con relacion a esta
categoria.

Las empresas deben realizar el procedimiento de alineamiento de manera mensual,
clasificar a sus deudores segin la uGltima informacién presentada por la
Superintendencia a través del "Informe de Crédito Consolidado - RCC" y llevar a cabo
el proceso de conciliacion. Las empresas también deben informar la clasificacién sin
alineamiento en el campo designado en el "Reporte Crediticio de Deudores - RCD".

A los efectos de C y D, se consideraran los créditos directos e indirectos, excepto los
créditos no utilizados y los créditos no desembolsados.

Debes considerar lo siguiente para dicho alineamiento:

La cartera de crédito administrada de la compafiia de sistemas financieros, incluida
la cartera castigada que mantenga la compafiia del sistema financiero, y las carteras de
créditos de las empresas del sistema financiero en liquidacion;

La cartera de crédito transferida por un fideicomiso u otro acuerdo similar. Usted
tiene la obligacion de seguir informando a RCD de conformidad con las

Reglamentaciones del Fideicomiso y de las Empresas de Servicios Fiduciarios.
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Cartera de creditos transferidos en virtud del Reglamento de transferencia y

adquisicion de cartera gque se tienen que continuar informando en el RCD.

2.2.2.1. Clasificacion del Tipo de Crédito
Segun la Superintendencia de Banca y Seguros en la Resolucion N° 11356-2008, en su
reglamento para la evaluacion y clasificacion del deudor y la exigencia de provisiones
en el Capitulo I, conceptos y principios para la evaluacion y clasificacion del deudor y
la exigencia de provisiones clasifica el tipo de crédito en ocho 08 tipos, entre ellos
tenemos.

2.2.2.1.1. Créditos a pequefias empresas
Estos son fondos para actividades de produccion, comercializacion o prestacion de
servicios otorgados a personas naturales o personas juridicas, cuyo endeudamiento en el
sistema financiero (excluidas las hipotecas) es mayor a S / 20,000 pero no mas de S/
300,000 en los ultimos seis meses.

Posteriormente, si la deuda total de los prestatarios del sistema financiero
(excluidos los préstamos hipotecarios) superara durante los proximos seis meses
seguidos los S/ 300,000, los créditos se deben reclasificar como préstamos a las
medianas empresas. Asimismo, si la deuda total de los deudores en el sistema
financiero (sin incluir las hipotecas) ha disminuido a un nivel no mayor a S /20.000 por
6 meses seguidos, el crédito debe reclasificarse como un préstamo a microempresa.

2.2.2.1.2. Créditos a Microempresas
Son créditos por actividades financieras para la produccion, comercializacion o
prestacion de servicios otorgados a personas naturales o juridicas, cuya deuda total
dentro del sistema financiero (excluidas las hipotecas) no es mayor a S /. 20.000 en los

altimos seis meses.
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Posteriormente, si la deuda total de los prestatarios del sistema financiero (excluidos los
préstamos hipotecarios) super6 S /.20.000 por 6 meses consecutivos, debera reclasificar
al tipo de crédito apropiado en funcion de su nivel de deuda.

2.2.2.1.3. Clasificacion del Deudor de la Cartera de Créditos Corporativos, a Grandes

Empresas y Medianas Empresas

2.2.2.1.4. Categoria Normal
El deudor:
A. Muestra una situacion financiera fluida con un bajo nivel de pasivos por
incumplimiento y una estructura adecuada en relacién con la capacidad de generar
beneficios.
B. El flujo de efectivo no estd en riesgo de deterioro significativo ante cambios
relevantes en el comportamiento de las variables tanto propias como asociadas con su
actividad. Cumplen con sus obligaciones de manera oportuna.
Sin infringir mas las disposiciones de los parrafos a) y b) anteriores, la empresa del
sistema financiero tendra derecho a considerar si el deudor:
Cuenta con un sistema de informacién coherente y actualizada para que su situacion
financiera y econdmica sea permanentemente conocida; debe haber una gestion técnica
y calificada con sistemas de control interno apropiados; pertenece al sector de actividad
econdémica o empresarial que representa una tendencia de crecimiento y es muy
competitivo en sus actividades.

2.2.2.1.5. Categoria con Problemas Potenciales
El deudor tiene una de las siguientes caracteristicas:
A. Buena condicién financiera y rentabilidad con pasivos moderados y flujos de

efectivo adecuados para la amortizacion de deudas de capital e intereses.
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El flujo de caja es muy sensible a los cambios en las variables relevantes, como los
entornos economicos, comerciales, normativos y politicos, estos pueden debilitar
los pagos en los proximos 12 meses.

B. A veces hay pagos atrasados de crédito que no exceden los 60 dias.

2.2.2.1.6. Categoria Deficiente

El deudor presenta cualquiera de las caracteristicas siguientes:

A. Finanzas débiles y flujos de efectivo que no pueden pagar el capital y los intereses
sobre la deuda. Los pronosticos de flujo de caja no mejoran con el tiempo y son méas
sensibles a los ajustes menores y predecibles de las variables criticas, lo que debilita
aun mas la posibilidad de pago.

Retraso en los pagos mayores de 60 dias pero que no exceden los 120 dias.

2.2.2.1.7. Categoria Dudoso

El deudor presenta cualquiera de las caracteristicas siguientes:

A. El flujo de efectivo no es suficiente para cubrir los pagos de capital o intereses.
Representa una situacion financiera complicada y un nivel muy alto de pasivos de
capital, estd obligado a vender activos que son importantes para las actividades
realizadas, y es lo suficientemente importante como para tener un impacto negativo
en los negocios.

B. Atrasos mayores a ciento veinte (120) dias y que no excedan de trescientos sesenta
y cinco (365) dias.

2.2.2.1.7. Categoria Pérdida
El deudor presenta cualquiera de las caracteristicas siguientes:
A. Flujos de efectivo que no cubren los costos. Es razonable suponer que esta en

suspension de pagos y sus Atrasos mayores a trescientos sesenta e sera dificil
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cumplir con el acuerdo de reestructuracion final. Estan en estado de insolvencia o
estan obligados a vender activos significativos por las actividades realizadas y son
de un tamafio considerable y cinco (365) dias.

2.2.2.2. Criterios de Evaluacién para el Otorgamiento del Crédito

La aprobacion del préstamo esta determinada por la capacidad de pago del solicitante,

que se define principalmente como el flujo de efectivo y el historial de crédito.

Para un préstamo pignoraticios o de consumo que garantice depositos en efectivo en la

misma compafiia o con garantia de lingotes de oro custodiada por la empresa que

otorga el préstamo, se debe considerar lo siguiente:

a) Créditos pignoraticios con objetos de oro o alhajas: por el importe del crédito que
exceda el 80% del valor de la garantia, debera efectuarse una evaluacion de la
capacidad de pago del solicitante, de conformidad con los criterios aplicables a los
deudores minoristas.

b) Créditos pignoraticios con alhajas u objetos de plata: por el importe del crédito que
sea mayor del 70% del valor de la garantia, se debera evaluar la capacidad de pago
del solicitante, de acuerdo con los criterios aplicables a un préstamo minorista.

c¢) Créditos de consumo con garantia de oro en lingotes en custodia de la compafiia de
préstamos: debera efectuarse una evaluacion de la capacidad de pago del solicitante,
por el importe del crédito que exceda el 80% del valor de la garantia, de
conformidad con los criterios aplicables al deudor minorista

d) Préstamos al consumidor que garanticen depositos en efectivo dentro de la misma
empresa: para montos de crédito superiores al 100% del valor de la garantia, la
evaluacion de la capacidad de pago del solicitante se realizard de acuerdo con los

criterios aplicables al deudor minorista.
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La evaluacién del solicitante para la concesion del crédito minorista a deudores
debe tener en cuenta los conceptos descritos en el parrafo anterior, el entorno
econdémico, la capacidad de cumplir con sus obligaciones ante variaciones de su
entorno politico, comercial o regulatorio, el tipo de garantias que lo respaldan, calidad
del ejecutivo de la compafiia y calificacion otorgada por otra compafiia del sistema
financiero. Para evaluar la aprobacion de un préstamo a un prestatario minorista, la
capacidad de pago se analizara de acuerdo con los ingresos del solicitante, el valor neto
de los activos, sus diversos montos de deuda y el monto asumido por la empresa.
También incluye calificaciones crediticias otorgadas por otras compariias en el sistema
financiero. En el caso de los créditos a las MYPES, las empresas pueden prescindir de
los requisitos documentales que exige esta Superintendencia, el cliente y la empresa
pueden elaborar en conjunto indicadores minimos, asi logrando la satisfaccién de dicho

organismo, lo que permite determinar la capacidad de cumplir con la obligacion.

2.2.2.2. Factores de Riesgo

Es la posibilidad de que una empresa no logre el recupero de los créditos

otorgados:
La calidad de créditos otorgados es llamado riesgo crediticio que esta

basicamente relacionado a dos factores:

a) Factores Internos.- Tiene dependencia del manejo administrativo y la capacidad
de gestion de cada empresa para el recupero de sus créditos.

b) Factores Externos.- Son independientes del manejo administrativo tales como la
inflacion, depresidn de la moneda, capacidad de pago de los clientes y/o usuarios.
Finalmente el riesgo se mide por la falta de pago de los créditos otorgados los

cuales generan perdida en la empresa.
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2.2.2.2.1. Criterios para Valorizar el riesgo
Las personas y las organizaciones en un marco donde se manifiesta obligaciones
contraidas y expresiones de morosidad, estan expuestas a determinados riesgos, es por
ello Jaume T., Oriol A., Merce E. (2005, p. 17-18), nos dice que:

(...) para las organizaciones el éxito asegurado sdlo si los riesgos que asumen son
razonables y contables dentro de unos limites. Se debera tener en cuenta los siguientes
criterios, con el objetivo de reducir el riesgo asumido, a fin de analizar las operaciones
con la mayor objetividad: Seguridad, Liquidez, Rentabilidad, donde explica cada uno
de ellos.

Seguridad: Se define como la condicidn de estar libre de cualquier riesgo o peligro.
Como se ha podido comprobar las instituciones financieras no estan libres de riesgos
porgue las operaciones de activos no son completamente seguras. Por esta razon, los
factores clave a considerar cuando se otorga trabajo de riesgo son la seguridad del
reembolso. Por tanto, las entidades financieras deben valorar, por una parte, la
capacidad del prestatario de devolucion del préstamo y, por otra parte, la capacidad del
prestatario de devolucion del préstamo. Para valorar la capacidad del prestatario de
devolucién del préstamo, la institucion financiera debe tener la informacion necesaria
para determinar la confiabilidad del cliente y el proposito de la operacion a realizar. La
seriedad del cliente se relaciona con otros aspectos tales como profesionalismo vy
antecedentes. Los objetivos operacionales deben ajustarse a los principios de ética
empresarial y, sobre todo, ser apropiados y coherentes para los objetivos de inversion
de la institucidn financiera.

Liquidez: Para garantizar los objetivos de liquidez, debe equilibrar el activo en
relacion a los periodos de amortizacion y el pasivo en relacion a los plazos de

exigibilidad. Con base en el equilibrio del balance situacional, cada institucion
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financiera establece la politica de plazo méas apropiada. Cuantas mas inversiones a corto
plazo tengamos con nuestros clientes, menores seran los peligros de nuestros objetivos
de liquidez y esto minimiza el riesgo de constantes fluctuaciones del mercado.

Para garantizar el proposito de la liquidez, las instituciones financieras aplican una
formula de tasas de interés variables, aunque existen otras metodologias, como la
transferencia de deudas a terceros o el acceso a mercados secundarios.

Rentabilidad. Es la relacion entre la masa patrimonial de balance de situacion con
los beneficios.

La rentabilidad de las instituciones financieras esta determinada por la diferencia entre
la imposicidn de intereses y la comision sobre la administracién de activos y el pago de
intereses sobre el pasivo. Los pasivos incluyen cuentas corrientes, cuentas de ahorro,
depdsitos a plazo y certificados de depdsito y otros depositos con intereses pos
pagables, pagarés y el efecto de su propio financiamiento y otros recursos descontados.

Por lo dicho anteriormente podemos mencionar que no solo estos puntos intervienen en
una entidad financiera sino también son parte de los criterios que toda organizacion
toma en cuenta en el proceso contable para determinar y valorar los riesgos que tiene al

atender a los clientes.

RECUPERACION EN PLAZO
| LIQUIDEZ | TRANSMISION DEUDA
. MERCADOS SECUNDARIOS

/ CRITERIOS
[ DE
| VALORACION
\ DE
\_ RIESGOS /
\\/\
SEGURIDAD | RENTABILIDAD
SEGURIDAD RENTABILIDAD
CAPACIDAD DE DEVOLUCION COBERTURAS DE COSTES
GARANTIAS VINCULACION DEL CLIENTE
SERIEDAD EQUIVALENTE AL RIESGO ASUMIDO

Figura 2: Criterios de Valorizacion del riesgo

Fuente: Libro de Jaume T., Oriol A., Merce E. (p. 18).
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2.2.1.2. Factores que Permiten el Manejo de la Morosidad

Las organizaciones de una u otra manera tienen el reto de controlar los problemas de
morosidad, problemas que muchas veces viene generando la disminucion de la
rentabilidad, la disminucién de la liquidez, la frustracion por la consolidacion de metas
y objetivos e incluso la quiebra de las organizaciones; en este sentido, es pertinente
considerar lo que sefiala GALA (2008, p. 27).

(...) las mejores armas contra el moroso son la perseverancia, la constancia y la
insistencia. (...), para evitar estar en una situacion critica y lograr cobrar a clientes
morosos, se deben considerar varios factores, que incluyen:

- Tiempo

- Los Periodos de riesgo

- Factor de confianza

Segun el autor, en el primer factor es esencial actuar rapidamente porque la mayoria
de las facturas impagas se pueden recuperar en el primer mes, es decir, se puede
recuperar aproximadamente el 81%. En el proximo mes, esta relacién se reduce
significativamente.

En relacion con el segundo factor, este autor no advierte sobre la existencia de un
periodo de riesgo. Hay momentos en los que es probable que ocurra un incumplimiento
del cliente, como enero, julio, agosto y diciembre. Esto se debe a que las empresas
deben enfrentar pagos de impuestos, cargas adicionales de los trabajadores o
disminucion de la facturacion como en agosto.

En el tercer factor, cabe sefialar que, segun el autor mencionado anteriormente, el
deudor normalmente establece la prioridad de pago, por lo que generalmente elige
quién detendrd el pago o quién retrasara el pago. En general, la compafiia decide no

pagar quién estd mas lejos geograficamente. Los morosos dicen que van a pagar y asi
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logran dilatar el tiempo. El factor de confianza juega clientes); Limites de crédito
(segun el tipo de cliente); un papel importante porque el peor moroso es un amigo. En
otras palabras, de acuerdo con GALA, la clave contra los morosos son las siguientes:
Un analisis previo del crédito (trate de ser un cliente en el mismo banco que el moroso,
solicite una referencia a los bancos sobre el cliente en cuestidn y utilice la informacion
de Registro Mercantil, proveedores y otros

Abrir créditos de cliente correctamente (impuestos, direccion de facturacion, datos
personales, etc.); Use un método de cobro que garantice el pago (domicilio bancario);

Averigue el sistema de pago interno del deudor (nUmero de dias para pagar, por qué
medio, que dias realiza el pago); Centrarse en el sistema de facturacion y obtenga la
firma y aceptacion del deudor de su presupuesto;

Evitar el vencimiento de los pagos mientras espera comunicarse con el deudor y

Control de gastos producto de la insolvencia del cliente.

2.2.2. Situacion Del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna

2.2.2.1. Productosy Servicios que otorga la Empresa
La organizacion empresarial Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna durante el afio
2015, ha reportado como ventas los siguientes productos:

Tabla 3: Reporte de venta.

DESCRIPCION DE N° DE CLIENTES | N° DE CLIENTES TOTAL
PRODUCTOS NI NF
MAUSOLEOS 6 17 23
NICHOS 142 203 345
PLATAFORMA 154 377 531
TOTALES 302 597 899

Fuente: Archivo del area de Contabilidad
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Como se podré apreciar ha vendido mas plataformas durante el afio; asimismo la suma
total de productos emitidos por la empresa asciende a 899 productos; de igual manera,
por la naturaleza de la organizacion empresarial, en el Camposanto Ecologico
Esperanza Eterna se ha brindado los siguientes servicios adicionales:

Tabla 4: Reporte del servicio adicionales.

DESCRIPCION DE PRODUCTOS N° DE CLIENTES
DERECHOS DE SEPULTURA 473
DERECHOS DE EXHUMACION 13
CAMBIO DE TITULARIDAD SIMPLE 155
CAMBIO DE TITULARIDAD COMPLETO 1
ALQUILER DE TOLDO 105
MISA 1844
PLACAS 62
TOTALES 2653

Fuente: Archivo del area de Contabilidad
Hay que destacar que la empresa durante el afio 2015 ha brindado servicios adicionales
a un total de 2653 usuarios.
2.2.2.2. Costos Funerarios que se Cobra en la Empresa.
Para poder tener una amplia informacion respecto a los costos funerarios que se dan en
la empresa Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna, mostraremos a continuacion los

detalles respectivos:
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Tabla 5: Derecho de sepultura.

DESCRIPCION MONTO

Utilidad 21,82%

Sarcofago 416,40
40 Sillas 20,00
Toldo 7,53
Misa 30,15
Costo Fijos (CF) 474,08
Costo Variable (CV) -
Apertura de Espacio 50,27
Sepultura 50,27
Mano de Obra 100,54

’ Costo total S/ 574,62

125,40

Precio de venta S/ 700,00

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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Tabla 6: Derecho de Sepultura Mausoleo.

DESCRIPCION MONTO

Tapa de Mausoleo 432,20

40 sillas 20,00

Toldo 36,28

Misa 30,15

Costo Fijos (CF) 518,63

Costo Variable (CV) -

Sepultura 50,27

Mano de Obra 50,27

’ Costo total S/

Utilidad 23,04%

Precio de venta S/.

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa

Tabla 7: Derecho de sepultura nicho.

568,90
131,10
700,00

DESCRIPCION MONTO ‘

Lapida 104,10
40 sillas 20,00
Toldo 36,28
Misa 30,15
Costo Fijos (CF) 190,53
Costo Variable (CV)
Sepultura 50,27
Mano de Obra 50,27

Costo total S/ 240.80
Utilidad 190,69% 459,20

’ Precio de venta S/ 700,00

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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Tabla 8: Derecho de Exhumacion.

DESCRIPCION MONTO

Utilidad 28,88%

Sarcofago 416,40
Toldo 36,28
Costo Fijos (CF) 452,68
Leche 12,80
Alcohol 7,20

Mascarilla 2,00

Guantes quirdrgico 4,80

Costo Variable (CV) 26,80
Apertura de Espacio 60,32
Sepultura 30,16
Mano de obra 90,48

Costo total S/

Precio de venta S/

543,16

156,84

700,00

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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Tabla 9: Misas.

DESCRIPCION MONTO

Depreciacion capilla 5,15
Costo Fijos (CF) 5,15
Costo Variable (CV) -
Sacerdote 15,00
Cantante 10,00
Mano de Obra 25,00
0Sto tota 0
Utilidad 198,48% 60,00
Precio de venta 90

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa

Tabla 10:Placa de marmol.

‘ DESCRIPCION ‘ MONTO ‘
Base lapida 15,00

Marmol 60,00

Costo Fijos (CF) 75,00

Costo Variab (CV) -

Colocacion 6,28

Mano de Obra 6,28

‘ Costo total S/. 81,28 ‘
Utilidad 45,38% 37,46

Precio de venta S/ 118,74

b ‘
(o]



Tabla 11: Constancia de entierro.

Hoja membretada 0,20

Costo Fijos (CF) 0,20
Costo Variab (CV) -
Asistente contratos 7,33
Mano de Obra 7,33

Costo total S/.

Utilidad 32,8%

Precio de venta S/.

Tabla 12: Alquiler de toldo.

ALQUILER DE TOLDO

DESCRIPCION

Toldo 30,00

Costo Fijos (CF) 30,00

Costo Variable (CV) -

Operario 6,28
Mano de Obra 6,28
Utilidad 37,81% 13,72

Precio de venta S/. 50,00

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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Tabla 13:Cambio de titularidad por fallecimiento.

DESCRIPCION MONTO
Hoja Membreta 0,20
Costo Fijos (CF) 0,20
Asistente Cont. 7,33
Mano de Obra 7,33

Costo total S/

Utilidad 32,8%

Precio de venta S/.

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa

Tabla 14:Cambio de titularidad.

DESCRIPCION

0,20

Costo Fijos (CF) 0,20

Asistente contratos 7,33

Mano de Obra 7,33
Costo Total S/. 7,53

Utilidad 165,59% 12,47

Precio de Venta S/. 20,00

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa



Tabla 15:Base lapida.

