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RESUMEN
La investigacion busca determinar como las estrategias de gestion en cobranza inciden
en la disminucion de la morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora
de la Merced, Puno 2023. Tiene como problema general ;Como las estrategias de
gestion en cobranza inciden en la disminucién de la morosidad en la institucién educativa
particular Nuestra Senora de la Merced, Puno 20237, para ello se hace un estudio de las
estrategias de gestion en cobranzas y su correlacion con la morosidad para asi alcanzar
el objetivo. Se utilizd6 los métodos método analitico, método descriptivo, método
deductivo, disefio No experimental, nivel Correlacional y de tipo sustantiva, de alcance
cuantitativo, la muestra representativa estuvo constituida por 34 Trabajadores de la
institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced Puno.Los resultados se reflejan en el
cuestionario, en base a las dos variables, siendo la confiabilidad del instrumento en base
la estadistica Alfa de Cronbach, con un resultado de 0,952 para las variables estrategias
de gestion en cobranzas y morosidad la conclusion principal confirma que. Las
estrategias de gestiébn en cobranza inciden positivamente en los factores que actuan en
la disminucion de la morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la
Merced, Puno 2023. entre la gestién en cobranza y morosidad, representado a través de
la correlacién de Pearson con un coeficiente de 0.821, que enfatiza la necesidad en
estrategias de cobranza eficientes. lo que a su vez mejora su salud financiera general. La
significancia estadistica de los resultados refuerza la necesidad de que las empresas no
solo la adopten, sino que también perfeccionen sus métodos de cobranza, garantizando

asi una gestion financiera mas eficiente y sostenible a largo plazo.

Palabras clave: Cobranza, Deuda, Gestion, Mora, Morosidad.
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ABSTRACT
The research seeks to determine how collection management strategies affect the
reduction of delinquency in the private educational institution Nuestra Sefiora de la
Merced, Puno 2023. The general problem is: How collection management strategies
affect the reduction of delinquency in the private educational institution Nuestra Sefiora de
la Merced, Puno 2023, for which a study of collection management strategies and their
correlation with delinquency is carried out in order to achieve the objective. The methods
used were Analytical Method, Descriptive Method, Deductive Method, Non-experimental
design, Correlational level and substantive type, quantitative scope, the representative
sample consisted of 34 workers of the educational institution Nuestra Sefiora de la
Merced Puno. The results are reflected in the questionnaire, based on the two variables,
being the reliability of the instrument based on the Cron Bach Alpha statistic, with a result
of 0.952 for the variables management strategies in collections and delinquency the main
conclusion confirms that. The collection management strategies have a positive impact on
the decrease of delinquency in the private educational institution Nuestra Sefiora de la
Merced, Puno 2023. between collection management and delinquency, represented
through Pearson's correlation with a coefficient of 0.821, which emphasizes the need for
efficient collection strategies, which in turn improves its overall financial health. The
statistical significance of the results reinforces the need for companies to not only adopt,
but also improve their collection methods, thus ensuring more efficient and sustainable

financial management over the long term.

Keywords: Collection, Debt, Management, Delinquency, Delinquency.
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INTRODUCCION
Dado que el crédito es ahora la practica financiera mas frecuentemente concedida entre
las entidades, la cuestidon de los impagos es cada vez mas frecuente. Puertas & Marti,
2013). Analizando otra perspectiva, se encontré que, en 2017, la tasa de morosidad
promedio en Guatemala como Panama, Chile, Colombia Argentina, Peru y Brasil fue de

2,5%. Promedio a nivel de Latinoamérica (Bobadilla, 2019).

Peru ha experimentado una estabilidad econémica en los ultimos diez anos, lo que ha
permitido a su poblacién manejar mayores niveles de endeudamiento. Esto ha hecho
posible que los ciudadanos gestionen su deuda de manera mas eficaz; sin embargo, el
impago, Por otro lado, de igual manera es conocida la presencia de la falta de una cultura
de pago, lo que hace que el indice de morosidad sea considerado o catalogado como un
problema mayor con los que se enfrentan las empresas. La creciente prevalencia de la
morosidad es una verdad que las instituciones educativas conocen bien. Para los
negocios del rubro educacién repercuten en la rentabilidad y estabilidad financiera como
negocios. Segun Pisco et al., (2021) indica que se cree que la morosidad se refiere a la
falta de compromiso de quien recibe el servicio educativo respecto a su obligacion de

deposito hacia la institucidon educativa.

Para Moncada y Rodriguez (2018), el motivo mas comun de impago son las insolvencias
transitorias, que se producen cuando una empresa se declara insolvente temporalmente
y no puede pagar a sus acreedores a pesar de tener mas activos que pasivos en el
momento del impago. Las insolvencias definitivas, en cambio, se producen cuando los
pasivos de una empresa se sobreponen sobre su activo y la situacion de criticidad es
irreversible. La institucién educativa se ve obligada a cerrar, declararse en quiebra y

cesar su actividad (Gonzalez, 2012).

Al respecto, Hurtado (2019) e considera que una persona es morosa si incumple o

pospone los pagos, por diversas razones, entre ellas, insuficiencia de fondos o de otros
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métodos de pago dentro de los plazos especificados; negligencia; o circunstancias

imprevistas. (Hurtado Mamani, 2019).

Asimismo, segun la resolucion 572-97 remitida Superintendencia encargada de Banca y
Seguros (SBS), los deudores son categorizados como normales, potencialmente
problematicos, deficientes, dudosos y generadores de pérdidas cuando el perceptor del
servicio identificado como moroso no ha efectuado ningun pago por un ciclo superior a 4
meses. Cabe sefalar que el perceptor del servicio moroso es un accesitario al servicio o
persona juridica que ha firmado el contrato con la institucién educativa para obtener

ensefianza. (César & Mamani, 2022).

Concretamente, en las empresas dentro del rubro educacién, la mora tiene punto de
partida cuando el compromiso de crédito con la institucion que brinda el servicio, por
parte del encargado del alumno en la familia se concibe como impagado. Este contrato
vendria a ser un importe total que se fracciona en un total promedio de diez cuotas,
denominado también pago o mensualidad, que son cronogramadas por la empresa del
sector educativo con anticipacién a la suscripcion del acuerdo contrato con el tutor del
alumno o integrante del grupo familiar a cargo, que es quien no hace el desembolso. Los
autores mencionan que el acrecentamiento del indice de morosidad en el 2020 evidenci6
un aumento del 80% respecto al 2019, cifra refrendada por expertos e informes como
datos de entidades publicas a cargo del Ministerio de Educacién. Asi, durante los afios o
periodos 2016 — 2020 la situacion dentro de la |. E. Adventista del Chiclayo, ha
evidenciado usuarios del servicio de educacién en condicion de mora, ubicandose asi
dentro de las estadisticas presentadas por el Minedu, lo que puede desencadenar e
interferir en el compromiso de una buena y optima rentabilidad de la empresa y el

desequilibrio en sus estados de situacion financiera (Huaman et al., 2022).

La morosidad trasciende a ser un conflicto recurrente en las empresas educativas del
sector privado, afectando directamente su estabilidad financiera y la eficiencia y eficacia

del servicio brindado. Nuestra Sefiora de la Merced como Institucion Educativa Particular,
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en la ciudad de Puno, tiene en comun este problema. Durante el afio 2024, la institucidon
ha experimentado un acrecentado crecimiento en los factores referentes a la morosidad,
que viene causando preocupacion dentro de la comunidad educativa y ha puesto en

riesgo la sostenibilidad de la institucién a largo plazo.

La tesis orientada a la evaluacion de Estrategias de cobro y su repercusion en el indice
de morosidad reflejada en la empresa Educativa Particular Nuestra Sefiora de la
Merced-Puno 2024, se ve justificada de manera legislativa, dado a que la ejecucion la
tesis investigada es juridicamente, refrendada por la Constitucion Politica del Perd,
(2002). Articulo 13.- La educacion y su libertad, el desarrollo integral del ser humano es el
objetivo de la educacion. La libertad de educacién esta reconocida y protegida por el
estado. La investigacién también identificara y desarrollara la variable independiente y
sus efectos con la variable X que repercute o genera efecto la otra y tendra que dar

respuesta a las siguientes preguntas: ¢ Por qué? s Por qué? y ¢ Quién sale ganando?

El aporte social en la comunidad educativa se da al reducir la morosidad a través de
estrategias efectivas de cobranza, la tesis garantizando un ambiente educativo mas
estable y recursos financieros adecuados para el funcionamiento éptimo de la Institucién
Educativa Particular Nuestra Sefora de la Merced, al funcionar éptimamente beneficia a
los padres de familia con el servicio y a los profesores como personal administrativo y
asistencial que desempefia labores en la institucion. Fomenta de la responsabilidad
econdmica frente a deudas a los padres o jefes de familia sobre su cultura de ejecutar y
cumplir sus obligaciones financieras como econdmicas, en la sostenibilidad financiera de
la institucion educativa, asegurando su continuidad y ofreciendo una educacion de con

optimos estandares a los estudiantes de la region de Puno.

El aporte econdmico optimizacion en el manejo en finanzas de la empresa educativa: Al
analizar cada estrategia y gestion del cobro como de su significancia en la morosidad, la
tesis puede proporcionar recomendaciones para optimizar la gestién de los pagos de los

padres o encargados del estudiante, lo que contribuiria a una mayor estabilidad
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econdémica de la institucion y a la continuidad de sus servicios educativos, al utilizar de
manera mas eficiente sus recursos financieros, destinandolos a mejorar la calidad
educativa y las instalaciones, puede reducir los factores financieros adyacentes al manejo
del cobro y la recuperacién de deudas, lo que se traduce en un ahorro que puede ser

reinvertido en el mejoramiento en los estandares de los servicios educativos.

El aporte en el campo de la investigacion, Aplicacion de metodologias de investigacion, la
tesis utiliza un enfoque denominado cuantitativo por diversos autores y trasciende con un
disefio no experimental correlacional para estudiar la relacion donde se confrontan las
estrategias en gestion de cobro y los factores de morosidad, lo que demuestra la
aplicacion de metodologias de investigacion rigurosas en el campo de la gestion
financiera educativa. La tesis sienta las bases y punto de partida para préoximas tesis que
profundicen en el tema y exploren otras variables relacionadas, como el impacto de la

morosidad en la calidad educativa o en la sostenibilidad financiera de los colegios.

En este contexto, esta tesis tiene como mira, analizar la incidencia de cada uno de los
mecanismo o métodos de recuperacion de deuda en la morosidad de la I. E. Particular
Nuestra Sefiora de la Merced durante el afio 2024. Se busca identificar las estrategias y
mecanismos de cobro mas efectivos para bajar los indices de morosidad y mejorar la

gestion de cobranza de la institucion.

Para ello, se realizara un analisis riguroso de las estrategias de cobranza implementadas
por la institucion, asi como de las variables que este repercute en la morosidad de los
tutores o representantes de familia. Se emplearan herramientas para recabacion de
datos, como encuestas y analisis de documentacion, para obtener una data precisa sobre

las impresiones o percepciones como las experiencias de los trabajadores involucrados.

Los resultados de esta investigacidon sentaran las bases para proponer recomendaciones
y estrategias que permitan a la I. E. que brinda el servicio de educacién Particular

Nuestra Sefiora de la Merced para asi mejorar sus procesos de cobranza y reducir los
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niveles de morosidad. Ademas, se espera que este estudio contribuya a la creacion de
cognicion en el campo de la gestion financiera de instituciones educativas privadas y

esperemos que sirva como referencia para proximas tesis en la materia.

En resumen, esta investigacion aborda un problema relevante y de gran impacto en el
ambito educativo, con el fin de proponer soluciones concretas que permitan a la
Institucion que brinda los servicios de educacion Particular Nuestra Sefora de la Merced
fortalecer su estabilidad financiera y asegurar la optimizacién permanente en los

estandares en el servicio académico orientado a los alumnos.
La tesis presentada lleva dentro de su estructura los siguientes items:

En el capitulo primero desarrolla el marco de la introduccion, dando a conocer la
situacion a nivel global, dentro del pais y en la regién de Puno, de la tesis analizando las
estrategias de cobranza y la repercusién en los indicadores de morosidad de la
Institucion que brinda los servicios de Educativa Particular Nuestra Sefora de la

Merced-Puno 2024

En el segundo capitulo el tema de investigacién se aborda. La explicacién del tema,
Investigacion general Investigacion particular Objetivos generales conjuntamente con los
especificos, la Justificacion y cada una de sus importancias como impactos en lo social

econdmico e investigacion.

El acapite denominado capitulo tercero, se refiere al analisis y pesquisa documental que
se refleja en el Marco Tedrico, en donde se aborda y trabajan teorias existentes sobre la
gestion de cobros y mora, Concluye este parte evidenciado las normativa y situacién
tedrica como el marco conceptual para tener claro los propésitos de cada uno de los

objetivos planteados.

En el capitulo cuarto, hacemos alusion a la metodologia de pesquisa empleada y
utilizada para cada objetivo; es decir, no solo métodos si no también, técnicas vy

procedimientos de investigacion utilizados, tanto en su conjunto la poblacién, y
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especificamente muestra investigada, cada técnica empleada e instrumentos de

ejecucién de investigacion como la modalidad de procesamiento de la estadistica.

La descripcion del capitulo quinto refleja la cronologia en la ejecucion de la propuesta de

investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Actualmente la economia a nivel mundial esta pasando por la peor crisis financiera que
se haya producido desde la gran depresién de los anos treinta del siglo XX (Ocampo,
2009).
La crisis que vivimos en la actualidad es diferente a las anteriores. No es una crisis
financiera que esté provocando tensiones de liquidez. Entendemos que se trata de una
crisis econdmica derivada de una serie de factores acontecidos tras la pandemia del
Covid-19, que han generado importantes desequilibrios entre la oferta y la demanda y
que han complicado el comportamiento natural de los mercados (Del Barrio, 2023).
Morosidad dentro del sector educativo y en la prestigiosa Institucién Privada Nuestra
Sefiora de la Merced, Puno 2024. Es un problema que afecta al equilibrio financiero de la
institucion y su forma de hacerle frente al cumplir con sus obligaciones con terceros, La
morosidad se debe a los escases de métodos efectivos de cobro de la deuda, lo que
impide a la empresa educativa recuperar los pagos adeudados por parte de los tutores o
encargados de familia.
Si la situacion no se corrige generaria los siguientes riesgos
Pérdida de ingresos: Para los acreedores, el no cobro de deudas puede resultar en una
pérdida de ingresos esperados, lo que afecta la rentabilidad como a la liquidez y la

posibilidad en oportunidades de inversién de la empresa o entidad financiera.
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Costos adicionales: El no cobro de deudas puede generar costos adicionales para los
acreedores, como el pago de intereses de mora, honorarios legales y otros gastos
asociados con el proceso de cobranza.