DESCRIPCION MONTO

Cemento 3,75

Arena 7,50

Costo Fijos (CF) 11,25

Operario 12,57

Mano de Obra 12,57
osto Tota 3

Utilidad 32,80% 7,81
Preclio de Venta O

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa

2.2.2.3. Reporte de la morosidad y estados de resultados de la empresa

A continuacién, mostramos el resultado del indice de morosidad tomando en

consideracién diferentes dias y afios, para su comprension se adjuntan los cuadros

siguientes:

Tabla 16: Reporte de morosidad 2015

Ventas ( Cuota Inic » "~ MontoPor  Monto  MontoPor .. Por Total Ratio de

Soles ) (Soles) b Pagar Recaudado  Recaudar Recaudar Morosidad

2004 1,25 250 20.00% 6 2,004 1 775 155 155 0 155 12.40%
2009 7,445 1,183 15.89% 26 2,011 6,262 5,339 997 997 0 997 13.39%
2010 3,75 1,575 42.00% 7 2,011 2,175 2,095 345 345 0 345 9.20%
2011 15,69 4,773 30.42% 11 2,012 10,917 8,773 3,248 3,248 0 3,248 20.70%
2012 19,71 9,429 47.84% 14 2,013 10,281 9,272 1,99 1,99 0 1,99 10.10%
2013 702,105 121,401 17.29% 51 2,017 580,704 423,551 139,827 6,886 132,941 139,827 0.98%
2014 2,562,161 283,692 11.07% 43 2,018 2,274,069 1,676,467 672,548 47,488 625,06 672,548 1.85%
2015 6,368,262 934,87 1468% 45 2,019 5433392 2,722,958 2,709,005 76,697 2,632,308 2,709,005 1.20%
;;:2: o 9680373 1357173 1402% 44 2018 8318800 4849230 3528115 137,81 3,390,309 3,528,115 1.42%

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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Tabla 17: Reporte de morosidad de 31 — 60 dias de atraso.

Ventas(  Cuota

Afio

Soles)

(Soles)

Cuota
Inic
Promed.

Inic

Promed

Monto Por
Pagar

Monto
Recaudado

Monto Por

Recaudar Morosidad

Por
Recaudar

Ratio de

Total Morosidad.

2013 32 15,666 48.96% 60 2,018 16,334 11,739 4,595 546 4,049 4595 1.71%
2014 356,933 38,616 10.82% 1,202 2,018 318,317 231,989 98,328 13,99 84,338 98,328 3.92%
2015 531,087 65,356 12.31% 2,215 2,019 465,731 209,141 254,058 20,753 233,305 254,058 3.91%
ng?:?LI 920,02 119,638  13.00% 348 2,018 800,382 452,869 356,981 35,289 321,69 356,981 3.84%
indice de Morosidad

Total Cartera 3,528,115

Total Morosidad 236,606

% de Morosidad 6.71%

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa

Tabla 18: Reporte de morosidad de 61 a 90 dias de atraso.

Cuota

Plazo

Fecha

Aflo ;/(?Inezai { ?ggfzsl;lc Ili’r:iocme d. Z(;om gz:;o l};/;%r;tro o I’\?Ae(::r;l?dado 'F\Q/lec::r:t?dz:)r Morosidad Rercaudar Total
2013 64 6,4 10.00% 120 2,018 57,6 37,92 19,68 2,88 16,8 19,68 4.50%
2014 197,296 28,041 14.21% 619 2,018 169,255 134,566 46,689 12,127 34,562 46,689 6.15%
2015 340,273 45,48 13.37% 1,135 2,019 294,793 136,556 170,237 18,829 151,408 170,237 5.53%
;-:r:zll’al 601,569 79,921 13.29% 187 2,018 521,648 309,042 236,606 33,836 202,77 236,606 5.62%

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa

Tabla 19:Reporte de morosidad de 91 a 120 dias de atraso.

Cuota  Cuota Ratio de
g \S/cfllzetsai ( Inic ( hite Promed F’\’Aa(g);r;tro o I'\?Aeoclzitl?dado m:fdz?r Mtaosik lszcezrcaudar Nl
Soles)  Promed. ad.
2014 39,738 3,974 10.00% 36 2,017 35,764 31,934 3,83 3,396 434 3,83 8.55%
2015 94,019 12,854 13.67% 44 2,018 81,165 36,646 31,147 7,606 23,541 31,147 8.09%
Total o o
general 133,757 16,828 12.58% 42 2,018 116,929 68,58 34,977 11,002 23,975 34,977 8.23%
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indice de Morosidad

Total Cartera 3,528,115
Total Morosidad 34,977
% de Morosidad 0.99%

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa

Tabla 20:Reporte de morosidad de 121 a 180 dias de atraso.

Cuota Fecha

Afio Ventas ( Cuota Inic Inic Plazo Monto Por  Monto Monto Por - iied PO Total Ratio de
Soles) (Soles) promed  Fromed Pago Pagar Recaudado  Recaudar Recaudar Morosidad.
2015 20,297 4,73 23.30% 60 2,018 15,567 4,85 8,917 1,67 7,247 8917 8.23%
Total o 9
general 20,297 4,73 23.30% 60 2,018 15,567 4,85 8,917 1,67 7,247 8917 8.23%

Indice de Morosidad
Total Cartera 3,528,115
Total Morosidad 8,917
% de Morosidad 0.25%

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa

Tabla 21:Reporte de morosidad de 180 a 240 dias de atraso.

Cuota Fecha

Ventas ( Cuota Inic nic Plazo Ut MontoPor  Monto  MontoPor L Por Ratio de

Soles) (Soles) Promed Promed Pago Pagar Recaudado  Recaudar Recaudar Morosidad.
2004 1,25 250 20.00% 6 2,004 1 775 155 155 0 155 12.40%
2009 7,445 1,183 15.89% 26 2,011 6,262 1,78 997 997 0 997 13.39%
2010 3,75 1,575 42.00% 7 2,011 2,175 1,048 345 345 0 345 9.20%
2011 15,69 4773 30.42% 11 2,012 10,917 1,462 3248 3248 0 3,248 20.70%
2012 19,71 9,429 47.84% 14 2,013 10,281 2,318 1990 1990 0 1,99 10.10%
2013 19,655 4,517 22.98% 13 2,014 15,138 1,733 2020 2020 0 2,02 10.28%
2014 52,173 12,039 23.08% 14 2,015 35,734 4,475 5318 5318 0 5,318 10.19%
2015 18,38 7,289 39.66% 14 2,016 11,091 3,117 1741 1741 0 1,741 9.47%
gzr?;?lll 138,053 41,055 29.74% 14 2,013 92,598 2,438 15814 15814 0 15,814 11.46%
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indice de Morosidad

Total Cartera 3,528,115
Total Morosidad 15,814
% de Morosidad 0.45%

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa

2.2.2.4. Opciones del servicio de cobranza y recuperacion
Dentro de las opciones que maneja la empresa para hacer efectivo sus cobranzas y
recuperaciones de crédito estan:
- Cobranza de Campo — Notificacion de cobranza.
- Gestion de Cobranza via Telefonica.
- Recuperacion Prejudicial.
- Recuperacion Judicial.
- Negociacion y Atencion al Cliente.
- Novacién de las Obligaciones
- Informe a las Centrales de Riesgo.
- Informe oportuno de la gestion de su cuenta.
- Confirmacion de instalacion del producto.

- Investigacion de aplicaciones de crédito.

2.2.2.5. Mision Y Vision Del Camposanto Ecoldgico

A. Visién

“Ser reconocidos como el Camposanto Ecologico Lider en el pais, que ofrece asistencia en

prevencidn y otorga servicios integrales de sepelio”.



B. Mision

“Garantizar una atencion personalizada con el mas completo Servicio de Sepelio con
responsabilidad social y sostenibilidad del medio ambiente; ofrecer proteccion, paz y
tranquilidad en los momentos dificiles”.

a. Mision del Area de cobranzas.

Crear valor agregado para las recuperaciones y recaudaciones, asi reducir los retrasos en el
pago de las obligaciones. Valorar a los clientes por medio de la satisfaccion de sus
necesidades de recuperacion de obligaciones anteriores y convertirse en su socio estratégico y
contribuir al logro de sus objetivos.

b. Vision del Area de Cobranzas.

Para el afio 2018 lograr un cumplimiento de cobranza de 70% para asi mejorar la rentabilidad

de la empresa, reduciendo las ratios de morosidad.

2.2.2.6. Valores del camposanto ecoldgico esperanza eterna
A. Culturay Ecologia
Sentimos el méas profundo respeto por nuestras raices y tradiciones; preservamos el
medio ambiente de nuestro entorno.
B. Vocacidén de Servicio
Nuestra prioridad es la familia, su proteccion y asistencia en los momentos mas
dificiles.
C. Integridad y Transparencia
Fomentamos una cultura de credibilidad y confianza con nuestros clientes y

colaboradores.
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2.2.3. Objetivos Estratégicos

2.2.3.1. Concepto

Entendemos como objetivos estratégicos a lo que una organizacion espera lograr dentro
de un marco de tiempo especifico (mas de un afio) para lograr su misién de manera
eficiente y efectiva. Los Objetivos Estratégicos deben ser, siempre Cuantificables,
Realizables en cantidad y calidad, Comprensibles, Estimulantes, Coherentes y escritos

en forma jerarquica preferentemente.

2.2.3.2. Caracteristicas

2.2.3.3.

Dentro de los diversos conceptos propuestos hemos podido analizar y considerar ciertas
caracteristicas que resaltan en los objetivos estratégicos; dichas caracteristicas son:
Estan directamente conectados a la mision.
Se orientan a definir los resultados esperados para dar forma a la mision dentro de
un cierto periodo de tiempo.
Indica la variable relevante o significativa del desempefio esperado, que es la base para
la definicidon del resultado final o indicador de impacto.
Constituye el medio principal para establecer los cursos de accidn a escoger en un
periodo de tiempo (generalmente de mediano plazo), donde se establecen los grandes

items de recursos necesarios.

Pasos Basicos Para La Definicion De Los Objetivos Estratégicos

Cabe mencionar que dentro del proceso de planificacion estratégica se puede visualizar

a los objetivos estratégicos, para ello mostramos el siguiente esquema:
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Figura 3: Esquema de Objetivos Estratégicos

Fuente: Elaboracion propia

Del gréfico podemos aseverar: cuando una empresa intenta establecer objetivos
estratégicos, debe comenzar con un diagnostico institucional que identifique las
diferencias desde la perspectiva de la organizacién, lo que dificulta lograr las mejoras
esperadas en la gestion y los resultados que se pretenden alcanzar; en tal sentido para
lograr una comprension mostramos a continuacion la cadena basica de planificacion
estratégica que nos va a permitir precisar los pasos basicos para la definicion de los
objetivos estratégicos.

2.2.3.4. Obijetivos Estratégicos De La Empresa

- Ser lider en cementerios privados, brindando un servicio de calidad dentro del
mercado competitivo.
- Al finalizar el afio 2015 haber captado el 30% de poblacién comparado al afio
anterior.
- Al finalizar el afio 2015 un incremento del 35% entre ventas NI Y NF comparado al
afio anterior.
- Brindar un servicio de calidad dirigido de acuerdo a la necesidad de cada sector de la
poblacion.
- Crear puntos estratégicos de ventas en lugares mas concurridos.
- Incorporar técnicas mas avanzadas en gestion, marketing y comunicacion en lo que
respecta al mercado y servicios

- Funerarios.
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- Generar convenios con entidades y privadas para que sus trabajadores puedan acceder
a nuestros diferentes servicios funerarios con mayor facilidad.

- Asociar clientes para que puedan elegir el espacio, tipo de servicio y plan de crédito.

- Incrementar mensualmente el numero 30 clientes nuevos como minimo, (los cuales lo
realizar los consejeros de ventas).

- Brindar informacién de manera que las personas puedan acceder personalmente,
telefénicamente, via internet, por cualquier medio de cualquier red social, o si desean
solicitar visitar personal de la empresa.

- Brindar informacién eficiente al usuario, haciéndole llegar toda la informacion
necesaria de los diferentes servicios que brindamos.

A. Objetivos estratégicos del area de cobranza

- Gestionar basicamente la cobranza y recuperacion de deudas para mantener la
fidelidad del cliente en mora.

- Evitar que la cantidad de pérdidas incurridas por morosidad sea mayor que la
presupuestada.

- Preservar la liquidez del negocio.

- Un buen trato y arreglos oportunos para mantener un excelente recaudo.

- Estamos listos para proporcionar servicios integrales de recuperaciones y cobranzas
con los siguientes atributos basicos: Diagnosticamos su cartera donde emitiremos un
dictamen el cual permitira a nuestros clientes establecer el castigo, devolucion o
recuperacion con el respectivo informe a centrales de riesgos y el pertinente cobro

pasivo.
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2.2.3.5. Resultados estratégicos

Son los resultados que la empresa espera alcanzar en un tiempo mayor a un afo,
realizando acciones, técnicas y/o estrategias lo cual nos que le permitan cumplir con
su mision, inspirados en la vision.

Los resultados estratégicos deben ser viables, alcanzables, practicos, realistas, con
comunicacion clara y objetividad para garantizar el éxito de la empresa, ya que
ayudan a las partes que estan interesadas en su logro a comprender su papel dentro del
futuro de la organizacion, estableciendo las prioridades de esta. Ademas, en gran parte
representan el sentido y fin de la misma, sientan una base para una toma de decisiones
consistente por parte de gerentes con valores y actitudes dispares, disefiar puestos y
organizar las actividades que se realizaran en la empresa.

Caracteristicas de los resultados estratégicos

» Deben ser alcanzables.

» Deben ser viables.

» Deben ser cuantificados o expresados en cifras.

 Estan ubicados en un horizonte en un tiempo determinado.

« Deben derivarse de las estrategias determinadas por la institucion.

» Debe tener una existencia significativa.

« Deben tener la capacidad de transformarse en tareas determinadas.

2.2.3.6. Calidad del Servicio
Para comprender los conceptos de calidad del servicio, primero debe conocer los
conceptos de calidad, servicio y cliente.
La calidad se define como la totalidad de la funcion, caracteristica o

comportamiento de un producto o servicio. No hay calidad que pueda medirse mediante
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la evaluacion o el analisis de los componentes del servicio recibido. Por lo tanto, la
clasificacion se realiza mediante la evaluacion de caracteristicas completas, es decir,
todas las caracteristicas, funciones o comportamientos.

Los servicios se entienden como actividades o beneficios que son proporcionados
por una parte a la otra. Son inherentemente intangibles y no inducen ninguna propiedad.
Esta es una actividad que se realiza para proporcionar beneficios o satisfacer
necesidades. Su produccion puede vincularse a productos fisicos o no.

La calidad de servicio es un componente de la satisfaccion del cliente, la calidad de
servicio se direcciona significativamente en las dimensiones del servicio prestado a un
cliente.

A la vez es importante percibir la satisfaccion del cliente ya que es un factor mas
amplio ya que no se puede percibir ya que va en relacion a los factores personales y
situacionales que escapan del control del prestador de servicio.

2.2.3.7. Resultados del Ejercicio:
Es una medida de la variacidn que ha experimentado el neto patrimonial de una entidad
en un periodo de tiempo como consecuencia de su actividad econdmica. Es decir, es la
corriente de renta (positiva o negativa) generada por el uso de la riqueza (patrimonio)
en un ejercicio determinado.

El resultado de un ejercicio se calcula por el método basado en las transacciones.
Este método consiste en reflejar, durante el ejercicio, los relativos ingresos y gastos en
su cuenta respectiva, y al finalizar el mismo, trasladar su saldo a la cuenta de Pérdidas y
Ganancias. Su diferencia, permite obtener el resultado del ejercicio. Si la cuenta de
Pérdidas y Ganancias tiene saldo acreedor (Ingresos>gastos) existe un beneficio, si

tiene saldo deudor (Gastos>Ingresos) existe una pérdida.
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Cuentas por Cobrar: Es un concepto de contabilidad donde se registran los
incrementos y perdidas de la venta de mercancias y/o prestacion de servicios, unica y
exclusivamente a credito fundamentado con documentos (titulos de crédito, letras de
cambio y pagarés) a favor de la empresa y para esto existen programas para llevar a
cabo las operaciones.

Reconociendo a este concepto podemos decir que las cuentas por cobrar son los
bienes de cada persona los cuales decidié hacer el préstamo y a un plazo definido o
indefinido podra adquirirlos de nuevo.

Por lo cual se dice que esta cuenta presenta el derecho (exigible) que tiene la
entidad de exigir a los prestamistas de los titulos de crédito el pago de su adeudo
(documentado) derivado de venta de conceptos diferentes de las mercancias y/o

prestacion de servicios a crédito; es decir, presenta un beneficio futuro
fundamentalmente esperado.

A continuacién, mostraremos el cuadro de cuentas por cobrar del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna 2014 - 2015

Tabla 22: Reporte de Cobranza por cartera — Afio 2014

DETALLE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Objetivo Cartera 1 ( Mes ) 61,783 101,335 106,597 117,249 102,868 108,349 109,492 119,706 116,240 117,385 140,120 140,120
Objetivo Cartera 2 ( Inicial ) 50,795 48,236 64,289 59,300 61,560 74,065 72,376 81,127 80,878 83,346 83,346
Objetivo Cartera 3 ( Regular ) 107,003 85,920 110,598 122,874 132,657 141,521 119,757 126,559 121,861 130,675 130,821 130,821
Objetivo Cartera 4 ( Pesada ) 76,483 295,303 225,855 216,754 227,504 18,078 27,592 19,557 19,317 20,255 24,067 24,067
Objetivo Cartera 5 ( Dudosa ) 183,066 183,364 183,269 187,211 192,072 206,136 206,136
Objetivo Cartera 6 ( En Perdida ) - - - - -
Objetivo del mes en cobro de cartera 245,269 533,353 491,286 521,166 522,329 512,574 514,270 521,467 525,756 541,265 584,490
Facturacion Cartera 1 ( Mes ) 46,948 78,975 92,577 94,006 86,205 80,402 82,246 91,293 84,127 93,573 113,320 113,320
Facturacion Cartera 2 ( Inicial ) 35,144 35,462 47,441 50,285 52,952 68,152 67,368 74,437 79,531 78,596 78,596
Facturacion Cartera 3 ( Regular ) 44,963 29,149 52,375 55,544 59,856 70,719 60,650 66,402 59,441 73972 62,302 62,302
Facturacion Cartera 4 ( Pesada ) 12,957 25,832 15,878 16,047 13,193 3,294 6,103 588 5,180 3,249 4,993 4,993
Facturacion Cartera 5 ( Dudosa ) 9,718 8,565 10,396 4,615 5,996 5,770 5770
Facturacion Cartera 6 ( En Perdida )
Facturacion de Carteras 104,868 169,100 196,292 213,038 209,539 217,085 225,716 236,047 227,800 256,321 264,981 264,981
Facturacion cuotas adelantadas y/o sin
cartera 135,665 57,936 52,233 47,314 48,317 45,642 46,754 64,998 71,151 62,805 50,209
Facturacion del mes Cartera con cuotas
telantates 240,533 227,036 248,525 260,352 257,856 262,727 272,470 301,045 298,951 319,126 315,190
% Facturacion Cartera 1 ( Mes ) 75.99% 77.93% 86.85% 80.18% 83.80% 74.21% 75.12% 76.26% 72.37% 79.71% 80.87% 80.87%
% Facturacion Cartera 2 ( Inicial ) 69.19% 73.52% 73.79% 84.80% 86.02% 92.02% 93.08% 91.75% 98.33% 94.30% 94.30%
% Facturacion Cartera 3 ( Regular ) 42.02% 33.93% 47.36% 45.20% 45.12% 49.97% 50.64% 52.47% 48.78% 56.61% 47.62% 47.62%
% Facturacion Cartera 4 ( Pesada ) 16.94%| 8.75% 7.03% 7.40%] 5.80% 18.22% 22.12% 3.01% 26.82% 16.04%| 20.75% 20.75%
% Facturacion Cartera 5 ( Dudosa ) 5.31%: 4.67% 5.67% 247% 3.12%| 2.80% 2.80%:
% Facturacion Cartera 6 ( En Perdida )

% Cumplimiento de Cartera Puro 42.76% 31.71% 39.95% 40.88% 40.12% 42.35% 43.89% 45.27% 43.33% 47.36% 45.34%

% Cumplimiento de la cartera total 98.07% 42.57% 50.59% 49.96% 49.37% 51.26% 52.98% 57.73% 56.86% 58.96% 53.93%
Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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Tabla 23: Reporte de Cobranza por cartera — Afio 2015

DETALE ENERO FEBRERO MARLO ABRIL MAYO 1UNO i) AGOSTO  SEPTEMBRE  OCTUBRE NOVEWBRE DICEMBRE
Objetivo Cartera 1 Mes) 156662  156194| 190547  159393|  15559| 167762  175412| 174804  178958|  178167| 184753 184536
Obietivo Cartera 2  Inical 7581 §90| 102427 89,147 B57) 93992 8447\ 150757|  152517) 154300 150362 170,02
Objetivo Cartera 3 (Regular 13276 13817 133412| 10650 154052  145517| 149101 3649) 47,005 36,627 504800 803
Objetivo Cartera  Pesada) 2,167 071 331 20851 1480 27453 17834 13,39 3036 3082 26,261 24,89
Objetivo Cartera 5 Dudosa M| W BLNT| U001 209694 203201 201166 246,515 28007 3013 31,604 17,107
Objetivo Cartera b ( En Perdida) 163003 167892 175498 157,740
Objetivo del mes en cobro de cartera 603850 616447 689834 622042 627384 637885 642960 6311201 509856 600911 619018 602313
Facturacion Cartera L Mes) 128662 113592 162773 19238 18734|  140944|  151397|  147318| 150463  152107(  150488| 165,007
Facturacion Cartera 2 Inicial 68,383 75,360{ 100340 82,09 8567 86419 §591| U781 1089%6| 112762  101898| 149,588
Facturacion Cartera 3 ( Regular ) 75,09 48883 63962 58,048 n9 65,028 74436 17701 0,108 17441 20,558 27,368
Facturacion Cartera 4 ( Pesada) 3,609 2,005 8,789 6,047 200 6,064 4,706 6,337 6,238 11,79 11,704 10,004
Facturacion Cartera 5  Dudosa ) 4197 441 29715 16,184 10431 17399 15,609 20602 3083 5032 13,126 705
Facturacion Cartera b { En Perdida) 1358 7468 15,045 14382
Facturacion de Carteras 9967|  A4AL| 365579 291546|  302546| 315854  33L739| 309809 298766 306606 314819 374014

Facturacion cuotas adelantadas y/osin
cartera
Facturacion del mes Cartera con cuotas
adelantadas

94,579

374,546

38,239

282,450

57,148

YRR

58,202

349,748

49,006

351,552

66,825

382,679

97,209

428,948

91,484

401,293

59,188

357,954

11,682

378,288

89321

404,146

1920

453,234

% Cumplimiento de Cartera Puro
% Cumplimiento de la cartera total

46.36%
62.03%

39.62%
45.82%

53.00%
61.37%

46.87%
56.23%

18.22%
56.03%

49.52%
59.9%%

51.60%
66.71%

49.09%
63.58%

49.81%
59.67%

51.00%
62.95%

%% Facturacion Cartera 1 Mes ) 8.13%  TLTD%| 85| BLOB%  8L76%| 840l  8631%  8428%|  B408%  8537%  8L4%%  8942%

%% Facturacion Cartera 2 Iicel 9020%  87e4%| 9796|9200  %A9T%|  9L9%%|  9569%|  TIAM%|  TLAM%| 30N 6777 87.98%

9% Facturacion Cartera 3 Regular | ST 3045%  A794%|  AL2M%|  AT2S%| 449  49.92%|  4OSS| 4831 4760 446%%  58.04%

% Facturacion Cartera 4 ( Pesada) 15.02% 883%  2I0%  2900%  1364%|  2209%  1691%  4730%  2057% W% 445TH  40.18%

% Facturacion Cartera 5 ( Dudosa 1.95% 190 1282% 763% 4.97% 8.56% 7.76% 836%  1086%  1524%|  A4LAS%|  4212%
% Facturacion Cartera b { En Perdida) 451% 445% 857%

50.86%
65.29%

62.10%
15.25%

Fuente: Area de Recaudacion del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna

Balance General: Es el estado financiero que muestra el activo, pasivo y el patrimonio neto
de la empresa a una fecha estimada. Es decir, muestra la situacion patrimonial de una
empresa referido a un momento determinado del tiempo. Generalmente se emplean periodos
anuales, ya que se muestra de forma resumida las variaciones patrimoniales que se han
producido a lo largo de todo el periodo.

Es un resumen que muestra el valor del patrimonio de la empresa ordenado por volumen
patrimonial, segun las normas establecidas en el Plan General Contable Empresarial.

Es el instrumento por excelencia para conocer la situacion patrimonial de la empresa y su

evolucion durante un periodo.
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A continuacion, mostramos el Balance General del periodo 2014 — 2015

Tabla 24: Analisis de los Resultados del Ejercicio

BALANCE GENERAL VERTICAL HORIZONTAL

()14

A

A

A

ANO

ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalente de efectivo 397,179 198,652 11% 5% 50.02
Cuentas por Cobrar Comerciales (2) 2,774,099 2,905,456 75%| 80% 104.74
Otras Cuentas por Cobrar 144,742 49,287 4% 1% 34.05
Mercaderias(2) 5,992 18,500 0% 1% 308.74
Impuestos anticipados 90,762 150,955 2% 4% 166.32
3,412,775 3,322,851 92%| 91% 97.37
ACTIVO NO CORRIENTE
Inmueble, maquinaria yequipo 377,825 409,337 10%| 11% 108.34
Depreciacion acumulada -85,624 -93,662 -2% -3% 109.39
292,201 315,675 8% 9% 108.03
TOTAL ACTIVO 3,704,976 3,638,526 [ 100%| 100% 98.21
PASIVO CORRIENTE
Tributos por pagar 146,166 166,435 4% 5% 113.87
Cuentas por Pagar Comerciales 225,419 58,068 6% 2% 25.76
Otras Cuentas por Pagar 183,561 162,102 5% 1% 83.31
555,146 386,605 15%| 11% 69.64
TOTAL PASIVO 555,146 386,605 | 15%| 11% 69.64
PATRIMONIO
Capital social 3,060,200 3,149,563 83%| 87% 102.92
Reserva legal 1,000 21,000 0% 1%]| 2,100.00
Resultados acumulados 0%
Resultados del ejercicio 88,630 81,358 2% 2% 91.79
3,149,830 3,251,921 85%| 89% 103.24
0% 0%
TOTAL PATRIMONIO 3,149,830 3,251,921 85%| 89% 103.24
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 3,704,976 3,638,526 [ 100%| 100% 98.21
-0 -0

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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INTERPRETACION

Activo Corriente: Se puede apreciar que para el afio 2015 disminuyen en un 1 %

Donde observamos:

Efectivo y banco: la empresa realizo los pagos a proveedores al contado, y
adquiere activos es por eso que su caja disminuye en un 6% a comparacion del afio
2014.

Cuentas por Cobrar: podemos deducir que nuestra cartera por cobrar incremento
en un 5% a comparacion del afio 1.

Otras cuentas por cobrar: podemos observar que la entrega a regularizar por
nuestros socios se redujo en un 3%.

Mercaderia: se incremente en un 1% porque tenemos incremento de sepelios a
comparacion del afio 2014.

Impuestos Anticipados: se realiz6 los pagos a cuenta de renta de 3 ° por el
incremento de ventas.

Activo no Corriente: Se puede apreciar que para el afio 2015 se incrementd la
compra de activos, significa que la empresa gasto el efectivo que tenia en caja para la
adquisicion de maquinaria y equipo.

Pasivo Corriente: Se puede apreciar que los tributos por pagar incremento en un 1
% en comparacion del afio 2014 esto se debe al incremento de nuestras ventas nos
generan impuestos.

Cuentas por pagar comerciales: Se reduce en 4% ya que las operaciones lo
realizo al contado.

Otras cuentas por pagar: Las deudas fueron canceladas con anticipacion es por

eso la reduccion del 1%.
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Patrimonio: ElI aumento del patrimonio en 4 % es por la capitalizacion de la
utilidad generada en el 2014.

Estado de Pérdidas y Ganancias:

El Estado de Ganancias y Pérdidas conocido del mismo modo como Estado de
Resultados, Estado de Ingresos y Gastos, o Estado de Rendimiento; es una opinién
financiera que da muestra la rentabilidad de la empresa durante un periodo
determinado, es decir, las ganancias y/o pérdidas que la empresa obtuvo o espera tener.

Para el desarrollo més sofisticado en contabilidad lo hace el contador(a) se utilizan
las Clases 6 Gastos -7 Ingresos -8 Cuentas de Cierre -9 Cuentas Analiticas de
Explotacion del Plan Contable Empresarial:

Este estado financiero permite que el empresario, luego de un periodo de actividad
de su empresa, pueda determinar si obtuvo ganancia o pérdida. Con esa informacion el
propietario de la empresa podra analizar su situacién financiera, su estructura de
ingresos, costos y tomar decisiones acertadas sobre el futuro de su empresa

Tabla 25: Estado de Pérdidas y Ganancias.

ADO R A ORIZO A ORIZO

O O
014 0 \\[o ANO
A O (0]0) A O 0]0)
Ventas Netas 6,097,714.53 7,493,621 100.0% 100.0% 122.89 23
(-) Costo de Ventas -4,400,558.00 -5,284,638 -72.17 -70.52 120.09 20
Utilidad Bruta 1,697,156.53 2,208,983 27.8%| 29.5% 130.16 130
Gastos Operacionales:
(-) G. Administrativo -426,885.99 -490,872 -7.00 -6.55 114.99 15
(-)G.Comercial -1,025,756.70 -1,536,342 -16.82 -20.50 149.78 50
Utilidad Operativa 244,513.84 181,769.47 -23.54 -26.76 394.92 194.92
Otros Ingresos (Gastos):
(+) Otros Ingresos - -
(-) Gastos Financieros -104,938.91 -54,698 -1.72 -0.73 52.12 -48
Ganancia antes de Imp. 139,575 127,071 2.29 1.70 91 -9
Participaciones -6,978.75 -6,354 -0.1% -0.1% 91.04 -9
Impuesto a la Renta -43,966.10 -39,360 -0.7% -0.5% 89.52 -10
Resultado del Ejercicio 88,630.08 81,358 1.5%) 1.1%) 92 -8

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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INTERPRETACION

La gestion econdmica del afio 2014

Por las ventas del afio obtenemos que nuestros costos de ventas representan el 72.17
%. Por las ventas del afio obtenemos que nuestros G. Administrativos representan el
7.00 %. Por las ventas del afio obtenemos que nuestros G. Comercial representan el
16.82%. Por las ventas del afio obtenemos que nuestros G. Financieros representan el
1.72%

La gestion econdmica del afio 2015

Por las ventas del afio obtenemos que nuestros costos de ventas representan el 70.52
%. Por las ventas del afio obtenemos que nuestros G. Administrativos representan el
6.55 %. Por las ventas del afio obtenemos que nuestros G. Comercial representan el
20.50%. Por las ventas del afio obtenemos que nuestros G. Financieros representan el
0.73%

Liquidez: Para garantizar los objetivos de liquidez, debe equilibrar el activo en relacién
a los periodos de amortizacién y el pasivo en relacion a los plazos de exigibilidad. Con
base en el equilibrio del balance situacional, cada institucion financiera establece la
politica de plazo mas apropiada. Para garantizar el proposito de la liquidez, las
instituciones financieras aplican una formula de tasas de interés variables, aunque
existen otras metodologias, como la transferencia de deudas a terceros o el acceso a
mercados secundarios.

Tabla 26: Ratios de Liquidez.

Razén Corriente 2,014 2,015

ACTIVO CORRIENTE 3,412,774.52 | 3,322,850.74

PASIVO CORRIENTE 555,145.77 386,605.00
6.15 8.59

Prueba Acida

ACTIVO CORRIENTE- MERCADERIA 3,406,782.52 | 3,304,350.74

PASIVO CORRIENTE 555,145.77 833,835.38
6.14 3.96

Razon de Efectivo

CAJA + BANCOS 397,179.49 198,652.00

PASIVO CORRIENTE 555,145.77 386,605.00
0.72 0.51

Fuente: Datos obtenidos de la Empresa
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¢La empresa en su activo corriente tiene el respaldo de poder asumir los pagos a corto?
Realizando las pruebas de liquidez comprobamos que la empresa por cada sol de deuda a

corto plazo nosotros tenemos 8.59 de activos corrientes para afrontar la deuda.

¢ Cual es la rentabilidad del activo de la empresa?

Rentabilidad 2,014 2,015

Resultado antes del Impuesto 139,575 127,071

Activo Total 3,412,775 3,322,851
| 4.09% | 3.82%|

La rentabilidad del activo nos permite medir la efectividad del negocio pues podemos
obtener una vision alta de los factores que nos estan desfavoreciendo, segun el cuadro
podemos validar que nuestra utilidad no es favorable, pero nuestra ratio de liquidez si, por lo
cual la situacion es ideal para que la empresa siga generando resultados favorables en los

proximos afos.

2.3.  Definicién de Concepto

Organizacion es “planificar la destruccion de los enemigos en razon del uso eficaz
de los recursos” lo cual implica la elaboracion de planes y la movilizacion de recursos
para lograr los objetivos.

Rentabilidad: La rentabilidad es la relacion entre la utilidad y la inversion
necesaria para alcanzarla. Porque mide la eficiencia de la administracion de la empresa,
probada por los beneficios obtenidos del uso de ventas e inversiones su categoria y
regularidad es la tendencia de las utilidades. Estos beneficios son, en dltima instancia,
la conclusion de una administracion competente, la planificacion unificada de costos y

gastos,
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El cumplimiento de todas las medidas que generalmente tienden a beneficiar. La
rentabilidad también se entiende como un concepto que se aplica a las actividades
econdémicas en las que se movilizan medios, materiales y recursos humanos y
financieros para lograr el resultado esperado.

Participacion en el Mercado: La cuota de mercado se define como el porcentaje
(o porcentaje) de un producto o servicio en particular vendido por una empresa dentro
de una regidn especifica (que puede ser una comunidad Unica o una entidad global). Las
medidas de cuota de mercado pueden ser extensivas al medir qué tan grande es la
compafiia en una industria importante.

Para medir el porcentaje de participacion en el mercado, debe comenzar con
informacidn sobre el volumen de ventas de su unidad de negocio, el dolar o el volumen
Unico de su producto o servicio, 0 ambos. El tamafio del mercado también debe ser
conocido. Esto puede determinarse observando la informacidn presentada en estudios
gubernamentales y materiales recopilados por publicaciones comerciales, camaras de
comercio o instituciones similares. Determinar la cuota de mercado de su competidor
puede ser mas dificil. Las empresas que se comercializan publicamente deben publicar
informacidn relevante en sus informes anuales. Sin embargo, las compafiias privadas no
necesitan mostrar cifras de ventas o cantidades unitarias, por lo que solo pueden
limitarse a suposiciones bien establecidas.

Confiabilidad: capacidad de proporcionar un servicio seguro, preciso y
consistente. Confiabilidad significa un buen servicio desde el principio.

Accesibilidad. Las empresas de servicios deberian alentar especialmente a los
clientes a ponerse en contacto con ellos y obtener un servicio rapido.

Respuesta Se entiende como una disposicion para asistir y proporcionar un servicio

rapido. Los consumidores estan exigiendo mas y mas desde este punto.
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Seguridad: Los consumidores deben reconocer que los servicios que se les brindan
no estan en riesgo y que no existen dudas sobre sus beneficios.

Empatia: Significa ponerse en la situacion del cliente, sabiendo lo que siente en su
propia posicién.

Mora: Retraso en el cumplimiento de una obligacion, que provoca el devengo de
interés moratorio ante la deuda pactada.

Morosidad: La morosidad se conceptia como la imposibilidad de cumplir con lo
exigido por la ley o con una obligacion contraida previamente este término se usa
cuando el deudor no paga el interés o el principal de su deuda o incumple otras
obligaciones financieras a su vencimiento.

Tangibles: De acuerdo a las posibilidades de la organizacion y su personal, la
instalacion fisica y el equipo de la organizacion deben estar lo mejor posible y el
personal debe estar bien presentado.

Es importante comprender las expectativas del cliente en términos de calidad del
servicio. Esto es mas dificil de definir que la calidad del producto. La calidad del
servicio siempre depende de la situacion en cuestion y de la interaccion entre el
empleado y el cliente.

Acreedor: una persona o corporacion con derecho a cobrar bonos contra un
deudor. los acreedores a menudo se dividen en acreedores de largo y corto plazo.

Amortizacién: Un proceso de distribucion con valor constante. También se usa
como sinénimo de depreciacion en todos los metodos. La amortizacion es un proceso
financiero que elimina progresivamente la deuda a través de pagos regulares, que
pueden ser iguales o diferentes. Cada pago o tarifa proporcionada en el canje de la

deuda sirve para pagar intereses y reducir el monto de la deuda.
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Refinanciacién: revision de las condiciones del préstamo, donde los términos de
pago generalmente se extienden. esto reduce el pago mensual pagado por el deudor.
cualquier extension o cambio del préstamo debe registrarse en el registro mercantil.

Deudor: si se le exige pagar a la otra parte a través de un contrato entre las partes,
se lo considera deudor. Por esta razon, el deudor es un "contribuyente” de la relacion
porgue la obligacién de los pasivos recae en él.

Pasivo: un término de contabilidad que define la deuda y las obligaciones
pendientes de pago. Los activos muestran que la empresa ha invertido, pero la
responsabilidad le indica de donde provienen los fondos, es decir, de donde se obtienen
los fondos de la empresa para realizar las actividades.

Riesgo de impago: el riesgo de que algunos de los contratos no se paguen cuando

se debe, ante el compromiso previamente adquirido.
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CAPITULO HII
HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1  Hipdtesis de la Investigacion
3.1.1. Hipdtesis General
La morosidad influye significativamente en el logro de los objetivos estratégicos del

Camposanto Ecologico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

3.1.2. Hipotesis Especificas
HE1: Los créditos concedidos afectaron significativamente en los resultados
estratégicos del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio
2015.
HEZ2: Los factores de riesgo incidieron significativamente en la calidad del servicio del
Camposanto Ecologico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.
HE3: Los créditos concedidos incidieron significativamente en los resultados del

Camposanto Ecologico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

3.2  Variables de la Investigacion

3.2.1 Variable Independiente

X: Morosidad

3.2.2 Variable Dependiente

Y: Logro de objetivos estratégicos
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3.3 Operacionalizacion de Variables
DEFINICION DEFINICION [DIMENSIONES ESCALA DE
VARIABLE INDICADORES )

CONCEPTUAL |OPERACIONAL MEDICION
1.1.-Entrega de
créditos.
1.2.- Evaluacion

Hechos crediticia.
inesperados de 1.3.- Informacion
Incapacidad de crediticia. NOMINAL

MOROSIDAD

cumplir lo pactado
por la ley o con una
obligacion contraida
con anterioridad,
este término se usa
cuando el deudor no
paga intereses o
capital sobre la
deuda o no cumple
otras obligaciones
financieras llegado

el vencimiento.

empresas que
perturban la
expectativa de
cobro
eliminando las
entradas de
efectivo que se
espera que
contribuyan a
reducir la
liquidez y la
capacidad de
cumplir con las

obligaciones de

pago.

1.- Créditos

Concedidos.

1.4.- Base de datos de
clientes.

1.5.- Retraso en los
pagos.

1.6.- Dificultad de
cobranza.

1.7.- Estrategias de

recuperacion crediticia.

2.- Factores de

Riesgo.

2.1.- Posibilidades
economicas.

2.2- Presion legal.

2.3- Abusos de
cobranza.

2.4.- Pagos efectuados.
2.5.- Politicas de

mejora.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES )
CONCEPTUAL| OPERACIONAL MEDICION
1.1.- Meta
cumplidas.
1. Resultados
1.2.- Liquidez.
Estratégicos.
Lo que una 1.3.- Rentabilidad.
organizacion
espera lograr 2.1.- Servicios
dentro de un adecuados.
(7p]
8 marco de Resultados 2.2.-Celeridad en la
Q
ILI_J tiempo Cuantificables, atencion.
< 2.Calidad de
04 especifico realizables en 2.3.- Apoyo a la
'J, servicio. NOMINAL
IanJ (més de un | cantidad y calidad, poblacion.
@) . . L
> afio) para escritos 2.4.- Atencion del
|_
§ lograr su jerarquicamente. personal.
© mision de
manera 3.1. Balance
eficiente y General.
efectiva. 3.2. Estado de

3. Resultados.

Pérdidas y

Ganancias
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4.1.

CAPITULO IV
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
Meétodos de la Investigacion
Alejandro Caballero Romero (2009), nos dice sobre el método cientifico: Llamado el
método general de la ciencia o simplemente un método cientifico;, ES una gran
orientacion o una macro estrategia que implica abstraer un conjunto de actividades que
se entienden como métodos si lo que se quiere es que sea considerado como un método
de investigacion cientifica. (p.124)

Como acertadamente manifiesta Caballero, el método cientifico servira como una
orientacion que nos conduce a la produccion de conocimientos cientificos; vale decir
que el método cientifico nos permitid conducir las tareas como investigador con el
Gltimo propdsito de adoptar decisiones con respecto a la hipétesis y poder acercarnos a
la verdad.

Por otro lado, también empleamos los métodos cientificos generales o también
denominados métodos ldgicos; dichos métodos son el método analitico y sintético;
mientras que los fendmenos estudiados en el proceso de analisis se dividen en partes
estructurales del sistema, cuyas funciones son encontrar fendémenos que han sido
estudiados parcial e individualmente; en la sintesis se recompone las partes conocidas
del fenébmeno para formar un todo conocido. Es por ello que consistentemente
Filomeno Tarazona (2004) nos menciona:

Un andlisis es la separacion de un sujeto de estudio material o0 mental en partes o
componentes para el estudio individual y establecer una relacion entre las partes y de

estas con el todo.
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4.2.