Impacto en la reputacién: La falta de cobro de deudas puede afectar la reputacion de la
entidad acreedora, ya que puede percibirse como una falta de diligencia en la gestion
financiera y en el cumplimiento de compromisos.

Riesgo de insolvencia: Si el no cobro de deudas se convierte en una practica habitual, la
entidad acreedora corre el riesgo de enfrentar problemas de insolvencia, lo que puede
poner en peligro su viabilidad a largo plazo.

Frente a este problema se deben tomar medidas para aminorar o erradicar La morosidad
en la Institucién Educativa Particular Nuestra Sefiora de la Merced-Puno es menester
brindar las condiciones como control al prondstico se plantea lo siguiente:

Definir claramente las condiciones de pago: Proporcione una politica de pago de cuotas
que describa los términos del contrato entre el colegio o la escuela y los tutores o
representantes y padres. Los padres deben recibir esto para ayudarles a no endeudarse,
analizando la disponibilidad de cada familia de la siguiente manera, examine la situacion
financiera y el pasado de cada familia para averiguar qué condiciones y opciones de
pago desean. Esto permite actuar con rapidez, manteniendo un control estricto de los
pagos, vigilando los pagos para saber quién utiliza los métodos de pago mas populares.
Conociendo los intereses y el comportamiento de los padres puede ayudarle a desarrollar
tacticas de cobro eficaces. Actuando con prontitud ante los pagos atrasados, si uno de
los padres no efectua los pagos en la fecha prevista, notifiquese de inmediato el atraso y
averiglie si es posible negociar la deuda.

Reconocer a los padres que deben dinero, diferentes padres tienen diferentes razones
para retrasar los pagos. Al reconocer estas variaciones, se pueden determinar los
escenarios de morosidad con los que esta tratando la escuela y establecer intervenciones
especificas. Creando un procedimiento de gestion de cobros, elaborando una estrategia

detallada que incluya, entre otras cosas, las fechas de vencimiento, los métodos de
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comunicacion, los términos de las conversaciones y la documentacion del proceso,
poniendo en marcha un software de cobro, utilizando un sistema para agilizar y
automatizar el proceso de cobro, desde la gestion de los casos de morosidad hasta el
envio de recordatorios.

Formar al equipo de cobros, ofreciendo a los gestores la formacion necesaria para que
puedan resolver los impasses de forma amigable, crear acuerdos de pago e interactuar
con los padres morosos. Cumplir las normas y leyes, evitando cualquier tipo de coaccion,
publicidad o intimidacion durante el proceso de cobro y respete la ley en todo momento,
promoviendo la intimidad y el dialogo, fomentando la cercania entre la familia y la escuela
trabajando por objetivos comunes, mejorando la comunicacion para garantizar la

puntualidad en los pagos.
1.1.1. Pregunta de Investigacion General

¢ Como las estrategias de gestidon en cobranza inciden en la disminucion de la morosidad
en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 20247

1.1.2. Preguntas de Investigacion especificas

¢,Como la socializacién de cobranza incide en la disminucién de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 20247

¢, De qué manera la gestiéon de cobro incide en la disminucion de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 20247

¢En qué medida el flujo de cobro incide en la disminucién de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 20247

¢,Como la segmentacion incide en la disminucién de la morosidad en la institucion
educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 20247

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. Nivel internacional

A nivel internacional, segun Vieira de Melo Coronel (2019) en su tesis titulada “Disefio de

un modelo para la gestion de cobranzas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Alianza
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del Valle”. El reto de la investigaciéon se define como un analisis descriptivo y exploratorio.
El método de investigacion consistira en el analisis cuantitativo para las variables e
indicadores relacionados con la evolucion crediticia de las cooperativas de ahorro y
crédito del segmento 4, asi como el andlisis cualitativo para la identificacion, evaluacién y
descripcion de elementos. El estudio utilizara fuentes secundarias de informacion, ya que
se basara en los datos que poseen las cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4
en la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y en el Banco Central del
Ecuador. Se llegéb a las siguientes conclusiones: ElI consumo de los hogares,
particularmente de la clase media, ha sido un pilar fundamental para mantener el
crecimiento del PIB; sin embargo, su contribucién esta condicionada a la disponibilidad
de dinero en la economia, por lo que, si el circulante se contrae, los problemas de
sobreendeudamiento que actualmente vive un segmento de la poblacién se haran aun
mas evidentes. Y la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria no ha definido
una norma especifica para que las cooperativas de ahorro y crédito promuevan
programas de educacion financiera, por lo que se otorgan créditos a personas que en su
mayoria desconocen los beneficios, costos, derechos y obligaciones en la administracién
del dinero que se les presta, y los incumplimientos y retrasos en los préstamos, en
algunos casos, se basan en la falta de importancia del asociado.

Segun Lobo B et al (2018)n su articulo titulado “Desafios do ensino médio no brasil:
iniciativas das secretarias de educac¢ao”. Tuvo como objetivo elaborar un diagndstico de
las reglas educacionales del grado académico secundario, en particular de las reglas
curriculares, a partir de datos del Distrito Federal y de ciertos los estados en Brasil, que
en su mayoria se encargan de ofrecer este nivel de ensefianza. Para recabar los datos
se emplearon los siguientes métodos, documentos, leyes oficiales y cuestionarios
enviados a los equipos responsables de la ensefanza media en cada secretaria
educacional de los departamentos; y recibir apreciaciones de manera presencial en
profundidad desarrolladas a una muestra de diez secretarias del total de 27 existentes en

el pais. En ultima instancia, el tesista llega a la conjetura que una fraccion significativa de
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los estudiantes de secundaria sigue sin matricularse en formacion profesional, y que
ningun estado de la encuesta dio prioridad a ningun grupo concreto de personas, como
los mas desfavorecidos socioecondmicamente. Asi pues, la diversificacién de la oferta
puede ser negativa, dependiendo de cémo se lleve a cabo y el aumento de la
desigualdad social y educativa.

Segun De Siqueira (2018) en la tesis titulada “Crédito dirigido y desarrollo econémico una
evaluacién de la politica crediticia crédito brasilefio”. Para evaluarlos, construimos un
modelo de equilibrio general con agentes heterogéneos y restricciones crediticias, que
incorpora reglas de focalizacion que buscan replicar las politicas practicadas en Brasil.
Con el apoyo de técnicas recientes de solucion numérica para modelos dinamicos,
ajustamos el modelo a los datos de crédito y empleo por empresa y examinamos el
efecto de eliminar las politicas de focalizacién. El modelo predice que la extincion de los
programas de crédito focalizados generaria varios efectos positivos, como un aumento
del producto y la productividad, una reduccién de la desigualdad y la inclusién financiera.
Luego examinamos las variaciones en las politicas de focalizacion, evaluando los
impactos de centrarse mas en los empresarios mas pobres o mas productivos. Aunque
estos cambios pueden generar mejoras, nuestros resultados indican ganancias menores
que la mera eliminaciéon de programas de focalizacion. Los resultados obtenidos sobre la
extincion de la focalizacion crediticia corroboran la evaluacion de trabajos previos sobre
el tema. El fin del crédito focalizado generaria ganancias de productos, reduciria la
desigualdad y el tamafno promedio de las empresas, ademas de aumentar la
productividad, la inclusion financiera de las empresas y el bienestar. Tales resultados se
deben al cierre de empresas improductivas que solo existian gracias al acceso al crédito
focalizado, la reduccién del tamafio de las empresas que operaban en una escala mayor
que la éptima y la reduccion de las tasas de interés después del final de los programas
de focalizacion, que hace que las empresas que no se benefician del crédito dirigido

tengan menos restricciones crediticias.
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1.2.2. Nivel nacional

A nivel nacional, segun Urbina (2019) en su tesis titulada “Sistema de control interno y las
cuentas por cobrar en la Asociacién de Productores de uva de mesa del Peru — San
Isidro 2018”. El estudio empled un enfoque denominado por diversos autores como
cuantitativo, de tipo identificado como aplicado, disefo descriptivo simple, metodologia
configurada como no experimental y de corte transversal para investigar la relacién entre
el mecanismo de control interno y la cobro en la Asociacién de manejo de Uva de Mesa
del Perq, ubicada en el distrito de San Isidro-2018. La poblacién estuvo conformada por
gerentes, administradores, contadores, auxiliares contables, auxiliares financieros y
practicantes. La muestra también se basa en este mismo conjunto de individuos. Un
cuestionario fue el instrumento empleado en la encuesta, que sirvié para usarse como de
recopilacién de informacion, Se ha demostrado que al aplicar la disminucién en riesgos
repercute en las deudas por cobrar de la empresa, permitiendo una mejor gestion de los
cobros a largo plazo, que suponen un riesgo para el negocio", sefiala el autor para
concluir. De este modo se eliminarian los riesgos de liquidez y de préstamos financieros.
De igual forma segun antecedentes a nivel nacional, segin Geldres et al. (2019) en la
tesis titulada “Aplicacién del control interno para mejorar el proceso de cobranza de la
Asociacion Civil Educativa Sigma en el ejercicio 2018”. Con un enfoque especifico en
demostrar cémo los componentes y principios del modelo COSO 2013 pueden ser
aplicados para mejorar el proceso de cobranza, este estudio utiliza un método aplicado,
transversal, cualitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental y deductivo para
identificar las consecuencias que pueden surgir de la inadecuada implementacién y
supervisién del control interno dentro de una institucion. Ademas de utilizar un muestreo
no estadistico adrede, se empled como técnica la encuesta a los seis trabajadores en la
Asociacion Civil Educativa Sigma. Al final, el investigador llegé a afirmar que la
supervision y el control inadecuados del ciclo de cobro condujeron a una toma de
decisiones inadecuada, lo que repercutid en la partida de deudores de los estados
financieros.
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También a nivel nacional, segun Gil & Zelada (2018) en su investigacién vy tesis titulada
“La Morosidad como incidencia en la Situacion Econdmica de la I. E. Privada Bilingue
“Los Andes”, ciudad de Trujillo, periodo 2016-2017”. Centrando su objetivo en llustrar el
indice de morosidad en las circunstancias econdémico-financieras del colegio privado
bilinglie "Los Andes" de Trujillo durante los afios 2016-2017; manejando un enfoque
desarrollado cuantitativamente, de tipo considerado como aplicada configurado como
disefio descriptivo simple, no experimental, transversal. Con una poblacion integrada por
tutores o Padres. Por otro lado, como muestra se tiene configurado a este mismo grupo
de personas. La herramienta usada para recoger los datos es una encuesta, teniendo el
instrumento de recoleccién a un cuestionario. Se analizé6 la mora en cada etapa
educativa, como cantidad en alumnos con padres morosos, como unidad monetaria soles
a mediante la inferencia documental, luego se pesquisaron los factores internos como
externas que dieron lugar a la morosidad dentro del colegio, con este fin, se hizo la
entrevista a trabajadora asistente en secretaria de la empresa, donde una de las
principales causas cargan sobre sus hombros los encargados de subvencionar la
ensefianza es que tiene otras deudas y el descuido de sus obligaciones.

De igual forma a nivel nacional, segun Guevara (2018) en la tesis titulada “conjunto de
mociones de gestién orientado a la cobranza para la Instituciéon Educativa Deportivo
ADEU, Chiclayo”. Orientado en la meta de sugerir mociones y estrategias para el
crecimiento de la recaudacion de deudas en educativa Deportivo Adeu de la ciudad de
Chiclayo, Region Lambayeque. convertido en un disefio de caracteristicas no
experimentales, transversal configurado como descriptivo, caracteristica de tipo
proyectivo. La muestra estuvo integrada por la participaron de 141 padres de familia
siendo este el total y de igual manera el director de la |.E., quienes respondieron las
preguntas de la encuesta. Finalmente, el autor concluyd que, las estrategias o
mecanismo en la gestion de cobranza que son propuestos tienen como fin, habilitar el
area de recuperacion de la deuda, formacién al personal en materia de cobros de

deudas, emplear todas las estrategias como incidir en la comunicacién con el cliente,
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envio de mensajes, empleo del medio de Gmail o correos, empleado de los medios
sociales mas empleados desarrollar un programa de concientizacion; estas estrategias
incidiran en que la empresa tenga una mayor gestion de cobranza.

De igual forma segun A nivel nacional, segun Zumaeta (2019) en la tesis titulada
“Estrategias financieras para reducir el indice de morosidad en la institucion educativa
particular Virgen Del Carmen — Chiclayo — 2017”. Centrando su en identificar estrategias
financieras idoneas para bajar los indices de morosidad; con una modalidad de tipo
descriptiva — y orientacion propositiva, transversal y disefio no experimental, se tiene a la
poblacion donde se identifico 35 trabajadores de la empresa, los cuestionarios que
respondieron un cuestionario con 21 cuestiones bajo la escala de Likert. Finalmente, el
autor concluyd que, los mecanismos para bajar el indice de morosidad en la |.E. Virgen
del Carmen — Chiclayo — 2017 tendran como alternativa mejorar la cartera de inversiones.
De igual manera una mejora en el manejo de inversiones para asi cumplir con los
proveedores, ajustar la pérdida de valor monetario en frente a la inflacién nacional,
analizando permanentemente los equipos, muebles o enseres que cumplieron su vida util
y podrian generar conflictos de sistemas o en los procesos. busqueda en que inversiones

se debe inyectar capital. Poner la mira en el extranjero como nuevo mercado.
1.2.3. Nivel local

Quispe (2018) en su tesis titulada “Morosidad, gestién de cobranza y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa Electro Puno S.A.A. - sede Juliaca, periodo 2016” Los
objetivos del presente estudio fueron evaluar y analizar las circunstancias de morosidad y
gestion en la cobranza de los usuarios de Electro Puno S.A.A., asi también saber como
estos factores afectaron la rentabilidad de la empresa en su sede de Juliaca en el afio
2016; cuenta con el disefio del método cientifico no experimental y al ser en un uUnico
tiempo el tipo transversal descriptivo se hizo uso los métodos siguientes, tanto descriptivo
como analitico, con una muestra de 96, empleando la técnica acopiar datos se tuvo en
cuenta la inferencia documentaria financiera, entrevista, aplicacion de encuestas, la

observacion directa, y resultando ratios. Finalmente, el autor concluyé que, al cierre del
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2016, Electro Puno S.A.A. La Sede Juliaca contaba con 316,103 de clientes identificados
como morosos, con un monto total de S/. 41,661. 207.40. dando y reflejandose en un
indicador de morosidad de 30,29%, es decir, el porcentaje de usuarios que no pagan. La
rentabilidad de la empresa se ve directamente impactada por este porcentaje, ya que se
evidencia que sus categorizaciones de morosidad son relativamente bajos en razén a la
falta de manejo administrativo y politicas en cobranza. Adicionalmente, la empresa
cuenta con un gran numero de usuarios morosos, lo cual tiene repercusion directa en la
generacién de valor de la empresa. Asi, uno puede inferir que un alto porcentaje de
usuarios morosos de Electro Puno S.A.A. tiene un claro efecto notable en la utilidad de la
empresa. La sede de Electro Puno S.A.A. Esta ubicada en Juliaca.

Jallo (2020) en su tesis titulada “evaluacion de la gestion crediticia y su influencia en la
morosidad de la financiera MIBANCO - Agencia Puno, periodos 2014 — 2018” El estudio
tuvo como propésito principal analizar la gestion crediticia en el otorgamiento de crédito
en la morosidad de la Financiera Mibanco A. Puno. Es una investigacion con enfoque
cuantitativo, proceso deductivo, investigacién de tipo descriptivo y disefio de investigacion
no experimental. Las técnicas de recoleccién de datos son la evaluacion de expedientes
crediticios, técnicas de procesamiento de datos y la observacion, que permitié analizar la
documentacion existente referente al otorgamiento de créditos. La muestra utilizada es
de 27 analistas por afio y 380 expedientes de 2014 a 2018. Los hallazgos podrian
mostrar que de acuerdo con el analisis realizado con base en los resultados de la
evaluacion de expedientes de crédito, segun el Cuadro 18, el sobreendeudamiento es el
principal factor econémico de la cartera morosa de las pequefias y microempresas con
31% y 28%, como lo indica el Cuadro 16 durante los ultimos 5 afos, El Cuadro 20
muestra que el comportamiento de la morosidad de los clientes de Financiera Mibanco
Agencia Puno se debe a factores como el sobreendeudamiento, disminucién de las
ventas, problemas con la mercaderia, ineficiencia También es atribuible a la mala
evaluaciéon crediticia de los propios analistas de crédito, que se produce cuando no

cumplen con sus pagos, provocando el tema de la morosidad.
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1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. Objetivo General

Determinar cdmo las estrategias de gestion en cobranza inciden en la disminucion de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 2024.
1.3.2. Objetivos Especificos

Determinar como la socializacion de cobranza incide en la disminucién de la morosidad
en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2024

Determinar de qué manera la gestién de cobro incide en la disminucion de la morosidad
en la institucion educativa particular Nuestra Senora de la Merced, Puno 2024

Determinar en qué medida el flujo de cobro incide en la disminucion de la morosidad en
la institucién educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 2024.

Determinar como la segmentacion incide en la disminucion de la morosidad en la

institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2024.

26

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medic ambiente es responsabilidad de todos.



reposiforio.upsc.edu.pe

CAPIiTULO Il
MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. Definicién Variable estrategias de gestion en cobranzas

Es nuestra primera variable que son denominadas gestion de cobros, que son las
actividades de gestion y administrativas tanto financieras relacionadas con la gestion de
cobros, que son el producto de una transaccion comercial o econémica. De ello se
encargan las organizaciones financieras, que también gestionan los efectos que le

entregan sus clientes. (BBVA, 2022).
2.1.2. Teorias Variable estrategias de gestion en cobranzas

La importancia en la cobranza de cuentas por cobrar acreedores de la empresa Crédito
Innovacién Andina servicio de la Cooperativa de Ahorro y en el ambito del cobro. Nos
refleja los crecientes indices de morosidad y los valores en alza de las deudas de la
cartera deudores que tienen contratos con la empresa en el rubro financiero han guiado
el desarrollo de la solucion. A la fecha, las empresas de Ahorro y Crédito gestionan la
data y el control de cada accién emprendida durante el proceso de recuperacion de
deudas, normalmente a mano. Esto provoca con frecuencia pérdidas de informacién, una
cartera obsoleta y retrasos en la ejecucién de las operaciones. Como resultado, los
créditos que se conceden no siempre tienen el efecto deseado, ya que se crea un
desequilibrio en las cuentas y el importe previsto no se reembolsa finalmente en el plazo
acordado. En tal sentido, durante la tesis actual desarrollada se realizé una inferencia util

y de menester importancia de una data para el sistema de recuperacién de la deuda. Ello

27

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medic ambiente es responsabilidad de todos.



SIDAD repositorio.upsc.edu.pe

permitira gestionar mejor los recursos, de modo que cada caso pueda abordarse con la
mayor eficacia posible. De igual modo da soporte las acciones que se lleven a cabo
durante el proceso, dando autoridad a los clientes deudores entre si. Dara la opcion de
respaldar las medidas que se tomen durante la ejecucion para conseguir el resultado
deseado, que es la devolucién del préstamo (Velastegui & Sanchez, 2017).

Gestion de cobranza Importancia

Cualquier empresa que conceda préstamos o suministre bienes o servicios a crédito tiene
que tener un departamento de cobros o personal cualificado para gestionar esta
operacion. Para que la empresa sea solvente y pueda cobrar créditos con eficacia, no
debe haber problemas de liquidez. En este documento se explica con mas detalle el
proceso de cobro de una empresa y el valor de una gestiéon de cobro eficaz cuando se
trabaja con un particular o una empresa para cobrar un bien o servicio que se ha dado a
crédito o para cobrar un préstamo que se ha aprobado. El servicio de cobro puede ser
gestionado internamente por miembros del personal con experiencia en recuperacion y
gestion de cobros, pero también puede contratarse externamente. Una ventaja de este
ultimo escenario es que mantiene desocupado al factor humano de la firma. Que no se
distraen de sus actividades principales (Moonflow, 2023).

Sujetos de la gestion de costos de produccién

Los sujetos en cuestion son los que se integran en las etapas de toma de decisiones y de
produccién. Es fundamental empezar por ver las conexiones entre los subsistemas
empresariales, ya que entre estos sujetos se encuentran los gestores o delegados en los
ambitos administrativo, financiero y productivo, que necesitan conocer los costes de
produccién para tomar decisiones. Los tres subsistemas o actores que componen las
empresas productivas -finanzas, contabilidad y administracion- serviran de base para
esta estrategia. Estos subsistemas estan conectados con la necesidad de informacion,
que la contabilidad de costes cubre, y es aqui donde tienen un impacto directo en la
gestion de los tres subsistemas (Casanova et al., 2020).

Mala la gestion de cobranza de una empresa
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Las técnicas de cobro ineficaces pueden dar lugar al desarrollo de tacticas costosas e
incorrectas para su empresa. A continuacion, se exponen algunos ejemplos de técnicas
ineficaces de gestibn y desarrollo de cuentas por cobrar y sus consecuencias:
Refinanciar, renovar o ampliar créditos sin que el cliente haya pagado el ultimo; esto
podria agravar el estado de la cartera a corto plazo, sobre todo si no esta respaldado por
una investigacion exhaustiva.

Utilizar productos o artefactos como medio de pago puede resultar confuso para los
gestores y generar importantes gastos administrativos y de almacenamiento. También
puede dar a los clientes la falsa impresion de que se estan pagando sus
responsabilidades.

Orientar subjetivamente las gestiones de cobro; por ejemplo, tratando a algunos clientes
como perdedores absolutos o rogandoles que paguen.

Contratar empresas de recobro sin haber analizado su experiencia, técnicas de contacto,
reputacion y el sistema de gestion de cobros que utilizan (Moonflow, 2023).

Buenas practicas de cobranza

1. Realiza acciones preventivas

Prevenir la morosidad y cobrar el importe pendiente es la linea de actuacion ideal para la
operacién de cobro de una empresa. ;Cémo mantener entonces una 6ptima data base
operativa de las cuentas por recuperar? Antes del desembolso, es crucial informar al
cliente de todos los requisitos para obtener el crédito que usted le esta proporcionando
como parte del procedimiento de cobro. En el ciclo de cobranza y recepcioén de la lista de
mora, deben establecerse fechas de pago de mutuo acuerdo. Responda con prontitud a
las quejas y reclamaciones; algunos clientes descontentos tienen tendencia a cometer
delitos como venganza por una mala experiencia que tuvieron con un producto o servicio.
Reconocer y honrar a los clientes que realizan sus pagos en el plazo previsto.

2. Disena una buena estrategia de cobranza

Identifique si la coleccién se gestionara interna o externamente y como podemos tomar

medidas para fomentar que los miembros del personal reciban la formacion adecuada
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como parte del proceso de gestién de la coleccion de carteras. A modo de ejemplo:
Examine y especifique el proceso que utilizara para la recogida. Asegurese de contratar
y formar al personal si decide crear una unidad interna de cobros. Si esto no es posible,
quiza sea mejor asignar el trabajo a agencias de cobro externas, o a organizaciones de
cobro especializadas, con sistemas eficaces de gestion de cobros. Considere la
posibilidad de integrar un programa de gestion de cobros para automatizar las tareas y
reducir las tasas de error. Considere la posibilidad de implantar un sistema de incentivos
para los gestores de cobros. Podria ofrecerles incentivos en funcién de un flujo de cobro
que funcione bien.

3. Ten una buena base de datos de tus clientes

Los sistemas de cobro online para empresas vienen con una base de datos actualizada y
bien organizada, que es esencial para una gestion eficaz del cobro a los clientes. Al
implantar estos sistemas, podra optimizar y agilizar sus actividades de cobro. Las
siguientes cualidades del sistema de gestion de cobros perfecto:

Facilita el seguimiento tanto de los consumidores habituales como de los morosos.
Elaborar informes precisos y lucidos.

Que le proporcione un registro de las acciones emprendidas.

Debe ofrecerle diversas vias de cobro (Moonflow, 2023).

2.1.3. Dimensiones variable estrategias de gestion en cobranzas

Socializacion de cobranza

Enviar recordatorios suaves para el pago que estaba vencido; para muchas personas,
esto seria suficiente para hacer el pago ahora mismo. Si tardan varios dias, habra que
tomar medidas y enviar una carta 0 mensaje exigiendo el dinero y amenazando con
acciones legales si no pagan.

Discuta un calendario de pagos con los clientes que no pagan: Es posible que un cliente
acabe pidiéndote que rebajes el calendario de pagos, pero asegurate de dejarlo todo muy

claro, incluidos los plazos de pago (utiliza la opcién de pago periédico) y la peticion por
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escrito. Y hasta que se abone el importe total, realice las ventas que haga con esos
consumidores utilizando efectivo o pago por adelantado (Contable, 2021).

Gestion de Cobro

Una serie de pasos coordinados que, cuando se aplican adecuada y oportunamente,
pueden utilizarse para revertir la deuda concedida en este caso a los padres de familia.
Para ejecutar la cobranza y revertir la cartera, las deudas se reflejaran en activos con
liquidez. Del mismo modo, es menester cuidar a los que reciben el servicio para
mantener su interés y su disposicion a entablar nuevas conversaciones (Robles, 2012).
Establecer un vinculo con los padres de familia es el objetivo de la gestion de cobros, que
les permite beneficiarse de los productos y mantenerse al dia en sus pagos. (Sala, 2015)
También puede describirse "son las secuencias y procesos en la gestién establece como
fin recuperar la deuda por el servicio prestado y recuperar deudas del préstamo y a la
vez, cuidar la relacion de cliente y ofertante del servicio", segun las definiciones dadas
(Diaz & Flores Enriquez, 2021).

Flujo de Cobro

Dan fe de que se trata de un procedimiento dificil, que requiere una reflexion cuidadosa
porque las medidas que deben tomarse varian en funcién de la falta de pago concreta
que se esté manejando. En razén a la actual situacion econémica, las personas son mas
propensas a endeudarse y a retrasarse en el pago de sus préstamos, lo que las hace
mas vulnerables a las responsabilidades. El "proceso de cobro" que existia antes ha
quedado eclipsado por los diversos métodos de cobro que se utilizan hoy en dia. Esto se
debe a que algunas organizaciones han adoptado métodos injustos para acelerar los
cobros y regular estrictamente los pagos, lo que lleva a que algunos agentes de cobro
realicen la gestién con abusos, ofensas y amenazas. EIl procedimiento a través del cual
se hace efectivo el pago de una compra, o la prestacién de un servicio, el pago de una
cuenta por pagar, etc., en mi opinion, se conoce como sistema de cobro. Este puede ser
realizado por la misma empresa que necesita cobrar desde un lugar especificamente

habilitado para este tipo de cosas, o puede estar ubicado en otra organizacién. En las
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direcciones indicadas para el pago de la cantidad especificada, se encuentra un cobrador
persona a persona. Se requiere iniciativa y mantenimiento del orden para gestionar con
éxito las finanzas de una empresa, lo cual no es tarea sencilla. Para mejorar la gestién
del proceso de cobro, los expertos aportan sus claves. El factoring, otro nombre del
sistema de cobro, es la opcion para financiacion asignada a una a otra entidad con mas
experiencia y vendria a ser una forma fantéstica de satisfacer las demandas financieras
de las pequehas y medianas empresas. La cobranza de los clientes de contratas se
entrega a la empresa contratada como parte del sistema de cobro, lo que le permite
gestionar el cobro utilizando mecanismos convenientes, al tiempo que se adhiere a las
directrices y normativas de la entidad especializada. Dado que este modelo es
gestionado por una organizacion especializada, proporciona una mayor garantia y
eficacia operativa (Velastegui & Sanchez, 2017).