La sintesis: es la integracion material 0 mental de elementos y procesos, que es
contraria al andlisis, para establecer rasgos y cualidades inherentes a los objetos y
fenomenos de analisis. (p. 127)

Como métodos especificos utilizamos el método descriptivo, y el cuantitativo;
respecto al método descriptivo diremos que son procedimientos racionales que han de
permitirnos dar a conocer los elementos y/o caracteristicas del fenédmeno estudiado; es
por ello que Ladron de Guevara (1978) sefiala:

La descripcion es uno de los subproductos de la observacion y es el valor umbral
requerido para establecer una explicacion. Con la descripcion se pueden recopilar lo
que resulte de la observacion y de sus resultados y se pueden observar en la exposicion
pertinente sobre las caracteristicas de los fendmenos observados. (p.99)

Por otro lado, el método cuantitativo son procedimientos matematicos y nos
permitio realizar el analisis y los respectivos calculos numéricos de los datos obtenidos,
para ello utilizamos el programa informatico del Excel.

Tipo de Investigacion
El tipo de investigacion realizada se enmarca dentro de la investigacion aplicada; por
cuanto a decir de Sdnchez Carlessi y Reyes Meza (1996) consideran respecto a este tipo
de investigacion lo siguiente:
(...) trata de responder de resolver problemas practicos, en tal sentido, esta
orientada, a describir, explicar, predecir o retrodecir la realidad, con lo cual se

va en busqueda de solucion de problemas. (p.14)

Teniendo en consideracién lo mencionado, concluimos sefialando que nuestra

investigacion fue aplicada.
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4.3. Nivel de la Investigacion
El nivel de investigacion corresponde al correlacional, al respecto Orellana y Huaman
(1999) sostienen que:
Este nivel de investigacion consiste en determinar la relacion que existe entre dos o
mas variables en un contexto determinado. En este caso se trata de una relacion de
asociacion o de covarianza entre las variables investigadas. Se ejecutan con el
propdsito de “saber como se puede comportar un concepto o variable conociendo el

comportamiento de otra u otras variables relacionadas” (p. 17).

4.4. Disefio de la Investigacion
El disefio de investigacion corresponde al disefio descriptivo — correlacional simple; al
respecto Dulio Oseda Gago & Cori Orihuela Sandra (2017) manifiestan que: Este
disefio se caracteriza porque en una misma muestra especifica, se miden dos variables
de estudio, luego éstas se comparan estadisticamente (correlacionan) mediante un
coeficiente de correlacion. (p.36).
Como resultado, debido a la naturaleza del estudio, se adoptd este disefio que se

puede tabular de la siguiente manera:

Ox
M _/
r
Oy
Donde:

M = Es la muestra de estudio

Ox= Representa la informacion relevante respecto a la variable morosidad
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4.5.

4.6.

Oy = Representa la informacion relevante respecto a la variable objetivos estratégicos.

R = Representa la correlacion existente entre las variables de investigacion.

Poblacion y Muestra

La poblacion estuvo conformada por los clientes, directores, personal de gerencia,
personal del area comercial y personal del area administrativa, del Camposanto
Esperanza Eterna de Huancayo.

Se llevé a cabo el muestreo probabilistico de tipo general de seleccion intencional
porque la investigacién econdémicamente es mas conveniente y necesaria para la
investigacion cualitativa. Ademas, se llevd a cabo una experiencia piloto con la
poblacion que se investigd. Asi, la poblacién del estudio ha estado segun el cuadro
siguiente:

Poblacion de Estudio

GRUPO MUESTRAL CANTIDAD
Clientes del Camposanto Esperanza Eterna 62
Directores 08
Personal de Gerencia 04
Area Comercial 08
Area Administrativa 22
Total 104

Como se trabajo con la totalidad de la poblacion, el estudio es intencional y
consecuentemente no se requiriod realizar explicaciones de muestra y muestreo.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para reunir los datos hemos utilizado ciertos procedimientos o también denominados
técnicas; al respecto acertadamente Mario Tamayo y Tamayo (1998), sostiene: La

técnica es una coleccion de mecanismos, medios y sistemas para dirigir, recopilar,
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4.6.1.

preservar, reelaborar y transferir datos. También es un sistema de principios y normas
que ayudan a aplicar el método, pero realizan valores distintos. Las técnicas de
investigacion se justifican por su utilidad, por la optimizacion del esfuerzo, la mejor
gestion de los recursos y la facil divulgacion del resultado. (p. 198).

En tal sentido, podemos mencionar que las técnicas son un conjunto de mecanismos,
sistemas de comportamiento y medios que se aplican a los métodos de investigacion;
evidentemente para poder recolectar los datos también requerimos de los instrumentos
que son los recursos que utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre
las variables que tiene en mente. Asimismo, es necesario tener en cuenta que cada
técnica tiene sus propios y debidos instrumentos, en consecuencia, para la investigacion
hemos recurrido a las siguientes técnicas y a sus debidos instrumentos que se
mencionan a continuacion.

Técnicas de Recoleccion de Datos

a) Andlisis Documental:

El andlisis documental es realizar una revision minuciosa de los documentos escritos

que se tienen o se han conseguido con el objetivo de poder extraer informacion valiosa

que ha de servir en nuestra investigacion; es por ello que Tarazona (1998) manifiesta:
Es una técnica que se basa en el estudio detallado de los documentos que

componen las fuentes de datos relacionadas a las variables estudiadas, como unidad de

estudio es el analisis de textos historicos trascendentes, biografias, actas convenios,

reglamentos, informes estadisticos, pronunciamientos, convocatorias, estatutos, agendas

y archivos personales e institucionales, etc. (p.159)

b) Observacién

La observacion es un proceso sensorial que consiste en seguir atentamente el curso de

desarrollo de los fendmenos y registrar los cambios que se producen por efectos de
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procesos naturales o artificiales; es por ello que Francisco Rodriguez, Irina Barrios y
Maria Teresa Fuentes (1984) manifiestan:

Las observaciones cientificas como método de conocimiento empirico son
percepciones dirigidas a obtener informacion sobre objetos y fenémenos de la realidad.
Es la forma mas fundamental de conocimiento cientifico y estd en la base de otros
métodos empiricos. (p.40)
¢) Encuesta
La encuesta es una técnica de coleccion de datos o informacion relacionada a las
variables nuestro estudio; es por ello que Filomeno Tarazona (2004) manifiesta: Las
encuestas capturan informacién, opiniones, sugerencias, etc., es una forma de
recopilacién de datos, un método empirico. La aplicacion de la encuesta en las
investigaciones sociales es generalizada por su menor costo, su facilidad de aplicacion

y, muy bien manejada, puede proporcionar datos mas precisos que el censo. (p.147)

4.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

4.7.

El instrumento competente para el analisis documental es la ficha de analisis de
contenido. Asimismo, se utiliz6 la ficha de observacidén, que nos sirvié para ir
registrando aspectos relevantes que se enmarcan dentro de las variables estudiadas. De
igual manera se empleo el cuestionario de encuesta.

Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Para alcanzar los objetivos establecidos en este estudio, la informacion obtenida a
través de cada herramienta se orden6 con ayuda del programa informéatico Excel y
SPSS, se procedio a la elaboracion de tablas de frecuencias y graficos de barras;
asimismo, se trabajé con la estadistica inferencial por cuanto se emple6 la Chi cuadrada

(x?) para contrastar cada una de las hipdtesis.
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5.1. Analisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los usuarios del

CAPITULO V

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Camposanto Esperanza Eterna.

Para la variable independiente “MOROSIDAD” se consideraron dos dimensiones, asi

tenemos:

5.1.1. Creéd

Con el objetivo de determinar la incidencia de los créditos concedidos en los

itos Concedidos.

resultados del Camposanto Esperanza Eterna.

a. Entrega de créditos

Pregunta 01: Ud. es sujeto de credito por los servicios prestados en el Camposanto

Ecologico Esperanza Eterna

Tabla 27: Ud. es sujeto de crédito

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 32 32 32
De acuerdo 44 71,0 71,0 74,2
Muy de acuerdo 16 25,8 25,8 100,0
Total 62 100,0 100,0

ud.

Porcentaje

es sujeto de crédito por los servicios prestados en el Camposanto Ecolégico

Esperanza Eterna

20—

50—

40

20—

|3 23%'
T

Mi de acuerdo ni en desacuerdo

Ud. es sujeto de crédito por los servicios prestados en el Camposanto
Ecolégico Esperanza Eterna

T
De acuerdo

T
Muy de acuerdo

Figura 4: Es sujeto de crédito.

81



Interpretacion: A la pregunta formulada, de si el encuestado es sujeto de crédito por los
servicios prestados en el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna, se ha respondido estar ni

de acuerdo ni en desacuerdo 3.23%, de acuerdo 70.97 % y muy de acuerdo 25.81%.

Pregunta 02 : El tipo de crédito que Ud. ha recibido es el adecuado.

Tabla 28: El tipo de crédito es el adecuado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Viélido Muy en Desacuerdo 3 48 49 49
Desacuerdo 2 3,2 3,3 8,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 18 29,0 29,5 37,7
De acuerdo 31 50,0 50,8 88,5
Muy de acuerdo 7 11,3 11,5 100,0
Total 61 98,4 100,0
Perdidos Sistema 1 1,6
Total 62 100,0

El tipo de crédito que Ud. ha recibido es el adecuado.

G0

20

.
=]
1

2
£
=
7]
2 30+
o
o 50,82%

20

29 51%
10
11 48%
; 4.92% |_|3|23%
T T T T T
Muy en Desacuerdo Desacuerdo Mi dle acuerdes ni en De acuerdo Muy e acuerdo

desacuerdo

El tipo de crédito que Ud. ha recibido es el adecuado.

Figura 5:El tipo de crédito que Ud. ha recibido es el adecuado.
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Interpretacion: A la pregunta formulada, de si El tipo de crédito que ha recibido es el
adecuado, se ha respondido estar muy en desacuerdo 4.92%, en desacuerdo 3.28%, ni de

acuerdo ni en desacuerdo 29.51%, de acuerdo 50.82 % y muy de acuerdo 11.48%

Pregunta 03: En el Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna se otorgan créditos a los
usuarios del camposanto.

Tabla 29:Se otorgan créditos a los usuarios del Camposanto

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado

Vélido Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 21,0 21,3 21,3

De acuerdo 37 59,7 60,7 82,0

Muy de acuerdo 11 17,7 18,0 100,0

Total 61 98,4 100,0
Perdidos Sistema 1 1,6
Total 62 100,0

En el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna se otorgan créditos a los
usuarios del camposanto.

G0

=3
]
£ 40
7]
o
s
o 60 ,66%
20
21 31%
T5.05%
0 T T T
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

En el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna se otorgan créditos a los
usuarios del camposanto.

Figura 6: Se otorgan créditos a los usuarios del Camposanto.
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Interpretacion: A la pregunta formulada, de si En el Camposanto Ecoldgico Esperanza
Eterna se otorgan créditos a los usuarios del camposanto, se ha respondido estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo 21.31%, de acuerdo 60.66 % y muy de acuerdo 18.03%
b. Evaluacion Crediticia
Pregunta 04: Ud. en algin momento ha sido sujeto a una evaluacion de crédito para
recibir los servicios del camposanto.

Tabla 30:Usted ha sido sujeto a evaluacion crediticia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en Desacuerdo 3 4.8 48 48
Desacuerdo 9 14,5 14,5 19,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 25,8 25,8 452
De acuerdo 25 40,3 40,3 85,5
Muy de acuerdo 9 14,5 14,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Ud. en algun momento ha sido sujeto a una evaluacién de crédito para recibir los
servicios del camposanto.
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Ud. en algin momento ha sido sujeto a una evaluacion de crédito para recibir
los servicios del camposanto.

Figura 7: Usted ha sido sujeto a evaluacion crediticia

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si en algdn momento ha sido sujeto a una
evaluacion de crédito para recibir los servicios del camposanto, se ha respondido estar muy
en desacuerdo 4.84%, en desacuerdo 14.52%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 25.81%, de

acuerdo 40.32 % y muy de acuerdo 14.52%
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c. Informacién Crediticia

Pregunta 05: Ud. ha recibido toda la informacidn respectiva antes de que se sujete a un
credito por los servicios del camposanto.

Tabla 31: Ha recibido informacidn respectiva antes que se sujete a crédito

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en Desacuerdo 1 1,6 1,6 16
Desacuerdo 15 24,2 24,2 25,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 30,6 30,6 56,5
De acuerdo 21 339 339 90,3
Muy de acuerdo 6 9,7 9,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Ud. harecibido toda la informacion respectiva antes de que se sujete a un crédito
por los servicios del camposanto.
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Ud. ha recibido toda la informacion respectiva antes de que se sujete a un
crédito por los servicios del camposanto.

Figura 8: Ha recibido informacion respectiva antes que se sujete a crédito

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si ha recibido toda la informacion respectiva
antes de que se sujete a un credito por los servicios del camposanto, se ha respondido estar
muy en desacuerdo 1.61%, en desacuerdo 24.19%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 30.65%,

de acuerdo 33.87 % y muy de acuerdo 9.68%
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d. Retraso en los pagos
Pregunta 06: Ud. se retrasa en sus pagos que realiza por los servicios prestados el
Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

Tabla 32: Se retrasa en los pagos de los servicios prestados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Valido Desacuerdo 8 12,9 12,9 12,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 43,5 43,5 56,5
De acuerdo 23 37,1 37,1 93,5
Muy de acuerdo 4 6,5 6,5 100,0
Total 62 100,0 100,0

Ud. se retrasa en sus pagos que realiza por los servicios prestados el
Camposanto Ecologico Esperanza Eterna.
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Ud. se retrasa en sus pagos que realiza por los servicios prestados el
Camposanto Ecologico Esperanza Eterna.

Figura 9:Ud. se retrasa en sus pagos que realiza por los servicios prestados el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si se retrasa en sus pagos que realiza por los
servicios prestados el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna, se ha respondido estar en
desacuerdo 12.90%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 43.65%, de acuerdo 37.10 % y muy de

acuerdo 6.45% .
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5.1.2. Factores de Riesgo.
a. Indicador Posibilidades Economicas
Pregunta 07: Ud. cuenta con posibilidades econémicas para realizar todos los pagos por
crédito de los servicios que le brinda el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

Tabla 33:Cuenta con posibilidades econémicas para realizar los pagos de los servicios

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Desacuerdo 1 1,6 1,6 1,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 45,2 45,2 46,8
De acuerdo 32 51,6 51,6 98,4
Muy de acuerdo 1 1,6 1,6 100,0
Total 62 100,0 100,0
Ud. cuenta con posibilidades econdmicas para realizar todos los pagos por
crédito de los servicios que le brinda el Camposanto Ecolégico Esperanza
Eterna.
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Ud. cuenta con posibilidades economicas para realizar todos los pagos por
crédito de los servicios que le brinda el Camposanto Ecologico Esperanza
Eterna.

Figura 10: Cuenta con posibilidades econdémicas para realizar los pagos de los servicios

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si cuenta con posibilidades econdmicas para
realizar todos los pagos por crédito de los servicios que le brinda el Camposanto Ecologico
Esperanza Eterna, se ha respondido estar en desacuerdo 1.61%, ni de acuerdo ni en

desacuerdo 45.16%, de acuerdo 51.61 % y muy de acuerdo 1.61%.
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b. Para Indicador presion legal.
Pregunta N° 08: Ud. ha sido presionado por la via legal para cumplir con algln crédito por
los servicios que recibi6 del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

Tabla 34: Presion por la via legal para cumplir con algln crédito

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en Desacuerdo 6 9,7 9,7 9,7
Desacuerdo 16 25,8 25,8 35,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 12,9 129 48,4
De acuerdo 32 51,6 51,6 100,0
Total 62 100,0 100,0

Ud. ha sido presionado por la via legal para cumplir con algun crédito por los
servicios que recibié del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna.
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Ud. ha sido presionado por la via legal para cumplir con algan crédito por los
servicios que recibio del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna.

Figura 11: Presion por la via legal para cumplir con algun crédito

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si ha sido presionado por la via legal para
cumplir con algun crédito por los servicios que recibi6 del Camposanto Ecolégico Esperanza
Eterna, se ha respondido estar muy en desacuerdo 9.68%, en desacuerdo 25.81%, ni de

acuerdo ni en desacuerdo 12.90% y de acuerdo 51.61 %.
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c. Parael Indicador abuso de cobranzas.
Pregunta 09: Considera Ud. que el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna comete abusos
de cobranza ante el crédito recibid por los servicios solicitados.

Tabla 35:Abusos de Cobranzas.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Valido Muy en Desacuerdo 2 3,2 3,2 3,2
Desacuerdo 14 22,6 22,6 25,8
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 22 355 355 61,3
De acuerdo 24 38,7 38,7 100,0
Total 62 100,0 100,0

Considera Ud. que el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna comete abusos
de cobranza ante el crédito recibio por los servicios solicitados.
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Considera Ud. que el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna comete
abusos de cobranza ante el crédito recibio por los servicios solicitados.

Figura 12: Abusos de Cobranzas

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Considera que el Camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna comete abusos de cobranza ante el crédito recibié por los servicios
solicitados, se ha respondido estar muy en desacuerdo 3.23%, en desacuerdo 22.58%, ni de

acuerdo ni en desacuerdo 35.48% y de acuerdo 38.71 %.
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d. Para indicador pagos efectuados.
Pregunta 10 : Ud. cree que la falta de pago por los créditos recibidos en el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna esté afectando a la empresa.

Tabla 36:La falta de pago de los créditos afectan la gestion financiera.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Valido Desacuerdo 3 48 48 48
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 25,8 25,8 30,6
De acuerdo 42 67,7 67,7 98,4
Muy de acuerdo 1 1,6 1,6 100,0
Total 62 100,0 100,0

Ud. cree que la falta de pago por los créditos recibidos en el Camposanto
Ecolégico Esperanza Eterna esté afectando a la empresa.
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Ud. cree que la falta de pago por los créditos recibidos en el Camposanto
Ecolégico Esperanza Eterna esté afectando a la empresa.

Figura 13: La falta de pago de los créditos afectan la gestion financiera.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si cree que la falta de pago por los créditos
recibidos en el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna esté afectando a la empresa, se ha
respondido estar en desacuerdo 4.84%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 25.81%, de acuerdo

67.74 % y muy de acuerdo 1.61%.
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e. Para indicador politicas de mejora.
Pregunta 11: Ud. considera que la empresa Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene
una politica de mejora de servicios.

Tabla 37: Politicas de Mejora.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Valido Desacuerdo 2 3,2 3,2 3,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 45,2 452 48,4
De acuerdo 32 51,6 51,6 100,0
Total 62 100,0 100,0

Ud. considera que la empresa Camposanto Ecologico Esperanza Eterna tiene
una politica de mejora de servicios.
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Ud. considera que la empresa Camposanto Ecologico Esperanza Eterna tiene
una politica de mejora de servicios.

Figura 14:Ud. considera que la empresa Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene
una politica de mejora de servicios.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si considera que la empresa Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna tiene una politica de mejora de servicios, se ha respondido estar
en desacuerdo 3.23%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 45.16, de acuerdo 51.61 % .

Para la variable dependiente “OBJETIVOS ESTRATEGICOS” se consideran tres

dimensiones.
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Pregunta 12: Los servicios que le brindan en el Camposanto Ecoldgico Esperanza
son adecuados a sus exigencias.
5.1.3. Calidad de Servicio.

a) Servicios Adecuados

Tabla 38:Los servicios son los adecuados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Vélido  Ni de acuerdo ni en desacuerdo 26 41,9 41,9 41,9
De acuerdo 34 54,8 54,8 96,8
Muy de acuerdo 2 3,2 3,2 100,0
Total 62 100,0 100,0

Porcentaje

adecuados a sus exigencias

Los servicios que le brindan en el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna son
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Figura 15: Los servicios son los adecuados.

Eterna

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Los servicios que le brindan en el

Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna son adecuados a sus exigencias, se ha respondido

estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 41.94%, de acuerdo 54.84 % y muy de acuerdo 3.23%.
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Pregunta 13: Ante sus quejas o reclamos, la empresa del Camposanto Ecol6gico Esperanza

Eterna no hace nada.

Tabla 39: Frente a quejas o reclamos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Valido Desacuerdo 1 1,6 1,6 1,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 48,4 48,4 50,0
De acuerdo 31 50,0 50,0 100,0
Total 62 100,0 100,0

Eterna no hace nada.

Ante sus quejas o reclamos, la empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza
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Ante sus quejas o reclamos, la empresa del Camposanto Ecolégico

Esperanza Eterna no hace nada.