Segmentacion

Los segmentos de mercado nos dicen que son los grupos de personas, empresas u
organizaciones que suelen responder de forma similar a determinadas acciones de
marketing, porque tienen caracteristicas homogéneas en cuanto a deseo de preferencia
de compra en el uso de productos, pero distintas de las que tienen otros segmentos que
pertenecen al mismo mercado. El Cliente es una persona, empresa u organizacion que
desea adquirir o comprar de forma voluntaria un producto y/o servicio que necesita o
desea para si mismo o para otras personas, empresas u organizaciones, (Velastegui &
Sanchez, 2017).

2.1.4. Definicion Variable Morosidad

Se representa cuando un deudor no cumple los pagos programados de manera oportuna
predeterminada es la variable dependiente de la investigacion. A partir de ese momento,
si se cumplen los requisitos legales, el deudor puede pasar a engrosar una lista

permanente de morosos (BBVA, 2022).
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2.1.5. Teorias Variable Morosidad

Morosidad y su repercusion en la ganancia de valor de unas instituciones
educativas regulares

Las empresas deben reducir la morosidad para evitar la disminucién de sus ingresos, y la
educacion se ve envuelta de una serie de problemas como es la morosidad. Por ello, el
objetivo del estudio fue conocer como afecta los indicadores de morosidad a la ganancia
de valor renta, de la |.E. Adventista Chiclayo. Para este estudio se empled una técnica
descriptiva, transversal y de métodos mixtos, utilizando un cuestionario procesado en
SPSS sobre una muestra de dos profesionales. Uno de los hallazgos fue que los
problemas financieros de la I.E. se debian al mal manejo de sus recursos por parte de
sus clientes. Adicionalmente, con una correlacién Rho de Spearman de 1.000, se
demostrdé que los indices de morosidad tienen influencia en el indice de renta de la |.E.
Adventista Chiclayo, asi como en la capacidad de la empresa hacer frente a sus deberes
con terceros y brindar servicios de alta calidad (Huaman Espinoza et al., 2022).

La rentabilidad es el poder de producir utilidad o beneficios suficientes en relacién con los
recursos utilizados. Una firma es viable cuando sus ingresos superan sus egresos; un
departamento o divisién de una firma es lucrativo cuando sus percepciones de dinero
superan sus costes. Un consumidor es rentable cuando sus ventas superan sus gastos.
Por lo tanto, una medida de rentabilidad evalua la relacién entre la cantidad de dinero
generada y capitales utilizados para crear valor el beneficio o la ganancia (Muinoz Tavella,
2022).

2.1.6. Dimensiones de morosidad

Causas de morosidad Institucional

Dentro de sus dimensiones se tiene las causas de morosidad.

Razones de impagos cargables a terceros. Se trata de otros agentes que entran a tallar
en algun momento de la transaccidon econdmica. Los desacuerdos o falencias mas

comunes son:
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- No cumplimiento empresa notificadora.

- Errores del encargado o responsable de la empresa.

- Fallas de la empresa financiera.

Razones de impago de facturas de las que es responsable el acreedor. Ejecucién
inadecuada de los procesos administrativos o comerciales en la firma acreedora, que dan
lugar a la respuesta opositiva del cliente que impide el pago de las facturas. Los
problemas técnicos, comerciales, administrativos, logisticos y de transporte, y de
atencion al cliente son los mas frecuentes relacionados con la calidad de los servicios
(Gonzalez, 2012).

Morosidad de raiz social

- Motivos de impago atribuibles a partes externas. Se trata de partes interesadas
externas que intervienen en la actividad empresarial en algun momento. Los errores
mas comunes son: - errores de las agencias de transporte; - errores de los
representantes o agentes comerciales; - errores de las entidades bancarias.

La gran parte de los impagos de los deudores son deliberados, pero hay que distinguir

entre dos tipos de deudores con malas intenciones: los morosos profesionales, también

conocidos como defraudadores, que nunca cumplen con sus deberes de pagar a menos
que se vean obligados a ello, y los que juegan al juego financiero, atraso el desembolso
de la factura el mayor tiempo posible antes de abonarla.

- Motivos de impago que son culpa del deudor.

- Particulares (clientes privados que piden un crédito para uso doméstico o hacen una

compra a plazos) (Gonzalez, 2012).
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Morosidad econdmica

Hay diversas circunstancias que pueden desembocar en la falta de cumplimiento de
mensualidades, dando lugar a varios tipos de morosos:

Dentro de ellos los desafortunados econdmicamente hablando, cuentan con la
predisposicion de hacer el pago, pero no disponen de fondos en el momento de hacerlo.
Una opciodn inteligente para los morosos de este tipo podria ser refinanciar su préstamo
con el banco.

Los que desean pagar, pero no pueden hacerlo por circunstancias imprevistas se
conocen como morosos circunstanciales. Borraran la deuda en cuanto se resuelva este
problema. (BBVA, 2022).

Tipos de morosidad Actitudinal

A diferencia del grupo anterior, los morosos intencionales son capaces de efectuar los
pagos, pero no tienen intencién de hacerlo. En consecuencia, intentan evitar a toda costa
el cumplimiento de la deuda adquirida retrasando el pago todo lo posible.

Morosos con falta de organizacion: tienen la intencion de cumplir con sus
responsabilidades, pero a menudo no son conscientes de los pagos que tienen que hacer
ni de cuando vencer. Simplemente no pagan porque son ignorantes y no gestionan bien
sus finanzas (BBVA, 2022).

Grado de morosidad

El tercer componente, el rendimiento del capital, indica que en los mercados mas
concentrados puede haber un mayor porcentaje de créditos morosos. El indice Herfindahl
y el porcentaje de préstamos de cada banco sobre el total de préstamos del sistema se
han utilizado como indicadores de concentracion en este estudio (Aguilar & Camargo,
2004).

2.2. MARCO CONCEPTUAL

e Acreedor: Un particular, banco u otra empresa que concede un crédito (BBVA, 2022).
e Activo: Cualquier bien con valor patrimonial, como una vivienda o acciones, que puede

convertirse en efectivo (BBVA, 2022).
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e Amortizacion negativa: se produce cuando la amortizacién de un préstamo es inferior
al tipo de interés, lo que eleva el saldo pendiente del préstamo (BBVA, 2022).

e Amortizacion: La disminucion metddica y progresiva de una deuda mediante pagos
recurrentes de capital e intereses (BBVA, 2022).

e Ampliacién de pago: Un plan de amortizacibn que garantiza que los préstamos
estudiantiles se saldan en un plazo de 25 afios. Puede tener pagos fijos o
escalonados.(Moonflow, 2023).

e Aplazamiento: Una medida que te permite reducir o detener temporalmente el importe
adeudado de tus préstamos federales para estudiantes durante un periodo de tiempo
predeterminado. Los intereses acumulados durante este periodo no son exigibles a los
prestatarios. Véase también tiempo de gracia (Moonflow, 2023).

e Asesores de inversion (Investment Advisors, 1A): Personas u organizaciones que
gestionan las carteras de valores de sus clientes y ofrecen asesoramiento sobre
inversiones. Los asesores de inversiones tienen un deber fiduciario para con sus
clientes, lo que significa que los intereses de sus clientes siempre tienen prioridad
sobre los suyos propios. En funcion del volumen de activos gestionados, los asesores
de inversiones deben registrarse en la Comision del Mercado de Valores de EE.UU.
(SEC) o en el Departamento de Proteccién e Innovacién Financiera de California
(Moonflow, 2023).

e Capital: este término suele referirse al importe total de un préstamo, pero también
puede referirse al saldo restante. con mayor frecuencia, hace referencia al monto
inicial de un préstamo, pero también puede referirse al monto todavia adeudado de un
préstamo. (Moonflow, 2023).

e Cargo financiero: también conocido como “honorario financiero”, es el costo adicional
por utilizar créditos o ampliaciones de crédito que, por lo general, es una comision
establecida como fijo o el porcentaje (interés) de los montos prestados (Moonflow,

2023).
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e Cargo por servicio: También llamada "comision de financiacién", es el gasto adicional
en que se incurre al utilizar el crédito o las ampliaciones de crédito. Suele consistir en
una comision fija 0 en un porcentaje con intereses de los fondos prestados (Contable,
2021).

e Certificados de deposito: Son inversiones a corto o medio plazo (normalmente de uno
a cinco anos) que los bancos y las cooperativas de crédito conceden a un tipo de
interés superior al de las cajas de ahorro normales (Contable, 2021).

e Cesacion de pagos: La falta de voluntad de devolver una deuda de acuerdo con las
condiciones de un contrato de crédito o préstamo. Cuando un préstamo se define de
esta manera, el acreedor tiene derecho a exigir el pago integro de la suma restante
(Contable, 2021).

e Comision: Importe total de las comisiones cobradas por determinados fondos de
inversion. Existen dos tipos de comisiones: las comisiones iniciales, que se pagan en
el momento de la compra de participaciones, y las comisiones finales, que se pagan
en el momento de la venta de participaciones. En algunos fondos de inversion se
cobran tanto comisiones iniciales como finales (Contable, 2021).

e Consignatario: Alguien que firma la solicitud de préstamo ademas del prestatario
principal. El consignatario es responsable del reembolso del préstamo en caso de
impago del prestatario principal (Contable, 2021).

e Consulta de saldo: Caracteristica fundamental del sistema bancario que permite a los
usuarios consultar el saldo de sus cuentas por teléfono o en un ordenador (Contable,
2021).

e Costo Activo: Este término describe los costes en los que incurre la empresa con la
esperanza de obtener beneficios dentro de un ciclo de beneficios especifico, como la
compra de bienes (BBVA, 2022).

e Costo de oportunidad: costo de no inversién, sin aprovechar otras oportunidades en

favor de otra (Contable, 2021).
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Costo de Pérdida: gastos realizados por la empresa que no se traducen en los
ingresos previstos, como cuando se incendia un coche no asegurado o bienes
obsoletos (BBVA, 2022).

e Costo Gasto: Son desembolsos financieros que, en un plazo determinado, permiten a
la empresa generar ingresos y beneficios. Algunos ejemplos son los salarios pagados
al personal no operativo, la publicidad y la depreciacion de equipos (BBVA, 2022).

e Cronograma de amortizacion: un programa que muestra periodicamente las
cantidades adeudadas en concepto de principal e intereses. Debe indicarse el importe
del principal pendiente que queda después de pagar cada cuota (Contable, 2021).

e Cuenta de operaciones: una cuenta bancaria que puede utilizarse para pagar a otra
persona. El tipo mas popular es la cuenta corriente, que permite extender cheques o
retirar dinero de la cuenta y darselo a otra persona mediante una tarjeta de débito
(Contable, 2021).

e Dinero virtual: El término "dinero digital" se refiere a una representacion digital de valor
que puede utilizarse como depdsito de valor, unidad de cuenta o medio de
intercambio. Se utiliza generalmente para el seguimiento, almacenamiento y envio de
pagos en linea. Tenga en cuenta que el dinero virtual no esta reconocido como
moneda de curso legal en Estados Unidos y no esta respaldado por ningun gobierno o
banco central (Contable, 2021).

e Fraude financiero: delito consistente en mentir y engafiar para obtener dinero o
beneficios econémicos (Contable, 2021).

e Ganancia (o pérdida) de capital: discrepancia entre los precios de adquisicion y venta
de una inversién. Las plusvalias y minusvalias suelen tener complejas ramificaciones
fiscales (Contable, 2021).

e Gravamen: La propiedad objeto de una deuda tiene un propietario legitimo en el

prestamista. El prestamista puede embargar y vender la propiedad (vehiculo, casa,

etc.) para recuperar el préstamo si no se paga (Contable, 2021).
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e Interés compuesto: intereses calculados sobre el capital inicial, teniendo en cuenta
todos los intereses devengados hasta una fecha determinada (Contable, 2021).

e Interés simple: interés que sélo depende del importe inicial del préstamo o del importe
de la inversion, en lugar de la deuda o los intereses devengados. En un préstamo con
interés simple, la cuota mensual se destina a pagar primero los intereses y el saldo
restante a amortizar el principal. Para evitar que se acumulen intereses, éstos se
pagan integramente cada mes (Contable, 2021).

e Interés: Tipo de interés asociado al uso del crédito o al mantenimiento de efectivo en
caja. El interés es un coste que soporta el prestatario en una relacién
prestatario/prestatario y que produce un beneficio para el prestamista. El interés puede
indicar una ganancia para la cuenta del depositante en una relacién entre el
depositante y la institucion financiera (Contable, 2021).

e Mora: una circunstancia en la que el pago de la deuda de un prestatario, ya sea de
una cuenta de tarjeta de crédito, hipoteca u otro préstamo, esta atrasado o se ha
retrasado. No es lo mismo que un impago (véase "Impago" mas arriba), ya que la
mayoria de los prestamistas no consideran que un préstamo esta en mora hasta que
ha transcurrido cierto tiempo (Contable, 2021).

e Pago estandar: Para amortizar un préstamo al tipo de interés actual en un plazo
determinado, es necesario pagar cuotas mensuales iguales (Contable, 2021).

e Pago final: total de la suma adeudada al concluir el préstamo (Contable, 2021).

e Pasivo: La suma que se debe a un prestamista en términos de finanzas personales.
Los pasivos suelen incluir deudas de tarjetas de crédito, préstamos escolares,
hipotecas y empefios (Contable, 2021).

e Patrimonio neto: porcentaje de un activo que queda después de restar el pasivo
(Contable, 2021).

e Periodo de gracia: permite a los prestatarios reducir el importe de sus pagos

mensuales o dejar de pagar temporalmente durante un periodo de tiempo
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predeterminado. En todos los tipos de préstamo, los intereses acumulados durante
este periodo corren a cargo del prestatario (Contable, 2021).

e Plan de pago en cuotas: un calendario que obliga al prestatario a efectuar pagos
regulares en momentos predeterminados a lo largo de |la duracién del préstamo (DFPI,
2023).

e Quiebra: incapacidad de un individuo o grupo para saldar sus deudas pendientes. El
procedimiento de solicitud comienza con una que se presenta en nombre de los
acreedores o, mas frecuentemente, por el deudor (DFPI, 2023).

e Refinanciar: pedir un nuevo préstamo para devolver el primero. Normalmente, el
objetivo de esto es conseguir tipos de interés mas bajos. El plazo de amortizacion
también se reajusta al refinanciar. Un cliente tiene la opcion de pasar de un préstamo
a cuatro anos a un préstamo a diez afios con cuotas mensuales y tipos de interés
reducidos. Le advertimos de que algunos préstamos nuevos podrian no ser
beneficiosos para el prestatario. Siempre que un prestamista ofrezca servicios de
refinanciacion, asegurese de comprobar su licencia (DFPI, 2023).

e Riesgo de liquidez: Peligro que surge cuando un banco o una empresa no dispone de
suficiente capital, efectivo o activos liquidos para cubrir gastos imprevistos. Por
ejemplo, cuando un banco es incapaz de satisfacer las necesidades de efectivo de
depositantes o deudores, o cuando a una persona o empresa le resulta dificil liquidar
sus activos sin sufrir una pérdida sustancial (DFPI, 2023).

e Valor neto: el valor total de los activos de una persona o empresa menos todos los
pasivos y deudas. Si alguien debe mas dinero del que tiene en efectivo y otros activos,
eso puede ser perjudicial (DFPI, 2023).

e Valor tiempo del dinero: nocién de que, debido a su poder adquisitivo potencial, el
dinero de hoy vale mas que la misma cantidad en el futuro (DFPI, 2023).

e \encimiento: cuando un bono, pagaré u otro tipo de inversion vence y debe pagarse a

los acreedores o inversores (DFPI, 2023).
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2.3. HIPOTESIS DE INVESTIGACION

2.3.1. Hipétesis general

Las estrategias de gestidbn en cobranza inciden positivamente en la disminucién de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 2024

2.3.2. Hipétesis especificas

La socializacién de cobranza incide positivamente en la disminucion de la morosidad en
la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 2024

La gestion de cobro incide positivamente en la disminuciéon de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2024

El flujo de cobro incide positivamente en la disminucién de la morosidad en la institucién
educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2024

La segmentacién incide positivamente en la disminucién de la morosidad en la institucién

educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 2024
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. ZONA DE ESTUDIO
La investigacion se llevé a cabo en la Regiéon de Puno, ubicada en el extremo sudeste del
Peru, entre los 13°00'00" y 17°17'30" de latitud sur y los 71°06'57" y 68°48'46" de longitud
oeste del meridiano de Greenwich (BCRP, 2021).
La Orden de la Merced es una comunidad religiosa fundada el 10 de agosto de 1218 en
Barcelona, Espafia, por San Pedro Nolasco. Su objetivo inicial fue rescatar a los
cristianos cautivos bajo el dominio musulman, promoviendo la devocion a la Virgen Maria.
Los miembros de esta orden se dedicaron a visitar y redimir cautivos, enfrentando el
riesgo de perder su fe cristiana. A lo largo de los siglos, los mercedarios también se
involucraron en la educacion, estableciendo colegios en diversas ciudades peruanas
como Cusco, Arequipa y Lima. En 1926, se realizé una ceremonia en Puno para fomentar
la devocion a la Virgen Maria de la Merced y al Seinor de la Sentencia, destacando su
labor educativa y religiosa en el pais (Merced, 2024).
3.2. TAMANO DE MUESTRA
3.2.1. Poblacion
Se determiné que 34 trabajadores administrativos coordinadores y coordinaciéon de la
institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced, tomandose esta cantidad como
poblacion.
Se solicité la informacion de trabajadores de la institucion educativa Nuestra Sefora de la

Merced, proporcionado por Mesa de partes de la Institucion.
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3.2.2. Muestra

Para la precision de la muestra, se uso el método no probabilistico.

El tamano de la muestra esta conformado por el total de la poblacion con 34 trabajadores
administrativos coordinadores y coordinacion de la institucion educativa Nuestra Sefora
de la Merced.

3.2.3. Muestreo

No probabilistico

3.2.4. Unidad de Analisis

3.3. METODOS Y TECNICAS

La presente investigacién es de nivel "descriptivo-correlacional”, con disefio ex post facto
y basandose en el método cientifico. Se trata de un disefio de investigacion "no
experimental”, ya que no existe la manipulacion de variables, la recopilacion de datos es
transversal con un nivel descriptivo. Los meétodos utilizados para la investigacion son el
"Método Analitico" y el "Método Descriptivo"

a) El enfoque analitico fue empleado para examinar y analizar el uso de tecnologias tanto
de informacién y comunicacién. Tras plantear el problema, se realiz6é un estudio y analisis
lo mas objetivo y ordenado posible sobre la morosidad y su relacién con las estrategias
de cobranza.

b) El método descriptivo consistié en la descripcion de los resultados obtenidos a partir
de encuestas realizadas a trabajadores. Este método permitié detallar las caracteristicas
para “Determinar como las estrategias de gestion en cobranza inciden en la disminucion
de la morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno
2023
3.3.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnicas de recoleccion de datos

La informacién que se recopild, desempeid un papel crucial en la ejecucidén de este

proyecto de investigacion. Se dispuso de esta informacion para lograr los obijetivos
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predeterminados y para validar las hipétesis planteadas, con el empleo de diversas
técnicas.

- Encuesta

Instrumentos

- Cuestionario

o Se emplearon instrumentos validados donde atribuimos la elaboracion al tesista

(Ramirez, 2020).
3.3.2. Técnicas de analisis y Procesamiento de datos

Se empleé como herramienta para el analisis estadistico el software spss con el cual se

obtuvieron los indicadores de confiabilidad, normalidad de la informacion para

posteriormente obtener la correlaciones respectivas, por otro lado se empled la media
aritmética para el desarrollo de los resultados descriptivos para asi representarlos
mediante tablas con porcentajes y graficos para su mayor comprension.

Cada uno de los resultados obtenidos tiene como origen la siguiente estructura en su

recoleccion de datos.

o En primer lugar, se solicitd permiso al director de la institucién educativa de la
institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, y a los Trabajadores de
la institucion educativa Nuestra Sefiora de la Merced individualmente para conllevar el
instrumento y a cabo la aplicacion de los instrumentos.

o En segundo lugar, se elaboraron las guias de cuestionario y analisis documental, las
cuales se utilizaran para recopilar informacion.

o En tercer lugar, se validaron los instrumentos mediante la inferencia de maestros en el
tema.

o En cuarto lugar, se aplicaron los instrumentos a la muestra de estudio.

o En quinto lugar, se recopilaron datos resultantes de la ejecucion de los instrumentos.

o0 En sexto lugar, se analizaron e interpretaron los datos numéricos recopilados a través
de la ejecucion de los instrumentos para cumplir con los objetivos establecidos.

o Finalmente, se elaboraron las conclusiones de la investigacion.

44

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medic ambiente es responsabilidad de todos.



reposiforio.upsc.edu.pe

3.3.3. Método de analisis de datos

La informacion recopilada en esta investigacién se desarrollé y presentd en el programa
estadistico SPSS Statistics V 27-28, donde se mostraran graficos y tablas que describen
los resultados. La plataforma SPSS ofrece una amplia variedad de algoritmos de analisis
estadistico moderno, accesibles para cualquier usuario o investigador, lo que la convierte
en una aplicacion idénea para abordar diversos niveles de complejidad. La confiabilidad
de una medicién o instrumento se puede expresar de diferentes formas, como
coeficientes de precision, estabilidad, equivalencia, homogeneidad o consistencia interna,
pero todos se basan en diversos coeficientes de correlacion (Tachiiri & Ohta, 2004).

3.4. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

Indicadores: Variables “X” Estrategias de gestion en cobranzas

e SOCIALIZACION DE COBRANZA

1. Compromiso de pago

2. Informacién de pagos

3. Comunicacion

e GESTION DE COBRO

1. Departamento de cobranza

2. Gestion de cobro

e FLUJO DE COBRO

1. Dificultades en el pago de pensiones

2. Facilidades de pago

3. Notificaciones de su deuda

SEGMENTACION

1. Criterio de segmentacion

2. Clasificacién de cartera

3. Personal calificado

Indicadores: Variable “Y” MOROSIDAD

e SOCIAL
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1. Publicidad

2. Distanciamiento

3. Beneficios de pago

4. Cultura de pago

e ECONOMICO

1. Falta de liquidez

2. Pago puntual y sus beneficios
3. Capacidad de pago
4.-Reportes de deudas
ACTITUDINAL

1. Servicio de atencién

2. Importancia de los habitos de consumo
3. Sanciones y facilidades

4. Valores personales

5. Aceptacién de interés por mora
INSTITUCIONAL

1. Fraccionamientos

2. Exigencia de deuda

3. Alternativa de contingencia

4. Planes de prospeccion

5. Programas de sensibilizacion

6. Estrategias de recuperacion de deudas
3.4.1. Matriz de Operacionalizacion de variables

Tabla 01: Operacionalizacion de variables

DEFINICION DIMENSIONE
VARIABLES INDICADORES

CONCEPTUAL S
VARIABLE . - .

Esta definida como SOCIALIZACI 1.-Ordenes de pago
INDEPENDIENT . . .

el desembolso ON DE 2.-Fraccionamiento de deuda
EIIXII

econémico o COBRANZA 3.-Organizacion de notificaciones
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ESTRATEGIAS
DE GESTION EN
COBRANZAS

VARIABLE
DEPENDIENTE"
Yll

MOROSIDAD

esfuerzo financiero
necesario para
alcanzar  objetivos
operativos

especificos.  Estos
objetivos pueden
abarcar diversas

actividades, como la

remuneracion del

personal de
produccion, la
adquisicion de

materias primas, el

proceso de
elaboracién de
productos, su

comercializacion,

brindar servicios, la
obtencion de
financiamiento, asi
como el manejo

administrativo

especifico como
general de la
empresa (Arias,
2022).

Definido como

morosidad el estado
en el que se
encuentra la persona
que no cumple o
dilata la realizacién
de los pagos, donde
los motivos pueden
ser: carencia de
liquidez u otra forma
de pago en los
tiempos

establecidos, falta de

responsabilidad 0

GESTION DE
COBRO
FLUJO DE
COBRO
SEGMENTACI
ON

SOCIAL
ECONOMICO

reposiforio.upsc.edu.pe

4.-personal 5.-Actualizacion de

notificaciones

1.-Comunicacion con el usuario
2.-Cultura de pago 3.-Accién de

persuasion 4.-Reporte de deuda

1.-Reportes 2.-Analisis de
reportes 3.-Ajustes de estrategia
4.-Proyeccién de meta
5.-Mecanismos de gestion
6.-Desemperfio

1.-Criterio de  segmentacion
2.-Clasificacion de cartera

3.-Personal calificado

1.-Publicidad  2.-Distanciamiento
3.-Beneficios de pago 4.-Cultura

de pago

1.-Falta de liquidez

2.-Pago puntual y sus beneficios
3.-Capacidad de pago 4.-Reportes
de deudas
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contingencias

situacionales
(Hurtado  Mamani, 1.-Servicio de atencion

2019). 2.-lmportancia de los habitos de
ACTITUDINAL  consumo 3.-Sanciones y
facilidades 4.-Valores personales

5.-Aceptacioén de interés por mora

1.-Fraccionamientos 2.-Exigencia
de deuda 3.-Alternativa de
INSTITUCION  contingencia 4.-Planes de
AL prospeccién  5.-Programas de
sensibilizacion 6.-Estrategias de

recuperacion de deudas

Nota. Matriz detallada de las variable y dimensiones empleadas

3.5. METODO O DISENO ESTADISTICO

3.5.1. Enfoque de investigacion

En el enfoque cuantitativo, el investigador utiliza sus disefios mensurables para evaluar la
validez de las hipdtesis planteadas en un contexto especifico o para presentar pruebas
concretas en apoyo de los principios rectores de la investigacién (Hernandez et al.,
2006).

3.5.2. Tipo de Investigacion

Investigacién sustantiva representada en cuadros y diagramas que muestran las
conexiones entre dos o mas conceptos, variables o categorias en un momento
determinado. En ocasiones, unicamente en términos de correlacion, y otras veces en
términos de vinculos causales. (Hernandez et al., 2006)

3.5.3. Nivel de investigacién

La tesis se configura en la categoria de nivel Correlacional que esta dirigida a responder
las causas de eventos fisicos sociales, su interés se centra en conocer por qué ocurre un
fendmeno, Son mas estructurados y profundizados que los demas niveles de estudio

(Charaja, 2011).
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3.5.4. Diseno de Investigaciéon

Dado que en este estudio no se realizan experimentos con variables, la investigacion se
define por un disefio no experimental, en el que las variables no se manipulan
intencionalmente. Dicho de otro modo, se trata de estudios en los que las variables
independientes no se modifican a propdsito para ver como afectan a otras variables. En
un estudio no experimental, se observan situaciones preexistentes que el investigador no
ha inducido a propdsito, en lugar de crear una situacion nueva. Dado que las variables
independientes y sus efectos ya se han producido, en la investigacion no experimental no
pueden controlarse ni afectarse activamente. Por el contrario, surgen organicamente.

La investigacion se caracteriza por tener un disefio transeccional o transversal, donde los
datos se recaban en un unico punto temporal para describir variables y evaluar su
incidencia e interrelacién como si relacidn en ese instante especificamente. Este enfoque
busca capturar una instantanea de lo que esta ocurriendo en ese momento (Hernandez

et al., 2006).
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EXPOSICION, ANALISIS y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO

Determinar como las estrategias de gestidén en cobranza inciden en la disminucién de la

morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2024.