Figura 16: Frente a quejas o reclamos.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Ante sus quejas o reclamos, la empresa del

Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna no hace nada, se ha respondido estar en desacuerdo

1.61%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 48.39%, de acuerdo 50 %.
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Pregunta 14: Ud. se traslada desde lugares muy distantes para poder recibir el servicio de la

empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

Tabla 40:Se traslada desde lugares distantes para recibir el servicio de la empresa.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Valido Desacuerdo 5 8,1 8,1 8,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 27 43,5 43,5 51,6
De acuerdo 30 48,4 48,4 100,0
Total 62 100,0 100,0

Ud. se traslada desde lugares muy distantes para poder recibir el servicio de la
empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.

S0

40

7]
= A0
)
[=
8
s 48,30%
o 43,55%

20

10

3,06%
o T T T
Desacuerdo Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerda

Ud. se traslada desde lugares muy distantes para poder recibir el servicio de
la empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.

Figura 17: Se traslada desde lugares distantes para recibir el servicio de la empresa

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si se traslada desde lugares muy distantes para
poder recibir el servicio de la empresa del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna, se ha
respondido estar en desacuerdo 8.06%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 43.55%, de acuerdo

48.39%.
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b. Celeridad en la atencidn.

Pregunta 15: Ud. es atendido con rapidez en la empresa del Camposanto Ecoldgico

Esperanza Eterna.

Tabla 41:Atencion Rapida.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Valido Desacuerdo 2 3,2 3,2 3,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 48,4 48,4 51,6
De acuerdo 30 48,4 48,4 100,0
Total 62 100,0 100,0

Esperanza Eterna.

Ud. es atendido con rapidez en la empresa del Camposanto Ecolégico
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Ud. es atendido con rapidez en la empresa del Camposanto Ecologico

Figura 18: Atencidn rapida

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si es atendido con rapidez en la empresa del

Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna., se ha respondido estar en desacuerdo 3.23%, ni de

acuerdo ni en desacuerdo 48.39%, de acuerdo 48.39 %.
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c. Apoyo a la Poblacion.
Pregunta 16: Considera Ud. que los directivos de la empresa del Camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna trabajan apoyando a la poblacién.

Tabla 42:La empresa apoya a la poblacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido | acumulado
Valido Desacuerdo 1 1,6 1,6 1,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 45 72,6 72,6 74,2
De acuerdo 16 25,8 25,8 100,0
Total 62 100,0 100,0

Considera Ud. que los directivos de la empresa del Camposanto Ecolégico
Esperanza Eterna trabajan apoyando a la poblacion.
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Considera Ud. que los directivos de la empresa del Camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna trabajan apoyando ala poblacion.

Figura 19: La empresa apoya a la poblacion

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Considera que los directivos de la empresa
del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna trabajan apoyando a la poblacion, se ha
respondido estar en desacuerdo 1.61%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 72.58%, de acuerdo

25.81 %.
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Pregunta 17: EIl personal que atiende en el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna le

atiende correctamente.

Tabla 43: El personal que atiende en el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna le atiende
correctamente.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado

Vaélido Desacuerdo 1 1,6 1,6 1,6
Ni de acuerdo ni en
42 67,7 67,7 69,4
desacuerdo
De acuerdo 19 30,6 30,6 100,0
Total 62 100,0 100,0

El personal que atiende en el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna le
atiende correctamente.
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El personal que atiende en el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna le
atiende correctamente.

Figura 20: El personal que atiende en el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna le
atiende correctamente.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si El personal que atiende en el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna le atiende correctamente., se ha respondido estar en desacuerdo

1.61%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 67.64%, de acuerdo 30.65 %
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5.2.  Andlisis e interpretacion de resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores
del Camposanto Esperanza Eterna.

5.2.1. Créditos Concedidos

a. Evaluacion Crediticia.
Pregunta 01: En el Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna se realizar previamente una
evaluacion crediticia a los usuarios que desean los servicios del camposanto.

Tabla 44: En el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se realizar previamente una
evaluacion crediticia a los usuarios que desean los servicios del camposanto.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido dN;Siilf;‘éZrdo i en 40| 9524 95,24 95,2
De acuerdo 2 4,78 4,78 100,0
Total 42 100,0 100,0

En el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna se realizar previamente una
evaluacion crediticia a los usuarios que desean los servicios del camposanto.
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En el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna se realizar previamente una
evaluacion crediticia a los usuarios que desean los servicios del
camposanto.

Figura 21: En el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna se realizar previamente una
evaluacion crediticia a los usuarios que desean los servicios del camposanto.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si En el Camposanto Ecoldgico Esperanza
Eterna se realizar previamente una evaluacion crediticia a los usuarios que desean los
servicios del camposanto, se ha respondido estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 95.94%, de

acuerdo 4.76 %.
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b. Informacién Crediticia.

Pregunta 02: A los usuarios del Camposanto Ecolédgico Esperanza Eterna se les brinda toda

la informacidn respectiva antes de que se sujete a un crédito

Tabla 45: A los usuarios del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se les brinda toda la
informacion respectiva antes de que se sujete a un crédito.

. |Porcentaje
. . Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje . acumulad
valido
0
Vélido Ni de acuerdo ni en
20 47,6 47,6 47,6
desacuerdo
De acuerdo 22 52,38 52,38 100,0
Total 42 100,0 100,0

A los usuarios del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna se les brinda toda la
informacion respectiva antes de que se sujete a un crédito.
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A los usuarios del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna se les brinda
toda la informacion respectiva antes de que se sujete a un crédito.

Figura 22: A los usuarios del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se les brinda toda
la informacion respectiva antes de que se sujete a un crédito.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si A los usuarios del Camposanto Ecoldgico

Esperanza Eterna se les brinda toda la informacion respectiva antes de que se sujete a un

crédito., se ha respondido estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 47.62%, de acuerdo 52.38 %.
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c. Base de datos.

Pregunta 03: Considera Ud. que existe una base de datos actualizados de los clientes que

hacen uso del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

Tabla 46: Considera Ud. que existe una base de datos actualizados de los clientes que hacen

uso del

Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido l(;l;sii:;tg;rdo ni en 15 35,7 357 357
De acuerdo 27 64,29 64,29 100,0
Total 42 100,0 100,0

Considera Ud. que existe una base de datos actualizados de los clientes que
hacen uso del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.
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Considera Ud. que existe una base de datos actualizados de los clientes que

hacen uso del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.

Figura 23: Considera Ud. que existe una base de datos actualizados de los clientes que

hacen uso del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Considera Ud. que existe una base de datos

actualizados de los clientes que hacen uso del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna, se ha

respondido estar, ni de acuerdo ni en desacuerdo 35.71%, de acuerdo 64.29 % .
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d. Retraso en los pagos
Pregunta 04: Se presenta retraso de los usuarios en los pagos en tesoreria del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna

Tabla 47: Se presenta retraso de los usuarios en los pagos en tesoreria del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido dN;SZi::r‘gdo ni en 12| 2857 28,57 28,6
De acuerdo 30 71,4 71,4 100,0
Total 42 100,0 100,0

Se presentaretraso de los usuarios en los pagos en tesoreria del Camposanto
Ecolégico Esperanza Eterna
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Se presenta retraso de los usuarios en los pagos en tesoreria del
Camposanto Ecologico Esperanza Eterna

Figura 24: Se presenta retraso de los usuarios en los pagos en tesoreria del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Se presenta retraso de los usuarios en los
pagos en tesoreria del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna, ni de acuerdo ni en

desacuerdo 28.57%, de acuerdo 71.43 %.
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e. Dificultad de cobranza.
Pregunta 05: Existe dificultad de cobranza a los usuarios del Camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna.

Tabla 48: Existe dificultad de cobranza a los usuarios del Camposanto Ecoldgico Esperanza

Eterna
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en 15 357 357 357
desacuerdo
De acuerdo 27 64,29 64,29 100,0
Total 42 100,0 100,0

Existe dificultad de cobranza a los usuarios del Camposanto Ecolégico
Esperanza Eterna.

G0

40

Porcentaje

20

T T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Existe dificultad de cobranza alos usuarios del Camposanto Ecolégico
Esperanza Eterna.

Figura 25: Existe dificultad de cobranza a los usuarios.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Existe dificultad de cobranza a los usuarios
del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna., se ha respondido estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo 35.71%, de acuerdo 64.29 %.
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f. Estrategias de Recuperacion.
Pregunta 06: En el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna se aplica estrategias de
recuperacion de dinero ante la morosidad que se presenta.

Tabla 49: En el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se aplica estrategias de
recuperacion de dinero ante la morosidad que se presenta.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en
22 52,38 52,38 52,4
desacuerdo
De acuerdo 20 47,6 47,6 100,0
Total 42 100,0 100,0

En el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna se aplica estrategias de
recuperacion de dinero ante la morosidad que se presenta.
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40
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Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

En el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna se aplica estrategias de
recuperacion de dinero ante la morosidad que se presenta.

Figura 26: En el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna se aplica estrategias de
recuperacion de dinero ante la morosidad que se presenta.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si En el Camposanto Ecoldgico Esperanza
Eterna se aplica estrategias de recuperacion de dinero ante la morosidad que se presenta, se

ha respondido estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 52.38%, de acuerdo 47.62%
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5.2.2. Resultados Estratégicos
a. Metas Cumplidas.
Pregunta 07: Los problemas de morosidad estan afectando el cumplimiento de las metas en
el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

Tabla 50: Los problemas de morosidad estan afectando el cumplimiento de las metas en el
Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
;’a"d dN;S‘:ij;‘igdo i en 6| 14,29 14,29 14,3
De acuerdo 36 85,7 85,7 100,0
Total 42 100,0 100,0

Los problemas de morosidad estan afectando el cumplimiento de las metas en el
Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.

100

50

G0

Porcentaje

20

T T
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Los problemas de morosidad estan afectando el cumplimiento de las metas
en el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna.

Figura 27: Los problemas de morosidad estan afectando el cumplimiento de las metas en el
Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Los problemas de morosidad estan afectando
el cumplimiento de las metas en el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna, se ha

respondido estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 14.29%, de acuerdo 85.71 %.

104



b. Liquidez

Pregunta 08: La empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene permanente

liquidez.

Tabla 51: La empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene permanente

liquidez.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en 1 26,19 26,19 26,2
desacuerdo
De acuerdo 31 73,8 73,8 100,0
Total 42 100,0 100,0

liquidez.

La empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna tiene permanente

80

60

Porcentaje

20

T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

liquidez.

T
De acuerdo

La empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna tiene permanente

Figura 28: La empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene permanente
liquidez.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si La empresa del Camposanto Ecoldgico

Esperanza Eterna tiene permanente liquidez, se ha respondido estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo 26.19%, de acuerdo 73.81 %.

105



¢. Rentabilidad

Pregunta 09: La empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna posee una elevada

rentabilidad.

Tabla 52: La empresa del Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna posee una elevada

rentabilidad.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Ni de acuerdo ni en 9 214 214 214
desacuerdo
De acuerdo 33 78,57 78,57 100,0
Total 42 100,0 100,0

rentabilidad.

La empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna posee una elevada

a0

G0

409

Porcentaje

207

T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

rentabilidad.

T
De acuerdo

La empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna posee una elevada

Figura 29: La empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna posee una elevada

rentabilidad.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si La empresa del Camposanto Ecoldgico

Esperanza Eterna posee una elevada rentabilidad, se ha respondido estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo 21.43%, de acuerdo 78.57 %.
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5.2.3. Resultados.

Pregunta 10: Durante el afio 2015 los resultados obtenidos por la empresa Camposanto

Ecoldgico Esperanza Eterna, han sido satisfactorios.

Tabla 53: Durante el afio 2015 los resultados obtenidos por la empresa Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna, han sido satisfactorios.

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido dN;S‘;ij:r‘f;do nien 17| 4048 40,48 40,5
De acuerdo 25 59,5 59,5 100,0
Total 42 100,0 100,0

Durante el arfio 2015 los resultados obtenidos por la empresa Camposanto
Ecologico Esperanza Eterna, han sido satisfactorios.
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T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

T
De acuerdao

Durante el afio 2015 los resultados obtenidos por la empresa Camposanto
Ecologico Esperanza Eterna, han sido satisfactorios.

Figura 30: Durante el afio 2015 los resultados obtenidos por la empresa Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna, han sido satisfactorios.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Durante el afio 2015 los resultados obtenidos

por la empresa Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna, han sido satisfactorios, se ha

respondido estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 40.48%, de acuerdo 59.52 % .
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5.2.4. Calidad de servicio

Pregunta 11: Existe satisfaccion de los clientes por les servicios prestados en el Camposanto

Esperanza Eterna.

Tabla 54: Existe satisfaccion de los clientes por les servicios prestados en el Camposanto
Esperanza Eterna.

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado

Valido Desacuerdo 1 2,38 2,38 2,4

Ni de acuerdo ni en

desacuerdo 23 54,76 54,76 57,1

De acuerdo 18 42,86 42,86 100,0

Total 42 100,0 100,0

Esperanza Eterna.

Existe satisfaccion de los clientes por les servicios prestados en el Camposanto

G0

507

309

Porcentaje

207

[2.38%]

T
Desacuerdo

T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

T
De acuerdo

Existe satisfaccion de los clientes por les servicios prestados en el
Camposanto Esperanza Eterna.

Figura 31: Existe satisfaccion de los clientes por les servicios prestados en el Camposanto
Esperanza Eterna.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Existe satisfaccion de los clientes por les

servicios prestados en el Camposanto Esperanza Eterna, se ha respondido estar, en

desacuerdo 2.38%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 54.76%, de acuerdo 42.86 %.
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Pregunta 12: Los usuarios aprueban los servicios prestados por el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna.

Tabla 55: Los usuarios aprueban los servicios prestados por el Camposanto Ecoldgico

Esperanza Eterna.

Frecuenci Porcentaje | Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Vélido Desacuerdo 3 7,1 7,1 7,1
dN;siij;ﬂdo nen 24 57,1 57,1 64,3
De acuerdo 15 35,7 35,7 100,0
Total 42 100,0 100,0

Los usuarios aprueban los servicios prestados por el Camposanto Ecolégico
Esperanza Eterna.
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Porcentaje
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T
Desacuerdo

T T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Los usuarios aprueban los servicios prestados por el Camposanto Ecolégico
Esperanza Eterna.

Figura 32: Los usuarios aprueban los servicios prestados por el Camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Los usuarios aprueban los servicios prestados
por el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna, se ha respondido estar en desacuerdo 7.14%,

ni de acuerdo ni en desacuerdo 57.14%, de acuerdo 35.71 %.
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Pregunta 13: La empresa del camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene propdsitos bien

definidos.

Tabla 56: La empresa del camposanto Ecolégico Esperanza Eterna tiene propdsitos bien

definidos.
. .| Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje -
valido acumulado
Valid Ni de acuerdo ni en 16 381 38,1 381
0 desacuerdo
De acuerdo 26 61,9 61,9 100,0
Total 42 100,0 100,0

La empresa del camposanto Ecologico Esperanza Eterna tiene propositos bien
definidos

60
_0
3
o 40
L]
o
A
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0 T T

Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo
La empresa del camposanto Ecolégico Esperanza Eterna tiene propésitos
bien definidos

Figura 33: La empresa del camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene propositos bien
definidos.

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si La empresa del camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna tiene propositos bien definidos, se ha respondido estar ni de acuerdo ni en

desacuerdo 38.10%, de acuerdo 61.90 %.
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Pregunta 14: Los propdsitos de la empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna

son posibles de lograrse

Tabla 57: Los propositos de la empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna son
posibles de lograrse

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en
6 14,3 14,3 14,3
desacuerdo
De acuerdo 36 85,7 85,7 100,0
Total 42 100,0 100,0

Los propositos de la empresa del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna son
posibles de lograrse

100

G0

Porcentaje

207

T T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo

Los propositos de la empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna
son posibles de lograrse

Figura 34: Los propositos de la empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna son
posibles de lograrse

Interpretacion: A la pregunta formulada, de si Los propdsitos de la empresa del Camposanto

Ecoldgico Esperanza Eterna son posibles de lograrse, se ha respondido estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo 14.29%, de acuerdo 84.71 %.
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5.3. Andlisis de la Situacion Financiera en el afio 2015
a. Balance General.
Tabla 58. Balance General 2014 - 2015

BALANCE GENERAL VERTICAL HORIZONTAL

014 O A O A O
O 00

ACTIVO CORRIENTE
Efectivo y equivalente de efectivo 397,179 198,652 11% 5% 50.02
Cuentas por Cobrar Comerciales (2) 2,774,099 2,905,456 75% 80% 104.74
Otras Cuentas por Cobrar 144,742 49,287 4% 1% 34.05
Mercaderias(2) 5,992 18,500 0% 1% 308.74
Impuestos anticipados 90,762 150,955 2% 4% 166.32

3,412,775 3,322,851 92 % 91 % 97.37
ACTIVO NO CORRIENTE
Inmueble, maquinaria yequipo 377,825 409,337 10% 11% 108.34
Depreciacion acumulada -85,624 -93,662 -2% -3% 109.39

292,201 315,675 8% 9% 108.03
TOTAL ACTIVO 3,704,976 3,638,526 100%| 100% 98.21
PASIVO CORRIENTE
Tributos por pagar 146,166 166,435 4% 5% 113.87
Cuentas por Pagar Comerciales 225,419 58,068 6% 2% 25.76
Otras Cuentas por Pagar 183,561 162,102 5% 4% 88.31
555,146 386,605 15% 11% 69.64

TOTAL PASIVO 555,146 386,605 15% 11% 69.64
PATRIMONIO
Capital social 3,060,200 3,149,563 83% 87% 102.92
Reserva legal 1,000 21,000 0% 1% 2,100.00
Resultados acumulados 0%
Resultados del ejercicio 88,630 81,358 2% 2% 91.79

3,149,830 3,251,921 85% 89% 103.24

0% 0%
TOTAL PATRIMONIO 3,149,830 3,251,921 85% 89% 103.24
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 3,704,976 3,638,526 100%| 100% 98.21
-0 -0

Fuente: Area de Contabilidad del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.
CUESTIONARIO:
1.- ¢ El nivel de rotacion de las cuentas por cobrar fue la esperada por la empresa?
El nivel de rotacion del afio 2014 fue de 3.15 el cual fue favorable para la empresa, a
comparacién del afio 2015 que tiene una caida de 2.75 el cual nos indica que hay un déficit de

0.4% a comparacion del afio anterior.
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Rotacion de Cuentas por Cobrar 2,014 2,015

Ventas Anuales a Crédito 4,709,588 5,522,950

Promedio de Cuentas por Cobrar 1,493,160 2,010,575
3.15 2.75

2.- ¢Que factor influencio para que las cuentas por cobrar se incrementaran en el afio
20157

El factor que incremento el nivel de morosidad de las cuentas por cobrar, fue la falta
creacion de politicas de cobro en la empresa.
3.- ¢ Por qué el nivel de efectivo de caja y banco reduce en el afio 2015 en un 6%7?

El nivel de efectivo disminuye en un 6 % porque el pago a nuestros proveedores se esta
efectuado al contado para el afio 2015.

b. Estado de Pérdidas y Ganancias.

Tabla 59: Estados de Pérdidas y Ganancias.

RESULTADOS VERTICAL HORIZONTAL HORIZONTAL
ARNO ANO
014 0 ANO ANO

ANO 00 ANO 00

Ventas Netas 6,097,714.53 7,493,621 100.0% 100.0% 122.89 23
(-) Costo de Ventas -4,400,558.00 -5,284,638 -72.17 -70.52 120.09 20
Utilidad Bruta 1,697,156.53 2,208,983 27.8%) 29.5%) 130.16 130

Gastos Operacionales:

(-) G. Administrativo -426,885.99 -490,872 -7.00 -6.55 114.99 15
(-)G. Comercial -1,025,756.70 -1,536,342 -16.82 -20.50 149.78 50
Utilidad Operativa 244,513.84 181,769.47 -23.54 -26.76 394.92 194.92

Otros Ingresos (Gastos):

(+) Otros Ingresos - -
(-) Gastos Financieros -104,938.91 -54,698 -1.72 -0.73 52.12 -48

Ganancia antes de Imp. 139,575 127,071 2.29 1.70 91 -9
Participaciones -6,978.75 -6,354 -0.1% -0.1% 91.04 -9
Impuesto a la Renta -43,966.10 -39,360 -0.7% -0.5% 89.52 -10
Resultado del Ejercicio 88,630.08 81,358 1.5% 1.1% 92 -8

Fuente: Area de Contabilidad del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.
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4.- ¢ Qué impacto tienen Los ingresos del periodo 2015 en la empresa ?

Los ingresos por ventas de la empresa, aumentaron del afio 2014 al 2015 en S/

1,395,906.83 lo cual representa un incremento del 23%.

5.- ¢Qué factor no permitié poder lograr una mejor utilidad a comparacion del afio

20147

Los gastos comerciales se incrementaron en el periodo 2015 en 3.68 %, el cual representa

la campafia publicitaria en medios de comunicacion.

6.- ¢ Las utilidades del afio 2015 permiti6 realizar inversiones?