Tabla 02: Estrategias de gestion en cobranza y morosidad

ESTRATEGIAS DE

ESCALA GESTION EN MOROSIDAD
COBRANZA

5.-SIEMPRE 38.45% 24.50%

4.-CASI SIEMPRE 37.15% 34.86%

3.-A VECES 12.75% 20.49%

2.-CASI NUNCA 7.41% 15.43%

1.-NUNCA 4.25% 4.71%

Total, general 100.00% 100.00%

Nota. Andlisis porcentual de estrategias de gestidén en cobranza y la morosidad
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ESCALA
353 ® S|IEMPRE

(38.45%) ® CAS| SIEMPRE
A VECES
CASI NUNCA

341 : @ NUNCA
(37.15%)

Figura 01: Estrategias de gestion en cobranza

Nota. Porcentaje de la gestion en cobranza

ESCALA
® CASI| SIEMPRE

o SIEMPRE
A VECES
CASI NUNCA
@ NUNCA

Figura 02: Morosidad

Nota. Porcentaje total segun los indicadores de Morosidad

La tabla 2, Figura 1 y 2, se presentan una relacion entre las estrategias de gestién en
cobranza y los niveles de morosidad en una escala del 1 al 5, donde se observa que un

38.45% de los encuestados aplica estrategias de cobranza de manera constante con la
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escala de siempre, pero a pesar de esta alta frecuencia, la morosidad en este grupo es
del 24.50%, lo que indica que la implementacion de estas estrategias no esta logrando
reducir significativamente la morosidad. Por otro lado, un 37.15% de los encuestados
utiliza estas estrategias casi siempre, grupo dentro de la escala que presenta la mayor
tasa de morosidad con un 34.86%, sugiriendo que la regularidad en el uso de estas
tacticas no es suficiente para abordar problemas subyacentes en la cobranza. En
contraste, aquellos que aplican estrategias a veces (12.75%) tienen una morosidad del
20.49%, lo que podria indicar que una menor frecuencia en la aplicacion de estrategias
puede estar relacionada con un enfoque mas flexible o adaptativo a las circunstancias del
cliente. Los grupos que casi nunca (7.41%) o nunca (4.25%) utilizan estas estrategias
muestran tasas de morosidad mas bajas (15.43% y 4.71%, respectivamente), lo que
sugiere que tal vez un enfoque menos agresivo o0 mas personalizado podria ser mas
efectivo en ciertos contextos. En conjunto, estos datos revelan una paradoja: a pesar del
compromiso con las estrategias de cobranza, la morosidad sigue siendo elevada, lo que
plantea la necesidad de revisar y ajustar las tacticas actuales, asi como considerar
factores externos que puedan estar influyendo en la capacidad de pago de los clientes.

Determinar como la socializacion de cobranza incide en la disminucion de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno

2023.
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Tabla 03: Socializacion de cobranza e indicadores de morosidad

SOCIALIZACION SOCIA ECONOMI ACTITUDIN INSTITUCIO

ESCALA DE COBRANZA L (of0) AL NAL

5.-SIEMPRE 47.48% 15.88% 12.32% 35.71% 29.83%

4.-CASI

SIEMPRE 17.65% 40.59% 35.96% 27.73% 36.97%

3.-AVECES 9.24% 22.35% 22.66% 18.91% 18.91%

2.-CASINUNCA  19.75% 1.18% 28.57% 15.97% 13.87%

1.-NUNCA 5.88% 20.00% 0.49% 1.68% 0.42%
100.00

Total general 100.00% % 100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Porcentajes de Socializacion de cobranza e indicadores de morosidad en relacion a

los indicadores de morosidad

ESCALA
SIEMPRE

42 CASI NUNCA

(17.65%) ® CAS| SIEMPRE
A VECES

@ NUNCA

Figura 03: Socializaciéon de cobranza
Nota. Porcentajes de Socializaciéon de cobranza.
La tabla 3 y Figura 3 que relacionan la socializaciéon de cobranza con los factores de

morosidad revela patrones significativos en la percepcion y efectividad de las estrategias
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de cobranza en funcién de diferentes dimensiones. En el nivel mas alto de socializacion,
"Siempre" (47.48%), se observa que solo un 15.88% considera que esto impacta
positivamente en la morosidad social, lo que sugiere que, a pesar de la frecuencia en la
cobranza, su efectividad es limitada en este ambito. Por otro lado, el 40.59% de los
encuestados indica "Casi Siempre" en cuanto a la socializacion, reflejando una mayor
preocupacion por el contexto social, aunque esta percepcion no se traduce en una
reduccion efectiva de la morosidad econémica, donde solo un 12.32% considera que la
cobranza es efectiva. En términos actitudinales, un 35.71% reporta una alta socializacion,
pero solo un 27.73% ve resultados positivos, lo que indica que las actitudes hacia el pago
son complejas y pueden estar influidas por factores externos como la situacion
econémica personal. Finalmente, el factor institucional muestra un 29.83% en "Siempre",
sugiriendo que las estructuras organizativas tienen un papel importante, aunque también
se refleja un bajo impacto en la morosidad general. En conjunto, estos datos evidencian
que, si bien hay una alta frecuencia en las acciones de cobranza, su efectividad varia
considerablemente segun el contexto social y econémico de los deudores, lo que implica
la necesidad de estrategias mas adaptadas a las realidades de los clientes para mejorar

los indices de recuperacion y reducir la morosidad.
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Determinar de qué manera la gestion de cobro incide en la disminucién de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno
2023.

Tabla 04: Escala Gestidon de cobro social econémico actitudinal institucional

GESTION

DE ACTITUDINA INSTITUCIONA
ESCALA COBRO SOCIAL CONOMICO L L
5.-SIEMPRE 23.04% 15.88% 12.32% 35.71% 29.83%
4.-CASI
SIEMPRE 47.06% 40.59% 35.96% 27.73% 36.97%
3.-A VECES 14.22% 22.35% 22.66% 18.91% 18.91%
2.-CASI NUNCA 4.90% 1.18% 28.57% 15.97% 13.87%
1.-NUNCA 10.78% 20.00% 0.49% 1.68% 0.42%
Total general 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Porcentajes de gestion de cobro e indicadores de morosidad en relacion a los

indicadores de morosidad
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22

(10.78%) ESCALA
® CASI SIEMPRE

29 9% ® SIEMPRE
(14.22%) \ (47.06%)
o - A VECES

® NUNCA
47
(23.04%)

CAS| NUNCA

Figura 04: Gestion de cobro

Nota. Porcentajes de gestion de cobro.

La tabla 4 e Figura 4 que relacionan la gestién de cobro con los indicadores de
morosidad en sus dimensiones social, econdémico, actitudinal e institucional revela
patrones significativos en la percepcién y efectividad de las estrategias de cobranza. Con
un 23.04% de los encuestados indicando que siempre gestionan el cobro, se observa que
esta practica se asocia con un 35.71% en la dimension institucional, lo que sugiere que
una gestion de cobro proactiva puede estar vinculada a un mejor manejo institucional.
Por otro lado, el 47.06% que casi siempre gestiona el cobro muestra un alto porcentaje
en las dimensiones social (40.59%) y actitudinal (36.97%), indicando que la gestion de
cobro no solo se ve influenciada por factores econémicos, sino también por actitudes y
relaciones sociales en la cobranza. En contraste, aquellos que nunca gestionan el cobro
presentan un 20% en la dimension social, lo que sugiere una falta de conexién o
compromiso en este aspecto. Estos resultados destacan la importancia de integrar
estrategias de cobranza que consideren no solo los aspectos econdmicos, sino también
las actitudes y contextos sociales e institucionales, lo cual podria mejorar

significativamente la recuperacion de deudas y reducir la morosidad. Por lo tanto, es
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esencial que las organizaciones evalluen y ajusten sus enfoques de gestién de cobro para
abordar estos factores interrelacionados y optimizar sus resultados financieros.
Determinar en qué medida el flujo de cobro incide en la disminucién de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno
2023.

Tabla 05: Flujo de cobro e indicadores de morosidad

FLUJO

DE SOCIA ECONOMIC ACTITUDINA INSTITUCIONA
ESCALA COBRO L o L L
5.-SIEMPRE 33.19% 15.88% 12.32% 35.71% 29.83%
4.-CASI
SIEMPRE 50.00% 40.59% 35.96% 27.73% 36.97%
3.-A VECES 15.13% 22.35% 22.66% 18.91% 18.91%
2.-CASINUNCA 1.68% 1.18% 28.57% 15.97% 13.87%
1.-NUNCA 0.00% 20.00% 0.49% 1.68% 0.42%

100.00

Total general 100.00% % 100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Flujo de cobro en porcentajes e indicadores de morosidad
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Figura 05: Flujo de cobro

Nota. Flujo de cobro en porcentajes segun escala

La tabla 5 y Figura 5 que relaciona el flujo de cobro con los factores de morosidad social,
econémico, actitudinal e institucional proporciona una vision integral sobre como las
estrategias de cobranza impactan en la capacidad de recuperacion de deudas. En el nivel
mas alto de flujo de cobro, "Siempre" (33.19%), se observa que solo un 15.88%
considera que esto es efectivo en la dimension social, lo que sugiere que, aunque las
acciones de cobranza son frecuentes, su impacto en la morosidad social es limitado. Por
otro lado, un notable 50% de los encuestados indica "Casi Siempre" en cuanto al flujo de
cobro, lo que podria reflejar una percepcion positiva sobre la efectividad de estas
acciones, especialmente en el contexto econdmico, donde el 35.96% reconoce su
relevancia. Sin embargo, la respuesta "A Veces" (15.13%) indica que aun existe un
porcentaje significativo que no percibe un flujo constante y efectivo en la cobranza. En
cuanto a la morosidad institucional, el 29.83% considera que las estrategias se aplican
siempre, lo que puede sugerir una buena estructura organizativa para manejar las
cuentas por cobrar. Sin embargo, el hecho de que un 20% nunca perciba un flujo efectivo

resalta la necesidad de mejorar las técnicas y herramientas utilizadas en el proceso de
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cobranza. En resumen, aunque hay una alta frecuencia en la implementacion del flujo de
cobro, su efectividad varia considerablemente segun los diferentes factores de
morosidad, lo que implica que las empresas deben adaptar sus estrategias para abordar
cada dimension y asi optimizar la recuperacion de sus créditos.

Determinar como la segmentacion incide en la disminuciéon de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Senora de la Merced, Puno 2023.

Tabla 06: Segmentacion y los indicadores de morosidad

SUMA DE INSTITU
ESCALA SEGMENTACION SOCIAL ECONOMICO ACTITUDINAL CIONAL
5.-SIEMPRE  47.90% 15.88%  12.32% 35.71% 29.83%
4.-CASI
SIEMPRE 35.29% 40.59%  35.96% 27.73% 36.97%
3.-A VECES 12.61% 22.35%  22.66% 18.91% 18.91%
2.-CASI
NUNCA 2.94% 1.18% 28.57% 15.97% 13.87%
1.-NUNCA 1.26% 20.00%  0.49% 1.68% 0.42%
Total general 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Flujo de cobro en porcentajes segun escala
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Figura 06: Segmentacion

Nota. Segmentacién en porcentajes segun escala

La tabla 6 y Figura 6 que relaciona la segmentacion como estrategia de gestion de
cobranza con los indicadores de morosidad en sus dimensiones social, econémica,
actitudinal e institucional muestra patrones significativos en la percepcién de la
efectividad de esta estrategia. Un 47.90% de los encuestados afirma que siempre aplican
segmentacioén, lo que se correlaciona con un 35.71% en la dimensién institucional,
sugiriendo que una gestion de cobranza bien segmentada puede estar asociada con un
manejo institucional efectivo. Ademas, el 35.29% que casi siempre utiliza segmentacién
también refleja altos porcentajes en las dimensiones social (40.59%) y actitudinal
(36.97%), indicando que la segmentacion no solo se basa en criterios econémicos, sino
que también considera actitudes y relaciones sociales, lo cual es crucial para mejorar la
recuperacion de deudas. En contraste, aquellos que nunca utilizan segmentacién
presentan un 20% en la dimensién social, lo que sugiere una desconexion con las
relaciones interpersonales y un enfoque menos efectivo en la cobranza. Estos resultados
resaltan la importancia de implementar estrategias de segmentacién que aborden no solo

los aspectos econdomicos, sino también las actitudes y contextos sociales e
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institucionales, lo cual podria optimizar significativamente los resultados en la gestion de
cobranza y reducir los niveles de morosidad. Por lo tanto, es esencial que las
organizaciones evaluen y ajusten sus enfoques de segmentacién para maximizar su
efectividad en la recuperacién de cuentas por cobrar.

4.2. INFERENCIA ESTADISTICA

4.2.1. Alfa Cronbach

Tabla 07: Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.952 52

Nota. Alfa de Cronbach de las 52 preguntas

Alfa Cronbach representada por (a), un coeficiente empleado y disefiado para medir la
fiabilidad de una escala de la encuesta aplicada con 0,952, ubicado en nivel de fiabilidad
en la primera escala como excelente.

Tabla 08: Escala de medida Alfa de Cronbach

Nivel de Valor de Alfa de
indice fiabilidad Cronbach
1 Excelente 10.9, 1]
2 Muy bueno 10.7, 0.9]
3 Bueno 10.5, 0.7]
4 Regular 10.3, 0.5]
5 Deficiente [0, 0.3]

Nota. Escala del Alfa de Cronbach

El valor del coeficiente Ifa de CronBach debe ser alto para determinar la consistencia
interna de una escala utilizada en una investigacién. Aunque no existe un valor minimo
definido para este coeficiente, la literatura indica que un valor minimo aceptable debe ser

de 0,70 entre los intervalos de 0 y 1. Los valores menores a 0 significan una baja
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consistencia interna en la escala utilizada. Los valores de alfa se situan normalmente
entre 0,80 y 0,90. En cuanto al analisis de datos, se aplico la media aritmética y técnicas
para tabular y expresar porcentualmente los resultados, lo que permitié analizar e
interpretar los datos. Se utilizé el tratamiento estadistico descriptivo para la tabulacion de
datos expresados porcentualmente y el andlisis e interpretacion de los datos se realizo
mediante tablas, figuras y detalles porcentuales que ayudaron a una mejor interpretacion
de los datos El valor maximo esperado es de 0,90 y, por encima de este valor se
considera que existe redundancia o duplicacion, porque califica items con el mismo
constructo de elemento, y deben ser eliminados. (Cascaes et al., 2015)

4.2.2. Prueba de Normalidad

Si, N > 50 entonces empleamos el estadistico de Kolmogoérov - Smirnov

“HO”: La distribucién no es normal.

“H1”: La distribucion es normal.

Tabla 09: Prueba de Normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
ESTRATEGIA .121 34 .200° .949 34 116
S DE
GESTION EN
COBRANZA
"MOROSIDAD .132 34 142 912 34 .010

Nota. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera. a. Correccion de significacion

de Lilliefors

Prueba de Shapiro-Wilk: Se empled y usé la prueba de normalidad del estadistico

Shapiro-Wilk para ver si los resultados se ajustan a una distribucion no normal o normal.
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El p-valor resultante de esta prueba se compard con un nivel de significancia predefinido
para determinar si se rechaza o no la hipétesis nula de normalidad (Alberto Luzuriaga
Jaramillo et al., 2023).

Interpretacién: Con una muestra de treinta y cuatro encuestados en la correlacién de las
dos variables, conforme a la Prueba de Shapiro-Wilk, demuestra Sig variable estrategias
de gestion en cobranza p 0,116> 0.05 sig reflejando una distribuciéon normal de los datos
y morosidad P 0,010> 0.05 Sig representa normalidad en la informacién en ese entender
para efectos de determinar la correlacion entre la variable independiente y dependiente
emplearemos la correlacién de Pearson.

4.3. ANALISIS DE CORRELACION Y REGRESION.

OG:Determinar cémo las estrategias de gestidon en cobranza inciden en la disminucion de
la morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno
2024.

HI: Las estrategias de gestion en cobranza inciden positivamente en la disminucién de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.
Ho:Las estrategias de gestién en cobranza no inciden positivamente en la disminucion de
la morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno

2023.
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Tabla 10: Correlacién entre estrategias de gestidon en cobranza y la morosidad

Correlaciones

ESTRATEGIAS DE

GESTION EN MOROSIDAD
COBRANZA
ESTRATEGIAS DE Correlacion de Pearson 1 821"
GESTION EN Sig. (bilateral) <.001
COBRANZA N 34 34
Correlacion de Pearson .821" 1
MOROSIDAD Sig. (bilateral) <.001
N 34 34

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La tabla de correlaciones muestra una relacién significativa entre las estrategias de
gestion en cobranza y la morosidad, evidenciada por un coeficiente de correlacién de
Pearson de 0.821. Este valor indica una correlacion positiva alta, lo que sugiere que a
medida que las estrategias de gestidbn en cobranza se vuelven mas efectivas, la
morosidad disminuye en razén a que la investigacion realizada cuenta con factores que
reducen la morosidad al hacer una introspeccion a nivel social, econémico, actitudinal e
institucional con una significancia bilateral, con un valor p menor a 0.001, que es menor al
0.05 que nos permite aceptar la hipotesis alterna y rechazar la hipétesis nula valor que da
fuerza y robustez en esta relacién, indicando que es altamente improbable que el
resultado se deba al azar.

Con un tamano de muestra de 34, ambos conjuntos de datos ofrecen una base sdlida
para afirmar que las practicas implementadas en la gestion de cobranza tienen un
impacto directo y positivo en la reduccién de la morosidad. Este hallazgo resalta la
importancia de adoptar y optimizar estrategias efectivas en el proceso de cobranza, ya

que no solo facilitan la recuperacion de créditos, sino que también contribuyen a mejorar
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la salud financiera general de las organizaciones. En conclusion, la alta correlacién
observada subraya la necesidad de que las empresas enfoquen sus esfuerzos en
perfeccionar sus métodos de cobranza para mitigar el riesgo de morosidad y asegurar
una gestion financiera mas eficiente.

OE1: Determinar como la socializacion de cobranza incide en la disminucion de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 2023.
Hi:La socializacion de cobranza incide positivamente en la disminucién de la morosidad
en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.

Ho:La socializacion de cobranza no incide positivamente en la disminucion de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.

Tabla 11: Correlacion entre socializacién de cobranza y la morosidad

Correlaciones

SOCIALIZACION  MOROSI

DE COBRANZA DAD

] Correlacion de Pearson 1 604"

SOCIALIZACION DE

Sig. (bilateral) <.001
COBRANZA

N 34 34

Correlaciéon de Pearson .604" 1
MOROSIDAD Sig. (bilateral) <.001

N 34 34

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

La tabla de correlaciones revela una relacion significativa entre la socializacion de
cobranza y la morosidad, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.604. Este
valor indica una correlacién positiva moderada, lo que sugiere que a medida que se
incrementa la socializacion en los procesos de cobranza, también tienden a aumentar los
factores que reducen la morosidad, aunque no de manera tan pronunciada como en otras

correlaciones mas fuertes. La significancia bilateral, con un valor p inferior a 0.001, que

65

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medic ambiente es responsabilidad de todos.



reposiforio.upsc.edu.pe

nos permite aceptar la hipotesis alterna y rechazar la hipétesis nula, se confirma que esta
relacion es estadisticamente significativa y poco probable que sea producto del azar.

Con un tamafo de muestra de 34, los resultados son lo suficientemente sélidos para
inferir que la forma en que se socializa el proceso de cobranza puede influir en los niveles
de morosidad observados. Este hallazgo sugiere que, aunque la socializacion puede ser
un componente importante en las estrategias de cobranza, su implementacién debe ser
cuidadosamente gestionada para evitar un efecto adverso sobre el cumplimiento de pago
por parte de los clientes. En resumen, la correlacion moderada observada enfatiza la
necesidad de equilibrar las tacticas de socializacion con enfoques mas directos y
efectivos para minimizar la morosidad y asegurar una recuperacién mas eficiente de las
cuentas por cobrar.

OE 2: Determinar de qué manera la gestiéon de cobro incide en la disminucion de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 2023.
Hi:La gestion de cobro incide positivamente en la disminucion de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.

Ho:La gestion de cobro no incide positivamente en la disminucién de la morosidad en la

institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.
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Tabla 12: Correlacién entre gestion de cobro y morosidad

Correlaciones

GESTION DE
MOROSIDAD
COBRO
Correlacion de Pearson 1 7117
GESTION DE COBRO Sig. (bilateral) <.001
N 34 34
Correlacion de Pearson .711” 1
MOROSIDAD Sig. (bilateral) <.001
N 34 34

Nota. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla de correlaciones presenta una relacidn notable entre la gestiéon de cobro y la
morosidad, evidenciada por un coeficiente de correlacién de Pearson de 0.711. Este valor
indica una correlacién positiva alta, lo que sugiere que a medida que se mejora la gestién
en el proceso de cobro, la morosidad tiende a disminuir de manera significativa en razén
a que incrementan los factores que reducen la morosidad. La significancia bilateral, con
un valor p inferior a 0.001, que nos permite aceptar la hipétesis alterna y rechazar la
nula, valor refuerza la validez de esta relacion, indicando que es altamente improbable
que este resultado sea fruto del azar.

Con un tamafo de muestra de 34, los datos proporcionan una base solida para concluir
que las practicas efectivas en la gestion de cobro tienen un impacto directo y positivo en
la reduccion de la morosidad. Este hallazgo subraya la importancia de implementar
estrategias robustas y bien estructuradas en el proceso de cobranza, ya que no solo
facilitan la recuperacion de créditos, sino que también contribuyen a mejorar la salud
financiera general de las organizaciones. En resumen, la fuerte correlacion observada

destaca la necesidad urgente de que las empresas enfoquen sus esfuerzos en optimizar
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sus métodos de gestidbn de cobro para mitigar el riesgo de morosidad y asegurar una
gestion financiera mas eficiente y sostenible.

OE3: Determinar en qué medida el flujo de cobro incide en la disminucion de la
morosidad en la institucién educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 2023.
Hi:El flujo de cobro incide positivamente en la disminucion de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.

Ho:El flujo de cobro no incide positivamente en la disminucién de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.

Tabla 13: Correlacién entre flujo de cobro y la morosidad

Correlaciones

FLUJO DE MOROSIDAD

COBRO
FLUJO DE Correlaciéon de Pearson 1 7917
COBRO Sig. (bilateral) <.001
N 34 34
MOROSIDAD Correlacion de Pearson .791" 1
Sig. (bilateral) <.001
N 34 34

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La tabla de correlaciones muestra una relacion significativa y fuerte entre el flujo de cobro
y la morosidad, con un coeficiente de correlaciéon de Pearson de 0.791. Este valor indica
que existe una correlacién positiva alta, sugiriendo que a medida que el flujo de cobro se
vuelve mas efectivo, la morosidad tiende a disminuir por la mejora en los factores
sociales, econémicos, actitudinales e institucionales. La significancia bilateral, con un
valor p inferior a 0.001, que nos permite aceptar la hipotesis alterna y rechazar la
hipétesis nula, respalda la robustez de esta correlacion, indicando que es poco probable

que este resultado sea producto del azar.
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Con un tamafio de muestra de 34, los datos son suficientes para afirmar que una gestion
adecuada y eficiente del flujo de cobro tiene un impacto directo en la reduccién de la
morosidad. Este hallazgo resalta la importancia de establecer procedimientos claros y
efectivos en el proceso de cobranza, ya que no solo facilitan la recuperacion de créditos,
sino que también contribuyen a mejorar la salud financiera general de las organizaciones.
En conclusion, la alta correlacion observada enfatiza la necesidad urgente de que las
empresas optimicen sus estrategias relacionadas con el flujo de cobro para mitigar el
riesgo de morosidad y asegurar una gestion financiera mas eficiente y sostenible a largo
plazo.

OE4. Determinar como la segmentacion incide en la disminucion de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.

Hi:La segmentacion incide positivamente en la disminucién de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023

Ho:La segmentacién no incide positivamente en la disminucion de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023

Tabla 14: Correlacién entre la segmentacion y el indicador de morosidad.

Correlaciones

SEGMENTACION MOROSIDAD

SEGMENTACION Correlacion de Pearson 1 699"
Sig. (bilateral) <.001
N 34 34
MOROSIDAD Correlacion de Pearson .699” 1
Sig. (bilateral) <.001
N 34 34

Nota. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
La tabla de correlaciones presenta una relacion entre las variables segmentacion vy
morosidad, ambas con un tamafo de muestra de 34 observaciones. La correlacion de
Pearson calculada es de 0.699, lo que indica una correlacién positiva moderada a fuerte
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entre ambas variables. Este hallazgo sugiere que a medida que los niveles de
segmentacién como factor que reduce la morosidad aumenta, también se observa un
incremento en los niveles de morosidad. La significacion bilateral es menor a 0.001,
inferior a 0.05, que nos permite aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis nula lo
que implica que esta correlacion es estadisticamente significativa al nivel del 1%, lo que
significa que hay una probabilidad inferior al 0.1% de que esta relacién haya surgido por
azar. Esta alta significacion refuerza la validez del resultado y sugiere que la relacion
entre la segmentacion y la morosidad es robusta y confiable. En el contexto del analisis,
esto podria implicar que las estrategias de segmentacion tienen un impacto considerable
en los niveles de morosidad, lo cual podria ser relevante para la toma de decisiones en
areas como la gestion financiera o el marketing. En conclusion, los resultados indican no
s6lo una asociacion clara entre las dos variables, sino también la necesidad de explorar
mas a fondo cdmo estas interacciones pueden influir en practicas empresariales y
politicas de crédito.

4.4. DISCUSION

OG: Determinar cdmo las estrategias de gestion en cobranza inciden en la disminucion
de la morosidad en la institucidon educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno
2023. La correlacién muestra una relacion significativa entre las estrategias de gestion en
cobranza y la morosidad, evidenciada por un coeficiente de correlacion de Pearson de
0.821. Este valor indica una correlacién positiva fuerte, lo que sugiere que a medida que
las estrategias de gestion en cobranza se vuelven mas efectivas, la morosidad tiende a
disminuir. La significancia bilateral, con un valor p menor a 0.001, refuerza la robustez de
esta relacion, indicando que es altamente improbable que el resultado se deba al azar.
Con un tamafo de muestra de 34, ambos conjuntos de datos ofrecen una base sdlida
para afirmar que las practicas implementadas en la gestién de cobranza tienen un
impacto directo y positivo en la reduccion de la morosidad, resultados que concuerdan
con Quispe (2018) quien atribuye la morosidad a la falta de manejo administrativo y

politicas en cobranza de acuerdo a los datos al cierre del 2016, Electro Puno S.AA. La
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Sede Juliaca contaba con 316,103 de clientes identificados como morosos, con un monto
total de S/. 41,661. 207.40. dando y reflejandose en un indicador de morosidad de
30,29%, es decir, el porcentaje de usuarios que no pagan. en razon a la falta de manejo
administrativo y politicas en cobranza.

OE 01:Determinar cémo la socializacion de cobranza incide en la disminucion de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefora de la Merced, Puno 2023.
La tabla de correlaciones revela una relaciéon significativa entre la socializaciéon de
cobranza y la morosidad, con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.604. Este
valor indica una correlacion positiva moderada, lo que sugiere que a medida que se
incrementa la socializacion en los procesos de cobranza, también tiende a aumentar la
morosidad, aunque no de manera tan pronunciada como en otras correlaciones mas
fuertes. La significancia bilateral, con un valor p inferior a 0.001, confirma que esta
relacion es estadisticamente significativa y poco probable que sea producto del azar. Con
un tamafo de muestra de 34, los resultados son lo suficientemente solidos para inferir
que la forma en que se socializa el proceso de cobranza puede influir en los niveles de
morosidad observados quien concuerda con el tesista Geldres et al. (2019) el autor
concluyé que, las estrategias o mecanismo en la gestion de cobranza que son
propuestos tienen como fin, emplear todas las estrategias como incidir en la
comunicacion con el cliente, envid6 de mensajes, empleo del medio de Gmail o correos,
empleado de los medios sociales mas empleados desarrollar un programa de
concientizacién; estas estrategias incidiran en que la empresa tenga una mayor gestion
de cobranza.