No realizaron inversiones ya que el resultado no fue optimo

c. Liquidez.
Tabla 60: Ratios de Liquidez
Razon Corriente 2,014 2,015
ACTIVO CORRIENTE 3,412,774.52 | 3,322,850.74
PASIVO CORRIENTE 555,145.77 |  386,605.00
6.15 8.59
Prueba Acida
ACTIVO CORRIENTE- MERCADERIA 3,406,782.52 | 3,304,350.74
PASIVO CORRIENTE 555,145.77 | 833,835.38
6.14 3.96
Razon de Efectivo
CAJA + BANCOS 397,179.49 |  198,652.00
PASIVO CORRIENTE 555,145.77 |  386,605.00
0.72 0.51

7. ¢La empresa en su activo corriente

corto?

tiene el respaldo de poder asumir los pagos a

Realizando las pruebas de liquidez comprobamos que la empresa por cada sol de deuda a

corto plazo nosotros tenemos 8.59 de activos corrientes para afrontar la deuda.
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d. Rentabilidad.

8.- ¢ Cudl es la rentabilidad del activo de la empresa?

Rentabilidad 2,014 2,015

Resultado antes del Impuesto 139,575 127,071

Activo Total 3,412,775 3,322,851
4.09% 3.82%

La rentabilidad del activo nos permite medir la efectividad del negocio pues podemos obtener
una vision alta de los factores que nos estan desfavoreciendo, segun el cuadro podemos
validar que nuestra utilidad no es favorable, pero nuestra ratio de liquidez si, por lo cual la
situacion es ideal para que la empresa siga generando resultados favorables en los proximos

anos.
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CAPITULO VI
ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
6.1 Contrastacion de la Hipdtesis de la Investigacion
Para realizar la contratacion de la hipotesis, en primer lugar, desarrollamos la prueba de
las hipdtesis generales y luego las especificas, para tal efecto consideramos la
formulacion de cada hipotesis y tomamos en cuenta los resultados obtenidos con los
instrumentos de recoleccién de datos; cabe mencionar que el desarrollo de la prueba de
hipotesis se realizé mediante el programa SPSS.
Para comenzar la contratacion de la hipétesis, el primer aspecto a considerar son los dos
tipos de hipotesis, la hipotesis alternativa y la hipotesis nula.
6.1.1. Hipotesis General
Ho: No Existe una influencia significativa entre la morosidad y el logro de los
objetivos estratégicos del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna de Huancayo
durante el afio 2015.
En cambio, la hipdtesis alternativa es la siguiente:
Hi: Si existe una influencia significativa entre la morosidad y el logro de los
objetivos estratégicos del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna de Huancayo
durante el afio 2015.
La hipotesis estadistica es una confirmacion de las caracteristicas de la poblacion.
Probar la hipdtesis es comparar las predicciones hechas por el investigador con la
realidad observada. Si se reconoce un 5.00% dentro del rango de error, hay
coincidencia por lo tanto se reconoce o deniega una hipdtesis. Esta es la base para la

contratacion. Este es el estandar aceptado en todos los medios académicos y cientificos.
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Hay muchas formas de probar una hipotesis. También hay formulas sofisticadas y otras
herramientas que usan programas de computo modernos. Todos te explican como
puedes ver la hipdtesis en todos los sentidos.

En esta tarea, se utilizd el software SPSS para comprender la versatilidad y
entendimiento de los resultados obtenidos.

Se obtuvieron los resultados del Sistema SPSS, siguientes:

Chi cuadrado critico

Se consider6 un nivel de significacién de ¢ =5%, con 4 filas y 5 columnas, por lo que
el valor paramétrico ubicado en la tabla de X?-Cuadrada es: 21,114.

Chi-cuadrado calculado

Se calcul6 la prueba estadistica con la férmula siguiente:

Xcz _ Z(Oi _ei)2
e.

Donde:
0i = Valor observado, producto de las encuestas.
e = Valor esperado o valor tedrico que se obtiene en base a los valores observados.

2 ;o .
X:=  Valor del estadistico calculado con datos provenientes de las encuestas y han

sido procesados mediante el software estadistico SPSS.

Para obtener el Chi-cuadrado calculado, en el SPSS se realizé una tabla cruzada con los
datos promediados de los resultados tabulados de ambos instrumentos aplicados, esto es
el cuestionario para clientes y para trabajadores, ya que ambos contienen la medicion

de las variables a contrastar a traves de sus indicadores y dimensiones:
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Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Factores de Riesgo * Calidad
en el Servicio 62 100,0% 0 0,0% 62 100,0%
Tabla 61: Morosidad * Objetivos Estratégicos
Recuento
Objetivos Estratégicos
Ni de acuerdo ni
Desacuerdo en desacuerdo
Morosidad Ni de acuerdo ni en desacuerdo Morosidad Ni de acuerdo
2 ni en
desacuerdo
De acuerdo 0 De acuerdo
Total 2 25| Total
Pruebas de Chi-cuadrado
Sig. asintotica (2
Valor gl caras)

Chi-cuadrado de Pearson 21,1142 2 ,000

Razdn de verosimilitud 25,140 2 ,000

Asociacion lineal por lineal 19,086 1 ,000

N de casos validos 62

Se determina la existencia de correlacion, ya que el valor de Chi cuadrado (21.114) es mayor
que el factor de distribucion en funcion a 2 grados de libertad (5.99). Asi mismo, ya que el
valor de significancia del valor de Chi cuadrado es de 0.000, < 0.050 (5%), por lo que se

confirma la existencia de correlacion entre ambas variables.
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Figura 35: Distribucion de valor de Chi cuadrado - Morosidad * Objetivos Estratégicos

Ahora bien, para determinar la intensidad de correlacion existente, haremos uso del
coeficiente de significancia de Cramer, cuyo valor es de 0.579 < 1.000, por lo que decirnos

que existe una significancia alta 0 moderada de correlacion entre ambas variables

Medidas simétricas

Valor Aprox. Sig.

Nominal por Nominal Phi ,133 ,579

V de Cramer 133 ,579

N de casos validos 62

CONCLUSION:

Se determina que existe evidencia suficiente para afirmar que existe una influencia
significativa entre la morosidad y el logro de los objetivos estratégicos, se entiende
claramente que el logro de objetivos depende en buena medida de la forma en que pueda
influir la morosidad, sino otros factores como es la capacidad que tiene el trabajador para
llevar a cabo las estrategias elaboradas por la empresa del Camposanto Ecolédgico Esperanza

Eterna de Huancayo durante el afio 2015.
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6.1.2. Hipdtesis Especifica 1

Ho: No existe un efecto significativo entre los créditos concedidos y los resultados
estratégicos del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.
Hi: Si existe una incidencia significativamente entre los créditos concedidos y los resultados
estratégicos del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

Chi cuadrado critico
Se considerd un nivel de significacion de o =5%, con 4 filas y 5 columnas, por lo que el
valor paramétrico ubicado en la tabla de X?-Cuadrada es: 14,064.

Chi-cuadrado calculado

Se calculd la prueba estadistica con la formula siguiente:

Xcz _ Z(Oi _ei)2
e.

|
Donde:
0i = Valor observado, producto de las encuestas.
ei = Valor esperado o valor tedrico que se obtiene en base a los valores

observados.
2 ’ .- .
X:=  Valor del estadistico calculado con datos provenientes de las encuestas y han

sido procesados mediante el software estadistico SPSS.

Para obtener el Chi-cuadrado calculado, en el SPSS se realiz6 una tabla cruzada con los
datos promediados de los resultados tabulados de ambos instrumentos aplicados, esto es
el cuestionario para clientes y para trabajadores, ya que ambos contienen la medicion

de las variables a contrastar a través de sus indicadores:
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Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Créditos Concedidos *
o 62 100,0% 0 0,0% 62 100,0%
Resultados Estratégicos.

Tabla 62 : Créditos Concedidos*Resultados Estratégicos - tabulacién cruzada

Recuento
Resultados Estratégicos
Muy en Ni de acuerdo ni
Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo
Créditos Concedidos Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 1 21
De acuerdo 0 1 19
Total 20 2 40

Pruebas de Chi-cuadrado

Valor ol Sig. asintdtica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 14,0642 ,001
Razon de verosimilitud 19,847 ,000
Asociacion lineal por lineal 13,545 ,000
N de casos validos 62

Se determina la existencia de correlacion, ya que el valor de Chi cuadrado (14,064) es mayor

que el factor de distribucion en funcion a 2 grados de libertad (5.99). Asi mismo, ya que el

valor de significancia del valor de Chi cuadrado es de 0.001, < 0.050 (5%), por lo que se

confirma la existencia de correlacion entre ambas variables.
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Figura 36: Distribucion de valor de Chi cuadrado - Créditos Concedidos*Resultados

Estratégicos

Ahora bien, para determinar la intensidad de correlacion existente, haremos uso del

coeficiente de significancia de Cramer, cuyo valor es de 0.476 < 1.000, por lo que decirnos

que existe una significancia alta 0 moderada de correlacion entre ambas variables

Medidas simétricas

Valor Aprox. Sig.
Nominal por Nominal Phi 476 ,001
V de Cramer 476 ,001
N de casos validos 62

CONCLUSION:

Se determina que si existe evidencia suficiente para afirmar que exista un efecto significativo

entre los créditos concedidos y los resultados estratégicos del Camposanto Ecoldgico

Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.
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6.1.3. Hipdtesis Especifica 2

Ho: No existe incidencia significativa entre los factores de riesgo y la calidad del servicio del
Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

Hi: Si existe incidencia significativa entre los factores de riesgo y la calidad del servicio del
Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

Chi cuadrado critico

Se considerd un nivel de significacion de o = 5%, con 5 filas y 4 columnas, por lo que el
valor paramétrico ubicado en la tabla de Chi-Cuadrada es: 1,091.

Chi-cuadrado calculado

Se calcul6 la prueba estadistica con la formula siguiente:

Xcz _ Z(Oi _ei)z
e.

Donde:
0oi = Valor observado, producto de las encuestas.
ei=  Valor esperado o valor tedrico que se obtiene en base a los valores observados.

2 , - . .
X:= Valor del estadistico calculado con datos provenientes de las encuestas y han sido

procesados mediante el software estadistico SPSS.

Para obtener el Chi-cuadrado calculado, en el SPSS se realizé una tabla cruzada con los datos
promediados de los resultados tabulados de ambos instrumentos aplicados, esto es el
cuestionario para clientes y para trabajadores, ya que ambos contienen la medicion de las

variables a contrastar a través de sus indicadores:
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Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vaélido Perdidos Total
Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Factores de Riesgo * Calidad
o 62 100,0% 0 0,0% 62 100,0%
en el Servicio

Tabla 63: : Factores de Riesgo*Calidad en el Servicio tabulacién cruzada

Recuento
Calidad en el Servicio
Ni de acuerdo ni
Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo
Factores de Riesgo Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16 13
De acuerdo 0 18 14
Total 1 34 27

Pruebas de Chi-cuadrado

Sig. asintotica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearson 1,0912 2 579
Razén de verosimilitud 1,477 2 478
Asociacion lineal por lineal ,078 1 ,780
N de casos validos 62

Se determina la inexistencia de correlacion, ya que el valor de Chi cuadrado (1,091) es menor

que el factor de distribucion en funcion a 2 grados de libertad (3.84). Asi mismo, ya que el

valor de significancia del valor de Chi cuadrado es de 0,579 > 0.050 (5%), por lo que se

confirma la inexistencia de correlacion entre ambas variables.
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Figura 37: Distribucion de valor de Chi cuadrado - Factores de Riesgo*Calidad en el

CONCLUSION:

Servicio

No Existe evidencia suficiente para afirmar que existe correlacion o incidencia significativa

entre los factores de riesgo y la calidad del servicio del Camposanto Ecoldgico Esperanza

Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

6.1.4. Hipdtesis Especifica 3

Ho: No existe una incidencia significativa entre los creditos concedidos y los resultados del

Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

Hi: Si existe una incidencia significativa entre los créditos concedidos y los resultados del

Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo durante el afio 2015.

Chi cuadrado critico

Se considerd un nivel de significacion de o = 5%, con 5 filas y 4 columnas, por lo que el

valor paramétrico ubicado en la tabla de Chi - cuadrada es: 7,511.

Se calculé la prueba estadistica con la férmula siguiente:

Xcz _ Z(Oi _ei)z
e.
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Donde:

0i = Valor observado, producto de las encuestas.

ei = Valor esperado o valor tedrico que se obtiene en base a los valores observados.

2 ;- . .
X:= Valor del estadistico calculado con datos provenientes de las encuestas y han sido

procesados mediante el software estadistico SPSS.

Para obtener el Chi-cuadrado calculado, en el SPSS se realiz6 una tabla cruzada con los datos

promediados de los resultados tabulados de ambos instrumentos aplicados, esto es el

cuestionario para clientes y para trabajadores, ya que ambos contienen la mediciéon de las

variables a contrastar a través de sus indicadores:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje
Créditos Concedidos *
62 100,0% 0 0,0% 62 100,0%
Resultados
Tabla 64: : Créditos Concedidos*Resultados - tabulacion cruzada
Recuento

Resultados

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo De acuerdo Total
Créditos Concedidos Ni de acuerdo ni en desacuerdo 19 23 42
De acuerdo 2 18 20
Total 21 41 62
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Pruebas de Chi-cuadrado

Sig. asintdtica (2 Significacion Significacion

Valor gl caras) exacta (2 caras) exacta (1 cara)
Chi-cuadrado de Pearson 75112 1 006
Correccion de continuidad 6,020 1 014
Razén de verosimilitud 8,536 1 003
Prueba exacta de Fisher ,009 ,005
Asociacion lineal por lineal 7,390 1 007
N de casos validos 62

Se determina la existencia de correlacion, ya que el valor de Chi cuadrado (7,511) es mayor
que el factor de distribucion en funcion a 2 grados de libertad (3.84). Asi mismo, ya que el
valor de significancia del valor de Chi cuadrado es de 0.006, < 0.050 (5%), por lo que se

confirma la existencia de correlacion entre ambas variables.
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Figura 38: Distribucion de valor de Chi cuadrado - Créditos Concedidos*Resultados

Ahora bien, para determinar la intensidad de correlacion existente, haremos uso del
coeficiente de significancia de Cramer, cuyo valor es de 0.384 < 1.000, por lo que decirnos
que existe una significancia moderada de correlacion entre ambas variables.

127



Medidas simétricas

Valor Aprox. Sig.

Nominal por Nominal Phi ,348 ,006
V de Cramer ,348 ,006

N de casos validos 62

CONCLUSION:
Existe evidencia suficiente para afirmar que existe una incidencia significativa entre los
créditos concedidos y los resultados del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de

Huancayo durante el afio 2015.

6.2 Discusion de Resultados

De la dimension morosidad y los indicadores entrega de créeditos, evaluacion crediticia e
informacion crediticia, tras la aplicacion de la encuesta a los trabajadores, respondieron si en
el Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna se realiza previamente una evaluacion crediticia
a los usuarios que desean los servicios del camposanto respondieron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo 95.94% y de acuerdo 4.76% . A la interrogante si a los usuarios del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna se les brinda toda la informacion respectiva antes de que se
sujete a un crédito respondieron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 47.62%, de acuerdo
52.38 %; lo cual se contrasta con la respuesta de los clientes Ud. en algin momento ha sido
sujeto a una evaluacion de crédito para recibir los servicios del camposanto respondieron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 3.23%, de acuerdo 70.97% y muy de acuerdo 25.81% ,
asi también respondieron a la interrogante de si Ud. ha recibido toda la informacién
respectiva antes de que se sujete a un crédito por los servicios del camposanto: muy en
desacuerdo 1.61%, en desacuerdo 24.19%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 30.65%, de

acuerdo 33.87% y muy de acuerdo 9.68% .
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Respecto a los indicadores retrasos en el pago, dificultades de cobranza y estrategias de
recuperacion de créditos, posibilidad econémica y abuso de cobranza se contrasta: los
trabajadores respondieron a la interrogante de si se presenta retraso de los usuarios en los
pagos en tesoreria del Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 28.57%, de acuerdo 71.43%. A la interrogante de si existe dificultad de cobranza
a los usuarios del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se ha respondido estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo 35.71%, de acuerdo 64.29%; asi tambiéen a la pregunta de si en el
Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se aplica estrategias de recuperacion de dinero ante
la morosidad que se presenta se ha respondido estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 52.38%,
de acuerdo 47.62%. Por otro lado, a la interrogante de si los problemas de morosidad estan
afectando el cumplimiento de las metas en el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se ha
respondido estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 14.29%, de acuerdo 85.71 %. Los resultados
concuerdan con lo hallado en el manifiesto de los clientes que afirman: a la pregunta de si
Ud. se retrasa en sus pagos que realiza por los servicios prestados en el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna se ha respondido estar en desacuerdo 12.90%, ni de acuerdo ni
en desacuerdo 43.65%, de acuerdo 37.10% y muy de acuerdo 6.45% , a la interrogante de si
Ud. cuenta con posibilidades econdmicas para realizar todos los pagos por crédito de los
servicios que le brinda el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna se ha respondido estar en
desacuerdo 1.61%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 45.16%, de acuerdo 51.61% y muy de
acuerdo 1.61% , a la pregunta de si Ud. ha sido presionado por la via legal para cumplir con
algun crédito por los servicios que recibié del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se ha
respondido estar muy en desacuerdo 9.68%, en desacuerdo 25.81%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 12.90% y de acuerdo 51.61% , y si Ud. Considera que el Camposanto Ecoldgico

Esperanza Eterna comete abusos de cobranza ante el crédito recibié por los servicios
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solicitados se ha respondido estar muy en desacuerdo 3.23%, en desacuerdo 22.58%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo 35.48% y de acuerdo 38.71%.

En tanto en la dimension objetivos estratégicos y los indicadores metas, liquidez y
rentabilidad se hallé: Los problemas de morosidad estan afectando el cumplimiento de las
metas en el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se ha respondido estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo 14.29%, de acuerdo 85.71%, a la interrogante de si la empresa del
Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene permanente liquidez se ha respondido estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo 26.19%, de acuerdo 73.81% Y si la empresa del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna posee una elevada rentabilidad se ha respondido estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo 21.43%, de acuerdo 78.57 %. Durante el afio 2015 los resultados
obtenidos por la empresa Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna, han sido satisfactorios se
ha respondido estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 40.48%, de acuerdo 59.52%. A la
pregunta formulada, de si la empresa del camposanto Ecologico Esperanza Eterna tiene
propositos bien definidos, se ha respondido estar ni de acuerdo ni en desacuerdo 38.10%, de
acuerdo 61.90 %. Asi tambien a la pregunta formulada, de si los propositos de la empresa del
Camposanto Ecologico Esperanza Eterna son posibles de lograrse, se ha respondido estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo 14.29%, de acuerdo 84.71%. Resultados que concuerdan con
los clientes: a la interrogante de si Ud. cree que la falta de pago por los créditos recibidos en
el Camposanto Ecologico Esperanza Eterna esté afectando a la empresa, se ha respondido
estar en desacuerdo 4.84%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 25.81%, de acuerdo 67.74 % y
muy de acuerdo 1.61%.

En cuanto al componente calidad de servicio, y sus indicadores servicio adecuado, atencion
del personal y apoyo a la poblacion los trabajadores respondieron a la interrogante de si
existe satisfaccion de los clientes por los servicios prestados en el Camposanto Ecoldgico

Esperanza Eterna han respondido estar, en desacuerdo 2.38%, ni de acuerdo ni en desacuerdo
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54.76%, de acuerdo 42.86 %, a la interrogante de si los usuarios aprueban los servicios
prestados por el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna se ha respondido estar en
desacuerdo 7.14%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 57.14%, de acuerdo 35.71%. Ello en
contraste con los resultados hallados en los usuarios: respondieron a la pregunta de si Ud.
considera que la empresa Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene una politica de
mejora de servicios se ha respondido estar en desacuerdo 3.23%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 45.16, de acuerdo 51.61%. Los servicios que le brindan en el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna son adecuados a sus exigencias se ha respondido estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo 41.94%, de acuerdo 54.84% y muy de acuerdo 3.23%, a la
pregunta de si ante sus quejas o reclamos, la empresa del Camposanto Ecol6gico Esperanza
Eterna no hace nada respondieron estar en desacuerdo 1.61%, ni de acuerdo ni en desacuerdo
48.39%, de acuerdo 50 %, asi también respondieron a la interrogante de si Ud. se traslada
desde lugares muy distantes para poder recibir el servicio de la empresa del Camposanto
Ecologico Esperanza Eterna, estar en desacuerdo 8.06%, ni de acuerdo ni en desacuerdo
43.55%, de acuerdo 48.39%. De la misma manera dieron respuesta a si Ud. es atendido con
rapidez en la empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna respondieron estar en
desacuerdo 3.23%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 48.39%, de acuerdo 48.39 % vy
finalmente respondieron de si el personal que atiende en el Camposanto Ecologico Esperanza
Eterna le atiende correctamente se ha respondido estar en desacuerdo 1.61%, ni de acuerdo ni
en desacuerdo 67.64%, de acuerdo 30.65%.

En otro componente: apoyo a la poblacion, los trabajadores, a la pregunta formulada, de si
considera que los directivos de la empresa del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna
trabajan apoyando a la poblacion, respondieron estar en desacuerdo 1.61%, ni de acuerdo ni

en desacuerdo 72.58%, de acuerdo 25.81%.
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CONCLUSIONES

Concluimos que si existe evidencia estadistica suficiente que demuestre que la
morosidad influye significativamente en el logro de los objetivos estratégicos del
Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna, ya que ambas variables tiene un coeficiente
de correlacion de Chi Cuadrado de Pearson de 21,114, con un coeficiente de
significancia de 0.000 < 0.050, siendo el grado de correlacion significativo, derivado
del coeficiente de Cramer hallado de 0.579 < 1.000.

Se ha determinado que estadisticamente si existe evidencia suficiente para afirmar la
existencia de incidencia significativa entre los créditos concedidos y los resultados
estratégicos del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo, durante el afio
2015; aseveracion confirmada con la contrastacion de hipétesis, existiendo una relacion
moderada entre dichos componentes con un valor de Chi cuadrado de Pearson de
14,064, con un coeficiente de significancia de 0.001 < 0.050, siendo el grado de
correlacion significativo, derivado del coeficiente de Cramer hallado de 0.476 < 1.000 .
Hemos determinado que estadisticamente los factores de riesgo no incidieron
significativamente en la calidad del servicio del Camposanto Ecologico Esperanza
Eterna de Huancayo durante el afio 2015; concluyendo que no existe evidencia
suficiente, en la contratacion de hipotesis realizada para afirmar que los factores de
riesgo inciden en la calidad del servicio. Esto se demuestra a partir del valor de Chi
Cuadrado de Pearson que es igual a 1,091, con un valor de significancia de 0.579 >
0.050, siendo que no es posible hallar algin grado de correlacion.

Se ha determinado estadisticamente que los créditos concedidos incidieron
significativamente en los resultados del Camposanto Ecologico Esperanza Eterna de
Huancayo durante el afio 2015; afirmacion que encuentra sustento en la prueba de

contrastacion de las hipdtesis en el que se demuestra que el valor de la Chi cuadrada es
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7,511; con un coeficiente de significancia de 0.006 < 0.050, siendo el grado de
correlacion significativo, derivado de del coeficiente de Cramer hallado de 0.348 <

1.000.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo,
implemente objetivos estratégicos en la colocacion de créditos para disminuir los
niveles de morosidad.

Los créditos otorgados a los clientes deben ser una constante preocupacion en la
recuperacion en el tiempo establecido para evitar su incidencia negativa en los
objetivos estratégicos del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna de Huancayo.

Pese a la no existencia de incidencia significativa entre los factores de riesgo y la
calidad de servicio, la direccion debe emplear estrategias adecuadas para el manejo y
control de los factores de riesgo.

Disminuir la morosidad en la recuperacion de créditos para optimizar nuestros
resultados econdémicos, impulsando asi una mayor inversion en mejora de los servicios
que ofrece la organizacion.

La calidad de servicios del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna de Huancayo debe
seguir con la mejor imagen institucional para generar mayor logro en la colocacion de

nuestros productos tales como mausoleos, nichos y plataforma y otros en la localidad.
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Universidad Peruana Los Andes
Facultad de Ciencias Administrativas y Contables

ANEXOS

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Carrera Profesional: Administracién y Sistemas

Huancayo - Junin- 2015.

“La morosidad y su influencia en el logro de los objetivos estratégicos del camposanto ecoldgico esperanza eterna -

PROBLEMA OBJETIVO MARCO TEORICO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Antecedentes Internacionales Hipbtesis. Método de la investigacion
;De qué manera influye la | Determinar la influencia ( Parraga ,2013). Analisis del | La morosidad influye Variables e Indicadores Durante el proceso de

morosidad en el logro de los
objetivos  estratégicos  del
Camposanto Ecolégico
Esperanza Eterna de Huancayo
durante el afio 2015?

Problemas Secundarios

a. ¢Como afectan los créditos
concedidos en los
resultados estratégicos del
Camposanto Ecolégico
Esperanza  Eterna  de
Huancayo durante el afio
20152.

b. ¢Como incide los factores
de riesgo en la calidad del

servicio del Camposanto
Ecolégico Esperanza
Eterna de Huancayo

durante el afio 2015?

c. ¢Coémo incide los créditos
concedidos en los

de la morosidad en el
logro de los objetivos

estratégicos del
Camposanto  Ecolégico
Esperanza Eterna de

Huancayo durante el
afio 2015.

Objetivos Especificos

a. Determinar los
afectos que
ocasionan los
créditos concedidos
en los resultados
estratégicos del
Camposanto
Ecoldgico

Esperanza Eterna de
Huancayo durante el
afio 2015.

b. Determinar la
incidencia de los
factores de riesgo en
la  calidad  del
servicio del

indice de morosidad en la cartera de
créditos del IECE- Guayaquil vy
propuesta de mecanismo de prevencion
de morosidad y técnicas eficientes de
cobranzas. (Tesis de  maestria).
Universidad Politécnica Salesiana de
Ecuador. En su investigacion realizé un
estudio cuyo objetivo general fue
identificar las principales causas por las
que los beneficiarios de créditos
educativos se atrasan en el pago del
crédito, asi mismo mejorar los
mecanismos  de  prevencion  de
morosidad y las técnicas de cobranzas
en la cartera desembolsos y
recuperacion normal, el tipo de
investigacion utilizado fue de no
experimental y descriptiva

Antecedentes Nacionales

(Huertas, 2015). En su tesis
presentado para optar el titulo
profesional de Economista, investiga
sobre: La colocacion de créditos Mypes
y la relacion con el nivel de morosidad
en el sistema bancario Peruano del

significativamente en el logro de
los objetivos estratégicos del
Camposanto Ecolégico
Esperanza Eterna de Huancayo
durante el afio 2015.

Hipotesis Especificas:

a. Los créditos concedidos
afectaron significativamente
en los resultados estratégicos
del Camposanto Ecologico
Esperanza Eterna de
Huancayo durante el afio
2015.

b. HE2: Los factores de riesgo
incidieron significativamente
en la calidad del servicio del

Camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna de
Huancayo durante el afio
2015.

c. HE3: Los créditos
concedidos incidieron

la

Para demostrar y comprobar
hipétesis  anteriormente

formulada, la operacionalizamos,

determinando

las variables e

indicadores que a continuacion
se mencionan

Variable Independiente X::

Morosidad

Indicadores:
X1= Créditos concedidos

X2= factores de riesgo

Variable Dependiente Y::

Objetivos estratégicos.

investigacion para demostrar y
comprobar la hipGtesis  se
aplicaré el método cientifico.

Tipo de Investigacion

Por el tipo de investigacion, el
presente estudio redne las
condiciones metodoldgicas de
una investigacion aplicada

Nivel de la Investigacién
De acuerdo a la naturaleza del

estudio de la investigacion,
rene por su nivel las

Disefio de la Investigacion:
Correlacional
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resultados del Camposanto
Ecoldgico Esperanza
Eterna  de Huancayo
durante el afio 2015?

Camposanto
Ecoldgico
Esperanza Eterna de
Huancayo durante el
afio 2015.

Determinar la
incidencia de los
créditos concedidos
en los resultados del
Camposanto
Ecolégico
Esperanza Eterna de
Huancayo durante el
afio 2015.

2010 al 2014. Facultad de Ciencias
ontables, Econémicas y Financieras de
la Universidad San Martin de Porras

Bases tedricas Cientificas

VariableX

Variable Y

Definicion de conceptos
PLANEACION: Es el proceso
continuo de emprender decisiones o
tomar riesgos en forma implicita como
explicita. De esta forma, resulta claro
que la planeacién son acciones con
efecto futuro, en donde es evidente que
no puede existir la planeacion si no en
funcion de uno o varios objetivos.
Asimismo, supone en todos los casos
decisiones anticipadas a partir de una
vision de dénde estamos y donde
queremos estar. Implica, también, un
cierto nivel de riesgo, el cual aunque no
es eliminado totalmente por la
planeacién, si proporciona las bases
para conocerlo, medirlo y ejercer
acciones para aplicar un mayor grado
de control sobre eventos inciertos, lo
cual a su vez implica que la planeacion
siempre supone la existencia de una
mente racional.
ESTRATEGIA: Al igual que en el
caso de la planeacién, existen
numerosas definiciones de Estrategia.
Dado que el origen del concepto es
militar, es frecuente el que estas
definiciones estén muy enfocadas a este
terreno. Ya se mencioné anteriormente
que la palabra viene del griego
Estrategos, que literalmente significa
“un general”. A su vez, las raices de
esta palabra se encuentran en “ejército”
6 “jefes del ejército” y “acaudillar”. Al
término griego “stratego” también se le
ha dado el significado de

significativamente en  los
resultados del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna
de Huancayo durante el afio
2015.

Indicadores:

Y 1= Resultados Estratégicos
Y2= Calidad de Servicio.

Y3= Resultados.

Poblacién y muestra

104 encuestados:
62 = Clientes

42= Administrativos

Técnicas. -  Fichaje,
Analisis de Contenidos,
Analisis Documental,
Encuestas.

Instrumentos.-

Fichas de Investigacion y de
campo, guias de

Observacion, cuestionarios.

139




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

La morosidad y su influencia en el logro de los objetivos estratégicos del camposanto ecoldgico esperanza eterna - Huancayo - Junin-

2015.
VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL
1.1.-Entrega de créditos. 1. Ud., es sujeto de crédito por los servicios prestados en el
Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

2. Eltipo de crédito que Ud. ha recibido es el adecuado

3. En el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna se otorgan créditos a
los usuarios del camposanto.

1.2.-Evaluacion crediticia. 4. Ud. en algin momento ha sido sujeto a una evaluacion de crédito
para recibir los servicios del camposanto.

5. En el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna se realiza
previamente una evaluacion crediticia a los usuarios que desean los
servicios del camposanto.

1.3.- Informacién crediticia. 6. Ud. ha recibido toda la informacion respectiva antes de que se sujete
o ) a un crédito por los servicios del camposanto.
Incapacidad de cumplir 1.- Créditos concedidos 7. A los usuarios del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna se les
lo pactado por la ley 0 br[nt_ja toda la informacion respectiva antes de que se sujete a un
con una obligacién _ cred|t_o. _ .
contrafda con ) 1.4.- Base de datos de clientes. 8. Considera Ud. que existe una base de datos actualizados de los
anterioridad. este Hechos inesperados de empresas clientes que hacen uso del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.
VI P ! que perturban la expectativa de
Morosidad termino se usa cuando el | LS oo n 40 Tas entregas de 1.5.- Retraso en los pagos. 9.  Se presenta retraso de los usuarios en los pagos en tesorerfa del
deudo ”IO pzéra 'I”tzresgs efectivo que se espera que Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.
° cgp{:gacjomglee ?)trss : contribuyan a reducir la liquidez 1.6.- Dificultad de cobranza. 10. Existen dificultad de cobranza a los usuarios del Camposanto
obligaciones financieras | Y la capacidad de cumplir con las Ecolbgico Esperanza Eterna.
llegado el vencimiento obligaciones de pago. : = s ; :
: 1.7.- Estrategias de recuperacion | 11. En el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se aplica estrategias
crediticia. de recuperacion de dinero ante la morosidad que se presenta.
2.1.- Posibilidades econémicas. 12. Ud. se retrasa en sus pagos que realiza por los servicios prestados en
el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.

13. Ud. cuenta con posibilidades econémicas para realizar todos los
pagos por crédito de los servicios que le brinda el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna.

2.- Factores de Riesgo 2.2- Presion legal. 14. Ud. ha sido presionado por la via legal para cumplir con algin
crédito por los servicios que recibié del Camposanto Ecolégico

Esperanza Eterna
2.3- Abusos de cobranza. 15. Considera Ud. que el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna

comete abusos de cobranza ante el crédito recibié por los servicios
solicitados.
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2.4.- Pagos efectuados.

16

. Ud. cree que la falta de pago por los créditos recibidos en el
Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna esté afectando a la
empresa.

2.5.- Politicas de mejora.

17.

Ud. considera que la empresa Camposanto Ecol6gico Esperanza
Eterna tiene una politica de mejora de servicios.

VD
Objetivos
Estrategicos

Lo que una organizacion
espera lograr dentro de
un marco de tiempo
especifico (mas de una
afio) para lograr su
mision de manera
eficiente y efectiva.

Resultados Cuantificables,
realizables con cantidad, calidad,
escritos jerarquicamente

1.- Resultados Estratégicos

1.1.- Meta cumplidas.

18.

Los problemas de morosidad estan afectando el cumplimiento de las
metas en el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.

1.2.- Liquidez.

19.

20.

La empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene
permanente liquidez.

La empresa en su activo corriente tiene el respaldo de poder asumir
los pagos a corto.

1.3.- Rentabilidad.

21.

22.

La empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna posee una
elevada rentabilidad
Cuél es la rentabilidad del activo de la empresa

2.- Calidad de Servicio

2.1.- Servicios adecuados.

23.

24.

25.

26.

27.

Los servicios que le brindan en el Camposanto Ecolégico Esperanza
Eterna son adecuados a sus exigencias.

Ante sus quejas o reclamos, la empresa del Camposanto Ecol6gico
Esperanza Eterna no hace nada.

Ud. se traslada desde lugares muy distantes para poder recibir el
servicio de la empresa del Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna.
Existe satisfaccion de los clientes por los servicios prestados en el
Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.

Los usuarios aprueban los servicios prestados por el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna.

2.2.-Celeridad en la atencion.

28.

Ud. es atendido con rapidez en la empresa del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna.

2.3.- Apoyo a la poblacion.

29.

.Considera Ud. que los directivos de la empresa del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna trabajan apoyando a la poblacion.

2.4.- Atenci6n del personal.

30.

El personal que atiende en el Camposanto Ecolégico Esperanza
Eterna le atiende correctamente.

3- Resultados

3.1.- Balance General

31.

32.

33.

34.

Durante el afio 2015 los resultados obtenidos por la empresa
Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna han sido satisfactorios.

El nivel de rotacion de las cuentas por cobrar fue la esperada por la
empresa.

Qué factor influencio para que
incrementaran en el afio 2015.

Por qué el nivel de efectivo de caja y banco reduce en el afio 2015 en
un 6%.

las cuentas por cobrar se

3.2.-Estado  de
Ganancias

Pérdidas

y

35.
36.

37

.Qué impacto tienen Los ingresos del periodo 2015 en la empresa
Qué factor no permiti6 poder lograr una mejor utilidad a
comparacion del afio 2014.

. .Las utilidades del afio 2015 permiti6 realizar inversiones.
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

“CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE LA MOROSIDAD Y SU INFLUENCIA EN EL LOGRO DE LOS
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL CAMPOSANTO ECOLOGICO ESPERANZA ETERNA - HUANCAYO -

JUNIN- 2015.

ENCUESTA (TRABAJADORES)

(Directores, Personal de Gerencia, Area Comercial, Area Administrativa)
INSTRUCCIONES: Respetable sefior(a) se solicita responder con la sinceridad del caso cada una de las

siguientes interrogantes, quedaremos de Ud. muy agradecidos

NOTA: Para cada pregunta se considera del 1 al 5 donde

MUY EN DESACUERDO 1
DESACUERDO 2
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 3
DE ACUERDO 4
MUY DE ACUERDO 5
. Puntajes
N ITEMS >3 4 5
01 | En el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se realiza previamente una
evaluacion crediticia a los usuarios que desean los servicios del camposanto.
02 | A los usuarios del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se les brinda toda
la informacidn respectiva antes de que se sujete a un crédito.
03 | Considera Ud. que existe una base de datos actualizados de los clientes que
hacen uso del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.
04 | Se presenta retraso de los usuarios en los pagos en tesoreria del Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna.
05 | Existe dificultad de cobranza a los usuarios del Camposanto Ecolégico
Esperanza Eterna.
06 | En el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se aplica estrategias de
recuperacién de dinero ante la morosidad que se presenta.
07 | Los problemas de morosidad estan afectando el cumplimiento de las metas en
el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.
08 | La empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene permanente
liquidez.
09 | La empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna posee una elevada
rentabilidad.
10 | Existe satisfaccion de los clientes por los servicios prestados en el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna.
11 | Los usuarios aprueban los servicios prestados por el Camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna.
12 | Laempresa del Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna tiene propdsitos bien
definidos.
13 | Los propésitos de la empresa del Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna son
posibles de lograrse.
14 | Durante el afio 2015 los resultados obtenidos por la empresa Camposanto

Ecoldgico Esperanza Eterna han sido satisfactorios.
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UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

FACULTAD DE CIENCIAS ADINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

“CUESTIONARIO DE ENCUESTA SOBRE LA MOROSIDAD Y SU INFLUENCIA EN EL LOGRO DE LOS
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL CAMPOSANTO ECOLOGICO ESPERANZA ETERNA - HUANCAYO -

JUNIN- 2015.
ENCUESTA CLIENTES

INSTRUCCIONES: Respetable sefior(a) se solicita responder con la sinceridad del caso cada una de las

siguientes interrogantes, quedaremos de Ud. muy agradecidos

NOTA: Para cada pregunta se considera del 1 al 5 donde

MUY EN DESACUERDO 1
DESACUERDO 2
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 3
DE ACUERDO 4
MUY DE ACUERDO 5
NP ITEMS Puntajes
112|314
01 Ud. es sujeto de crédito por los servicios prestados en el Camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna
02 El tipo de crédito que Ud. ha recibido es el adecuado.
03 En el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna se otorgan créditos a los usuarios del
camposanto.
04 Ud. en algin momento ha sido sujeto a una evaluacion de crédito para recibir los
servicios del camposanto.
05 Ud. ha recibido toda la informacion respectiva antes de que se sujete a un crédito por los
servicios del camposanto.
06 Ud. se retrasa en sus pagos que realiza por los servicios prestados en el Camposanto
Ecoldgico Esperanza Eterna.
07 Ud. cuenta con posibilidades econémicas para realizar todos los pagos por crédito de los
servicios que le brinda el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.
08 Ud. ha sido presionado por la via legal para cumplir con algin crédito por los servicios
que recibié del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.
09 Considera Ud. que el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna comete abusos de
cobranza ante el crédito recibi6 por los servicios solicitados.
10 Ud. cree que la falta de pago por los créditos recibidos en el Camposanto Ecoldgico
Esperanza Eterna esté afectando a la empresa.
11 Ud. considera que la empresa Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna tiene una politica
de mejora de servicios.
12 Los ser\{icios_que le brindan en el Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna son adecuados
a sus exigencias
13 Ante sus quejas o reclamos, la empresa del Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna no
hace nada.
14 Ud. se traslada desde lugares muy distantes para poder recibir el servicio de la empresa
del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.
15 Ud. es atendido con rapidez en la empresa del Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna.
16 Considera Ud. que los directivos de la empresa del Camposanto Ecol6gico Esperanza
Eterna trabajan apoyando a la poblacion.
17 El personal que atiende en el Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna le atiende
correctamente.
Recomendaciones:
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“GUIA DE REVISION DOCUMENTAL SOBRE LA MOROSIDAD Y SU INFLUENCIA EN EL LOGRO DE LOS
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL CAMPOSANTO ECOLOGICO ESPERANZA ETERNA - HUANCAYO -

JUNIN- 2015.
Variable Definicion
Autor JKCB - JCDV
Ao 2015
Titulo Andlisis de los Resultados 2015
Disefio Investigacion descriptiva de analisis

Instrumento/ Método de recoleccion de

Datos

Guia de Revision de Datos

Lugar de Ubicacion de la muestra

Camposanto Ecol6gico Esperanza Eterna-

San Antonio - Huancayo

Tipo de Organizacion investigada

Empresa Privada

Aspectos Estudiados

Balance General.

Estado de Pérdidas y Ganancias.
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INFORMACION A ANALIZAR: BALANCE GENERAL

BALANCE GENERAL VERTICAL HORIZONTAL

014 0 ANG ANG
A O 0[0

ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y equivalente de efectivo 397,179 198,652 11% 5% 50.02

Cuentas por Cobrar Comerciales (2) 2,774,099 2,905,456 75% 80% 104.74

Otras Cuentas por Cobrar 144,742 49,287 4% 1% 34.05

Mercaderias(2) 5,992 18,500 0% 1% 308.74

Impuestos anticipados 90,762 150,955 2% 4% 166.32
3,412,775 3,322,851 92% 91% 97.37

ACTIVO NO CORRIENTE

Inmueble, maquinaria yequipo 377,825 409,337 10% 11% 108.34

Depreciacion acumulada -85,624 -93,662 -2% -3% 109.39

292,201 315,675 8% 9% 108.03

TOTAL ACTIVO 3,704,976 3,638,526 | 100%| 100% 98.21

PASIVO CORRIENTE

Tributos por pagar 146,166 166,435 4% 5% 113.87

Cuentas por Pagar Comerciales 225,419 58,068 6% 2% 25.76

Otras Cuentas por Pagar 183,561 162,102 5% 4% 88.31

555,146 386,605 15% 11%, 69.64

TOTAL PASIVO 555,146 386,605 15% 11% 69.64

PATRIMONIO

Capital social 3,060,200 3,149,563 83% 87% 102.92

Reserva legal 1,000 21,000 0% 1%]| 2,100.00

Resultados acumulados 0%

Resultados del ejercicio 88,630 81,358 2% 2% 91.79
3,149,830 3,251,921 85% 89% 103.24

0% 0%
TOTAL PATRIMONIO 3,149,830 3,251,921 85% 89% 103.24
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 3,704,976 3,638,526 | 100%| 100% 98.21
-0 -0
CUESTIONARIO:

1.- ¢ El nivel de rotacién de las cuentas por cobrar fue la esperada por la empresa?
El nivel de rotaciéon del afio 2014 fue de 3.15 el cual fue favorable para la empresa, a
comparacion del afio 2015 que tiene una caida de 2.75 el cual nos indica que hay un déficit de

0.4% a comparacion del afio anterior.
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Rotacion de Cuentas por Cobrar 2,014 2,015

Ventas Anuales a Crédito 4,709,588 5,522,950

Promedio de Cuentas por Cobrar 1,493,160 2,010,575
3.15 2.75

2.- ¢ Qué factor influencio para que las cuentas por cobrar se incrementaran en el afio

20157

El factor que incremento el nivel de morosidad de las cuentas por cobrar, fue la falta

creacion de politicas de cobro en la empresa.

3.- ¢Por qué el nivel de efectivo de caja y banco reduce en el afio 2015 en un 6%?

El nivel de efectivo disminuye en un 6 % porque el pago a nuestros proveedores se esta

efectuado al contado para el afio 2015.

INFORMACION A ANALIZAR: ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS.

CUESTIONARIO:

014

ADO

ANO

ANO

Ventas Netas 6,097,714.53 7,493,621 100.0% 100.0% 122.89 23
(-) Costo de Ventas -4,400,558.00 -5,284,638 -72.17 -70.52 120.09 20
Utilidad Bruta 1,697,156.53 2,208,983 27.8%) 29.5%) 130.16 130
Gastos Operacionales:

(-)G. Administrativo -426,885.99 -490,872 -7.00 -6.55 114.99 il
(-)G. Comercial -1,025,756.70 -1,536,342 -16.82 -20.50 149.78 50
Utilidad Operativa 244,513.84 181,769.47 -23.54 -26.76 394.92 194.92
Otros Ingresos (Gastos):

(+) Otros Ingresos - -

(-) Gastos Financieros -104,938.91 -54,698 -1.72 -0.73 52.12 -48
Ganancia antes de Imp. 139,575 127,071 2.29 1.70 91 -9
Participaciones -6,978.75 -6,354 -0.1% -0.1% 91.04 -9
Impuesto a la Renta -43,966.10 -39,360 -0.7% -0.5% 89.52 -10
Resultado del Ejercicio 88,630.08 81,358 1.5% 1.1%) 92 -8
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4.- ¢ Que impacto tienen Los ingresos del periodo 2015 en la empresa?

Los ingresos por ventas de la empresa, aumentaron del afio 2014 al 2015 en S/
1,395,906.83 lo cual representa un incremento del 23%.
5.- ¢ Qué factor no permitio poder lograr una mejor utilidad a comparacion del afio
20147

Los gastos comerciales se incrementaron en el periodo 2015 en 3.68 %, el cual representa
la campafia publicitaria en medios de comunicacion.
6.- ¢ Las utilidades del afio 2015 permitio realizar inversiones?

No realizaron inversiones ya que el resultado no fue éptimo.
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“GUIA DE REVISION DOCUMENTAL SOBRE LA MOROSIDAD Y SU

INFLUENCIA EN EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL

CAMPOSANTO ECOLOGICO ESPERANZA ETERNA - HUANCAYO - JUNIN-

2015.
Variable Definicion
Autor JKCB - JCDV
Afio 2015
Titulo Andlisis de los Resultados 2015
Muestra
Disefo Investigacion descriptiva de analisis

Instrumento/ Método de recoleccion de

Datos

Guia de Entrevista

Analisis de Datos

Conclusiones

Lugar de Ubicacion de la muestra

Camposanto Ecoldgico Esperanza Eterna- San

Antonio - Huancayo

Tipo de Organizacion investigada

Empresa Privada

Aspectos Estudiados

Liquidez
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INFORMACION A ANALIZAR: LIQUIDEZ

Razén Corriente 2,014 2,015

ACTIVO CORRIENTE 3,412,774.52 | 3,322,850.74

PASIVO CORRIENTE 555,145.77 386,605.00
6.15 8.59

Prueba Acida

ACTIVO CORRIENTE- MERCADERIA 3,406,782.52 | 3,304,350.74

PASIVO CORRIENTE 555,145.77 833,835.38
6.14 3.96

Razon de Efectivo

CAJA + BANCOS 397,179.49 198,652.00

PASIVO CORRIENTE 555,145.77 386,605.00

0.72 0.51

7. ¢La empresa en su activo corriente tiene el respaldo de poder asumir los pagos a

corto?
Realizando las pruebas de liquidez comprobamos que la empresa por cada sol de deuda a

corto plazo nosotros tenemos 8.59 de activos corrientes para afrontar la deuda.

8.- ¢Cual es la rentabilidad del activo de la empresa?

Rentabilidad 2,014 2,015
Resultado antes del Impuesto 139,575 127,071
Activo Total 3,412,775 3,322,851

[ 4.09% | 3.82% |

La rentabilidad del activo nos permite medir la efectividad del negocio pues podemos obtener
una vision alta de los factores que nos estan desfavoreciendo, segun el cuadro podemos
validar que nuestra utilidad no es favorable, pero nuestra ratio de liquidez si, por lo cual la
situacion es ideal para que la empresa siga generando resultados favorables en los proximos

anos.
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ORGANIGRAMA

Esperanza
Eterna
CAMPOSANTO
ECOLOGICO

!

{111
|
!

LOS PRINCIPIOS DE LA EMPRESA CAMPOSANTO ECOLOGICO ESPERANZA
ETERNA.

PRINCIPIOS DE EMPRESA:

La satisfaccion de nuestros clientes determina nuestra forma de actuar.

Busqueda de un servicio superior a nivel de otras empresas del mismo rubro dentro del
mercado competitivo.

Buscar siempre el mayor nivel de calidad en los servicios que ofrecemos.

Una relacion superior de calidad-precio nos posiciona en el mercado.

Claridad al atender a los clientes, brindando la informacién adecuada de acuerdo a los tipos

de servicio que desea adquirir.
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Optar por el camino mas rapido y por procesos sencillos nos asegura el éxito.

Cumplimos con las leyes vigentes y con nuestra normativa interna.

Asumimos nuestra responsabilidad en la actividad diaria a nivel econdmico, social y
medioambiental.

El trato justo y correcto es un deber de todos en nuestra empresa.

Nos respetamos y apoyamos de forma reciproca para contribuir al crecimiento de nuestra
empresa.

Nuestros acuerdos se llevan a cabo en un marco de confianza y fiabilidad.

Brindar satisfaccion a nuestros clientes con los servicios que ofrecemos.

El elogio, el reconocimiento y la capacidad de critica en nuestro trabajo diario determinan el
clima de la empresa.

Nos rodeamos de empleados competentes; asi garantizamos el buen funcionamiento de cada
departamento aun en ausencia del responsable.

La satisfaccion a nuestros clientes es nuestro objetivo primordial.

Establecer los precios mas competitivos ya que serd el precio el factor determinante en
cualquier compra.

Tener estrategias de marketing uno a uno y ampliar la mezcla de mercadeo mediante
personalizacion son reglas fundamentales para las empresas actuales (Calidad, servicio,
precio, participacion, personalizacion, mejoramiento, innovacion, mercados de alto
crecimiento, superar al cliente, pensar estratégicamente).

Buscar mercados de alto crecimiento.

Principios del Area de Cobranzas:

La gestion de cobranza debe ser planeada no improvisada

La gestion de cobranza debe generar ventas, la gestion de cobranzas debe ser manejada con

profesionalismo
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La gestion de cobranza debe realizarse de forma amable, cortes, pero firme
Establecer procesos de recordatorio del vencimiento de deudas

Brindar un trato personalizado, para esto es indispensable conocer al cliente
Verificar el cumplimiento de compromisos pactados con los clientes

Llevar un registro actualizado de las comunicaciones con los clientes
Mantener una buena relacion con los clientes

La gestion de cobranzas debe ser constante
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TIPO DE CARTERA QUE POSEE LA EMPRESA CAMPOSANTO

ECOLOGICOESPERANZA ETERNA

TIPO DE CARTERA

DESCRIPCION

Cartera del Mes

Sin dias de retraso, vencen dentro del mes en gestion.

Cartera Inicial

Se consideran a los clientes que tienen cuotas vencidas de 1 a

60 dias de retraso en el pago.

Cartera Regular

Se consideran a los clientes que tienen cuotas vencidas de 61 a

90 dias de retraso en el pago.

Cartera Pesada

Se consideran a los clientes que tienen cuotas vencidas de 91 a

120 dias de retraso en el pago.

Cartera Dudosa

Se consideran a los clientes que tienen cuotas vencidas de 121

a 180 dias de retraso en el pago.

Cartera en Perdida

Se consideran a los clientes que tienen cuotas vencidas de 181

a mas dias de retraso en el pago. ( Cartera incobrable)

PROVEEDORES DE EL CAMPOSANTO ECOLOGICO ESPERANZA ETERNA

N° RUC PROVEEDOR DESCRIPCION DEL IMPORTE
SERVICIO
10200292907 | PAITAN HUAMAN, JUANA PLACAS 17,910.00
10206532896 SANCHEZ PERALTA, COMISIONES NI 18,343.11
ELOY JAIME
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10803513215 | ALAYA COCA, GHERSI LAPIDAS 27,906.78
ANDERSON
20100227461 | TRANSPORTES CRUZ DEL VIAJES 12,783.16
SURS.A.C.

20106897914 ENTEL PERU S.A. SERVICIO DE 50,128.89
TELEFONO

20194089571 | CENTRO COMER PARRA | MAQUINAS DE PODAR 16,088.98

DEL RIEGO SRLTDA

20282449081 | VIPSA ANDINA S.R.LTDA. SERVICIO DE 137,793.35
SEGURIDAD

20282498295 | GRIFO HUANCASE IR COMBUSTIBLE 9,442.41

LTDA.

20341841357 LAN PERU SA BOLETOS DE VIAJE 9,168.22

20415767588 AKA SRL ASESORIA 50,000.00
COMERCIAL

20431115825 | PACIFICO SALUD EPS S. A | SEGURO DE PACIFICO 8,688.16

20443478818 PUBLICIDAD & PUBLICIDAD EN 39,522.96

COMUNICACIONES S.A.C. | RADIO Y TELEVISION
20492779629 INMOBILIARIA DERECHO DE USO 3,037,696.29
AYAMARKA SAC
20510260041 | LAZO DE ROMANA & ASESORIA LEGAL 16,427.10
GAGLIUFFI ABOGADOS
SOCIEDAD CIVIL DER.L
20511315922 REAL PLAZA SRL MODULO COMERCIAL 12,000.00
20545727944 YCR ASESORIA Y ASESORIA LEGAL 15,000.00
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GESTION LEGAL S.A.C.

20549034480 CONSTRUCTORES CONSTRUCCION 364,406.79
AVANCES URBANOS SARCOFAGOS,
S.AC. MAUSOLEO
20552491999 | C VERA CONSULTING | ASESORIA CONTABLE 54,000.00
S.AC.
20568375743 EMPRESA GRUPO PUBLICIDAD EN 14,343.22
CADART SAC RADIO Y TELEVISION
3,
911,649.42
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FOTOS

INSTALACIONES

OFICINAS DE ATENCION AL CLIENTE

OFICINAS ADMINISTRATIVAS

AREA DE CAJA

AREA DE CONTRATOS

AREA DE VENTAS NI
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AREA DE CONTABILIDAD

AREA DE COBRANZA

AREA DE SISTEMAS

AREA DE RECURSOS HUMANOS

-— —
- el L
e -

PUNTOS DE INFORME

OFICINA DE OPERACIONES
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DIRECTORIO AREA DE VENTAS

CAPILLA AREA DE VIGILANCIA

ALMACEN DE PLACAS ALMACEN DE HERRAMIENTAS
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AREA DE OPERACIONES Y MANTENIMIENTO

SERVICIOS HIGIENICOS

COMEDOR

AREAS VERDES

ARCHIVO DE CONTRATOS Y DOCUMENTOS

AREA DE SEPULTURAS EN

PLATAFORMAS
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ESPACIOS DE SEPULTURA EN NICHOS

ESPACIOS DE SEPULTURA EN

MAUSOLEQS
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ESPACIOS Y SERVICIOS QUE SE BRINDA EN EL CAMPOSANTO ECOLOGICO

ESPERANZA ETERNA

ESPACIOS DE  SEPULTURA
EN
PLATAFORMA:

Son espacios de sepultura bajo césped, cuenta
con un éarea de Terreno (2.30 Largo - 1
Ancho), son espacios familiares de 2 a 4
niveles de profundidad, los precios varian de
acuerdo a la ubicacion en la que se encuentra,
donde puede mantener a toda la familia

reunida.

ESPACIOS DE SEPULTURA EN NICHOS:
Son espacios de sepultura para 1 sola persona
, contamos con espacios desde la fila Aala
fila F, los precios varian de acuerdo al nivel
en que se encuentre , mientras tenga un nivel
mayor de altura el precio es menor , cuenta
con areas verdes , contamos con todo tipo de

precio de acuerdo a su economia .
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ESPACIOS DE SEPULTURAEN
MAUSOLEO:

Espacios familiares hasta 5 niveles de
capacidad , cuenta con una construccion
subterranea , con acabado en marmol italiano
, creado respetando la naturaleza para usted y
su familia , la cual permitird unir sentimientos
de amor y carifio por aquello que permanecen

en sus recuerdos ,

SEPULTURA EN

DERECHO DE

PLATAFORMA:
Es el servicio que se realiza en el momento
de un fallecimiento de un familiar y se
requiere el uso del espacio, en caso de
plataforma incluye: 1 sarcofago de concreto,
20 sillas, 2 toldos, uso del descensor
automatico, placa de marmol italiano (40cm
x 30cm), personal de excavacion y atencion

del sepelio
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DERECHO DE SEPULTURA EN NICHO

Es el servicio que se realiza en el momento
de un fallecimiento de un familiar y se
requiere el uso del espacio , en caso de
plataforma incluye

Lapida de marmol

italiano con opciones en las imagenes
grabadas ( Virgen Maria , Jesucristo y la
biblia ) , 20 sillas , 2 toldos , uso del ascensor

automatico , personal de atencion .

DERECHO DE EXHUMACION:
Es el servicio de traslado de un fallecido de
un espacio a otro dentro del mismo

camposanto, o de otro camposanto al nuestro

DERECHO DE SEPULTURA EN
MAUSOLEO:

Es el servicio que se realiza en el momento
de un fallecimiento de un familiar y se
requiere el uso del espacio, en caso de
plataforma incluye: 3 tapas de concreto, 20
sillas, 2 toldos , uso del descensor automatico

, personal de atencion .

ALQUILER DE TOLDO:

Es el servicio que requiere el cliente para

poder realizar la colocacién de toldo en el
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0 viceversa.

area de sepultura, para que puedan estan con

sus familiares.

MISA:

Acto paralitdrgico donde se conmemora
sucesos importantes a los fallecidos, incluye:
el uso de la capilla, bancas, servicios de

sacerdote y un cantante.

CAMBIO DE TITULARIDAD SIMPLE O
COMPLETO:

CAMBIO DE TITULARIDAD SIMPLE: Es
el servicio por el cambio de titularidad de
contratos, en este caso es cuando el titular
fallece y deja en espacio a uno de sus
familiares.
CAMBIO DE TITULARIDAD
COMPLETO: Es cuando el cliente quiere

transfiere el espacio de sepultura a otra

persona, estando en vida.
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VALIDEZ
La validez se realizé mediante juicio de expertos, a través de las siguientes fichas de evaluacion.

DISENO DEL INFORME DE OPINION DE
EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del Informante: . C2¢., 78055, SINGIE ANE e,
1.2. Cargo e Institucion donde labora: .......E57200,, Lo R BE SIAZ ...

1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: Encuesta a los Clientes y
Trabajadores de la empresa: Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.
1.4. Autora(as) del Instrumento: Jessica Karina Castro Blancas — Janet Cinthia de la
Pefia Vega.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

DIMENSIONES INDICADORES Deficiente | Regular Buena Muy Excelente
00-20% | 21-40% | 41-60% Buena 81 -100%
61-81%
1. CLARIDAD Esta formulado con el
lenguaje apropiado. 6Y.
2. OBJETIVIDAD Esta  expresado en o
conductas observables. 687
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de 4
la ciencia y tecnologia Se7.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion .
logica, 6.
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos Gl
de cantidad y calidad. J
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para mejora y
las actitudes respecto a | - 50/
los aportes a la empresa.
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos
tedricos - cientificos de ss7/
la tecnologia.
8. COHERENCIA Entre los Indices,
indicadores y las 6Y7.
dimensiones.
9. METODOLOGIA La estrategia responde
al propésito del 82/
diagnéstico.
IIl. OPINION DE APLICABILIDAD: .......... i S e
IV. PROMEDIO DE VALORACION: | 6222/ |

4o D3 -} Y ]
LugaryFecha:..../.......'.’..'Zf.‘.’.’.’..’.’f.’..:..’.“.:?...‘.’. ..... nonss hak. Lo

@
COD. MAT. 8030

ovg N© YS570058¢
(clocan qc¢9356f2
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VALIDEZ

La validez se realiz6 mediante juicio de expertos, a través de las siguientes fichas de evaluacion.

DISENO DEL INFORME DE OPINION DE
EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

- INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y Nombres del Informante: ... ;%€ 2o, A, Sowp2oRr  cHarco
1.2. Cargo e Institucion donde labora: .....E5.7.02:9.,
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: Encuesta a los Clientes y
Trabajadores de la empresa: Camposanto Ecologico Esperanza Eterna.
1.4. Autora(as) del Instrumento: Jessica Karina Castro Blancas — Janet Cinthia de la
Pefia Vega.
II.  ASPECTOS DE VALIDACION:
DIMENSIONES INDICADORES Deficiente | Regular Buena Muy Excelente
00-20% | 21-40% | 41-60% Buena 81-100%
61—-81%
I. CLARIDAD Esta formulado con el
lenguaje apropiado. 6s7
2. OBIJETIVIDAD Esta  expresado en
: GIT.
conductas observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de
la ciencia y tecnologia 587.
4. ORGANIZACION Existe una organizacién
l6gica. Sq .
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos 624
de cantidad y calidad. 25
6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para mejora y
las actitudes respecto a
‘ " ss/
los aportes a la empresa.
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos
tedricos - cientificos de S0
la tecnologia. ?
8. COHERENCIA Entre los Indices,
ll?dlCll(.‘.OrCS. y las ST
dimensiones.
9. METODOLOGIA La estrategia responde
al proposito del 817
diagnéstico.
ST L8 RS R T Y ) ———— S ——
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 61-187.
Lugar y Fecha: #uancayo, 83 £ Fc8nsnoba 20/3
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MAT N° 08
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VALIDEZ
La validez se realizo mediante juicio de expertos, a través de las siguientes fichas de evaluacion.

DISENO DEL INFORME DE OPINION DE
EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES: i
1.1. Apellidos y Nombres del Informante: . S2<.. . £Van Il Q5505 | | BOUIress

1.2. Cargo e Instituci6n donde labora: . 6370812, 7, A SCSONIA RTREE - MOk Ubh Liom be

- CHH(een.

1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacion: Encuesta a los Clientes y
Trabajadores de la empresa: Camposanto Ecolégico Esperanza Eterna.
1.4. Autora(as) del Instrumento: Jessica Karina Castro Blancas — Janet Cinthia de la
Pefia Vega.
I. ASPECTOS DE VALIDACION:

DIMENSIONES INDICADORES Deficiente | Regular Buena Muy Excelente
00-20% | 21-40% | 41-60% Buena 81 -100%
61 -81%
1. CLARIDAD Estd formulado con el €5
lenguaje apropiado. ’
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en 8
conductas observables. 637
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de
la ciencia y tecnologia SY-/.
4. ORGANIZACION Existe una organizacion
logica. £o
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos ;
e catited v calidad &l

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para mejoray
las actitudes respecto a
los aportes a la empresa.
7. CONSISTENCIA Basado en aspectos
tedricos - cientificos de
la tecnologia.

8. COHERENCIA Entre  los  Indices,
indicadores y las
dimensiones.

9. METODOLOGIA La estrategia responde
al propésito del 8]/
diagnéstico. ‘

651.

II. OPINION DE APLICABILIDAD: ......cccooceeunnersennnnens O e e L T T
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