OE 02:Determinar de qué manera la gestion de cobro incide en la disminucién de la
morosidad en la institucién educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.
La tabla de correlaciones presenta una relaciéon notable entre la gestién de cobro y la
morosidad, evidenciada por un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.711. Este valor
indica una correlacion positiva fuerte, lo que sugiere que a medida que se mejora la

gestion en el proceso de cobro, la morosidad tiende a disminuir de manera significativa.
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La significancia bilateral, con un valor p inferior a 0.001, refuerza la validez de esta
relacion, indicando que es altamente improbable que este resultado sea fruto del azar.
Con un tamafio de muestra de 34, los datos proporcionan una base soélida para concluir
que las practicas efectivas en la gestion de cobro tienen un impacto directo y positivo en
la reduccion de la morosidad. Concordando con el autor Jallo (2020) quien refiere que la
mala gestién de cobros tiene la supervisiéon y el control inadecuados del ciclo de cobro
condujeron a una toma de decisiones inadecuada, lo que repercutio en la partida de
deudores de los estados financieros.

OE 03:Determinar en qué medida el flujo de cobro incide en la disminucion de la
morosidad en la institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.
La tabla de correlaciones muestra una relacion significativa y fuerte entre el flujo de cobro
y la morosidad, con un coeficiente de correlaciéon de Pearson de 0.791. Este valor indica
que existe una correlacion positiva considerable, sugiriendo que a medida que el flujo de
cobro se vuelve mas efectivo, la morosidad tiende a disminuir notablemente. La
significancia bilateral, con un valor p inferior a 0.001, respalda la robustez de esta
correlacion, indicando que es poco probable que este resultado sea producto del azar.
Con un tamafio de muestra de 34, los datos son suficientes para afirmar que una gestion
adecuada y eficiente del flujo de cobro tiene un impacto directo en la reduccién de la
morosidad. Concordando que el flujo de ciclo de cobro requiere una permanente
supervision segun Geldres et al. (2019) el autor concluyé que, Al final, el investigador
llegd a afirmar que la supervision y el control inadecuados del ciclo de cobro condujeron a
una toma de decisiones inadecuada, lo que repercutié en la partida de deudores de los
estados financieros.

OE 04:Determinar como la segmentacion incide en la disminucion de la morosidad en la
institucion educativa particular Nuestra Sefiora de la Merced, Puno 2023.

La tabla de correlaciones presenta una relacion entre las variables segmentacion vy
morosidad, ambas con un tamafno de muestra de 34 observaciones. La correlacion de

Pearson calculada es de 0.699, lo que indica una correlacién positiva moderada a fuerte
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entre ambas variables. Este hallazgo sugiere que a medida que los niveles de
segmentacién aumentan, también se observa un incremento en los niveles de morosidad.
La significacion bilateral es menor a 0.001, lo que implica que esta correlacion es
estadisticamente significativa al nivel del 1%, lo que significa que hay una probabilidad
inferior al 0.1% de que esta relacién haya surgido por azar. Esta alta significacion
refuerza la validez del resultado y sugiere que la relacién entre la segmentacion y la
morosidad es robusta y confiable. en el contexto del analisis, esto podria implicar que las
estrategias de segmentacién tienen un impacto considerable en los niveles de morosidad,
nuestros hallazgos concuerdan con la teoria de focalizacion de De Siqueira (2018) quien
en sus resultados sobre la extincion de la focalizacion crediticia corroboran la evaluacién
de trabajos previos sobre el tema. El fin del crédito focalizado generaria ganancias de
productos, reduciria la desigualdad y el tamano promedio de las empresas, ademas de
aumentar la productividad, la inclusién financiera de las empresas y el bienestar. Tales
resultados se deben al cierre de empresas improductivas que solo existian gracias al
acceso al crédito focalizado, la reduccion del tamafo de las empresas que operaban en
una escala mayor que la 6ptima y la reduccion de las tasas de interés después del final
de los programas de focalizacion, que hace que las empresas que no se benefician del

crédito dirigido tengan menos restricciones crediticias.
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CONCLUSIONES
PRIMERA. — Se determind la fuerte correlacion entre las estrategias de gestién en
cobranza y la morosidad, con el valor de 0.821, correlacion positiva alta que destaca la
relevancia de implementar practicas efectivas en el proceso de cobranza. Este hallazgo
sugiere que, al optimizar las estrategias de gestion en cobranza, para que asi las
organizaciones puedan mejorar sus controles disminuir la cartera morosa, en virtud a que
la variable morosidad investiga los factores que reducen la morosidad a nivel social,
economico, actitudinal e institucional, que a su vez mejora su salud financiera general.
SEGUNDA. - Se determind una correlacién moderada entre la socializacion de cobranza
y la morosidad validando nuestra hipétesis especifica, con un coeficiente de correlacion
de Pearson de 0.604, correlacion positiva moderada indica que, aunque la socializacion
puede desempefar un papel en el proceso de cobranza, su acrecentamiento esta ligado
a los factores que disminuyen la morosidad en sus distintas dimensiones que son social,
economico, actitudinal e institucional
TERCERA. -Se determiné la fuerte correlacion de 0.711 catalogada como positiva alta
entre la gestién de cobro y la morosidad resalta la importancia critica de implementar
practicas efectivas en el proceso de cobranza. Este hallazgo sugiere que, al mejorar las
estrategias de gestion, mejoraran y se incrementan los factores que reducen la
morosidad en sus diversos segmentos que son social, econdmico, institucional y
actitudinal garantizando asi una recuperacion mas eficiente de créditos y minimizando el
riesgo de morosidad.
CUARTA. — Se determiné una alta correlacion positiva alta de 0.791 entre el flujo de

cobro y la morosidad variable del tercer objetivo que subraya la importancia critica de
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implementar estrategias efectivas en la gestion del cobro. Este hallazgo indica que una
mejora en el flujo de cobro esta directamente relacionada con una disminucién
significativa de la morosidad que tiende a disminuir por la mejora en los factores sociales,
economicos, actitudinales e institucionales.

QUINTA. -Se determiné el analisis de la correlacion entre las variables segmentacion y
morosidad, con un coeficiente de correlacion de 0.699 que sugiere una conexién robusta.
Este hallazgo implica que un aumento en los niveles de segmentacion esta asociado con

un incremento de los factores que reducen la morosidad.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. - Para maximizar la efectividad de las estrategias de gestién en cobranza y
reducir la morosidad, es fundamental que la direccion realice una revision exhaustiva de
sus practicas actuales. De esta introspectiva surge la implementacion de un sistema de
analisis de datos que permita identificar patrones en el comportamiento de pago de los
clientes, lo que facilitara la personalizacién de las estrategias. Ademas, se debe
proporcionar capacitacion continua al personal encargado de la cobranza para asegurar
que estén al tanto de las mejores practicas y técnicas mas efectivas. La adopcion de
tecnologia, como software especializado en gestion de cobranza, también puede
optimizar el proceso y mejorar la comunicacion con los clientes. Finalmente, establecer
indicadores clave de rendimiento (KPI) ayudara a monitorear las estrategias
implementadas y a realizar ajustes proactivos cuando sea necesario.

SEGUNDA. - Se recomienda llevar a cabo una evaluacion critica de las estrategias
actuales para identificar cuales son efectivas y cuales podrian estar causando efectos
adversos. crear acuerdos de pago e interactuar con los padres morosos. Promoviendo la
intimidad y el didlogo, fomentando la cercania entre la familia y la escuela empleando las
tecnologias de comunicacion digital, trabajando por objetivos comunes, mejorando la
comunicacion para garantizar la puntualidad en los pagos.

TERCERA. - Para mejorar la gestion de cobro y reducir los niveles de morosidad, las
organizaciones deben centrarse en implementar practicas efectivas y bien estructuradas.
Esto implica realizar auditorias periddicas del proceso actual para identificar ineficiencias
y areas que requieran mejoras. La capacitacion del personal es esencial; deben estar

equipados con habilidades en negociacion y técnicas modernas para abordar a los
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clientes morosos. Ademas, adoptar herramientas tecnoldégicas que faciliten el
seguimiento y gestion del cobro permitira a las empresas ser mas proactivas. Establecer
procedimientos claros y estandarizados asegurard que todos los empleados sigan las
mismas pautas, lo que contribuira a una comunicacion coherente con los clientes. Una
cultura organizacional que valore el cumplimiento y el respeto hacia los clientes puede
fortalecer las relaciones con el cliente.

CUARTA. - Para optimizar el flujo de cobro y disminuir la morosidad, es esencial que las
organizaciones establezcan procedimientos claros y eficientes en cada etapa del proceso
de cobranza. Se recomienda realizar un analisis exhaustivo del flujo actual para
identificar cuellos de botella o ineficiencias, implementando mejoras donde sea
necesario. La integracion multicanal en la comunicacion con los clientes a través de
correos electrénicos, mensajes SMS y llamadas telefénicas donde se puede aumentar la
tasa de respuesta y facilitar el cumplimiento. Ademas, definir politicas claras sobre plazos
y métodos de pago desde el inicio ayudara a gestionar mejor las expectativas del cliente.
QUINTA. - Se recomienda que las organizaciones revisen y ajusten sus estrategias de
segmentacién para mitigar el impacto de la morosidad, enfocandose en identificar y
analizar los segmentos que contribuyen mas significativamente a este fendmeno;
ademas, es crucial implementar un sistema de monitoreo continuo que evalle la
efectividad de dichas estrategias, asi como fomentar la capacitacion del personal en
gestion financiera y marketing para asegurar una comprension integral de la relacién
entre segmentacion y morosidad, lo que permitira tomar decisiones mas informadas y

optimizar recursos.
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Anexo 02: Cuestionario

Instrumento de investigacion de Estrategias de cobranza y su incidencia en la
morosidad de la Institucion Educativa Particular Nuestra Senora de la
Merced-Puno 2024

PREGUNTAS S|ICS |A|C |N
V [N
VARIABLE 1: ESTRATEGIAS DE GESTION EN COBRANZAS
DIMENSION 1: SOCIALIZACION DE COBRANZA
1 | (Preparan las érdenes de ejecucion y de pago? SICS|[A]| C|[S
V| N
2 | jEs claro el fraccionamiento de deuda de los usuarios S[CS[A] C|S
morosos? V| N
3 | iVerifican que los formatos estén elaborados de acuerdoa [S|CS |A | C [S
la normatividad vigente y cuenten con informacion clara 'y V| N
precisa?
4 | ;Preparan los documentos de notificacion, con SICS|[A]| C|[S
anticipacion? V| N
5 | iOrganizan las notificaciones por zonas, para ser mas S[CS[A] C|S
eficiente y en un plazo corto? V| N
6 | iCuenta con personal suficiente para realizar las SICS|[A]| C|[S
notificaciones por zonas? V| N
7 | iSeingresa a la base de datos la notificacion levantada en SICS|[A]| C|[S
campo? V| N
DIMENSION 2: GESTION DE COBRO
8 [ iSe comunica por algiin medio al usuario moroso para SICS[A]| C|[S
orientar, informar o recordarle sus obligaciones de pago? V| N
9 [ (Se efectlan visitas a los usuarios morosos para orientar, SICS|A]| C|S
informar o recordar sus obligaciones de manera personal? V| N
10 | ;Se sensibiliza a los usuarios morosos para que efectienel [S|CS |A | C [S
pago de sus obligaciones pendientes? V| N
11 | jExiste un programa de educacion sobre cultura de pago SICS|A| C|S
para el usuario moroso? V| N
12 | ;Se utilizan acciones persuasivas para inducir al pago SICS[A]| C|[S
puntual de la deuda de pago? V| N
13 | (Realizan reporte periddico de la evolucion de la cartera SICS|[A]| C|[S
morosa’? V [ N
DIMENSION 3: FLUJO DE COBRO
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14 | ;Se generan reportes sobre el avance del proceso de SICS[A]| C|[S
cobranza? V| N
15 | ;Se analizan los reportes sobre el avance del proceso de SICS|[A]| C|[S
cobranza? V| N
16 | ;Se analizan los resultados de las estrategias del procesode |[S| CS [A| C [S
cobranza? V| N
17 | ;Se efectlan ajustes a las estrategias del proceso de SICS|[A]| C|[S
cobranza? V| N
18 | iSe proyectan metas de recuperacion de pagos dedeudas |[S|CS [A| C S
morosas? V[ N
19 | ;Se proponen mecanismos de innovacion para la gestionde |S| CS [A| C |S
cobranza morosa? V| N
20 | ;Se monitorea el desempeno de los responsables del SICS[A]| C|[S
proceso de cobranza morosa? V| N
DIMENSION 4: SEGMENTACION
21 | ;Se realiza segmentacion teniendo en cuenta el tipo de SICS|[A]| C|[S
usuario moroso? V[ N
22 | ;Se realiza segmentacion teniendo en cuenta el tipo de SICS[A]| C|[S
deuda pendiente de pago? V| N
23 | ;Se realiza segmentacion teniendo en cuenta la antigiedad |S|CS |A| C |S
de la deuda morosa? V| N
24 | ;Se efectia clasificacion de cartera por tipo de usuario SICS|A]| C|S
moroso? V| N
25 | ;Se efectia clasificacion de cartera por tipo de deuda SICS[A]| C|[S
morosa? V| N
26 | ;Se efectia clasificacion de cartera por antigliedad de la SICS|[A]| C|[S
deuda morosa? V| N
27 | iSe cuenta con personal calificado para realizar el trabajo SICS[A]| C|[S
de segmentacion y clasificacion de cartera? V| N
VARIABLE 2: MOROSIDAD
DIMENSION 3: SOCIAL
1 | iExiste suficiente publicidad en medios de comunicacion SICS[A]| C|[S
que informan acerca del pago de deudas morosas? V| N
2 | iLa empresa dispone de Portal Electrénico, en donde SICS|[A]| C|[S
publica la regularizacion de las deudas? V| N
3 | ;Considera que la distancia entre los domicilios y las SICS[A]| C|[S
oficinas de cobranza es factor influyente de impedimento V| N
para el pago de la deuda?
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4 | jEstablecen beneficios de pago para otorgar la S| CS
regularizacion de las deudas?

<>

5 | ;Considera que los usuarios carecen de cultura de pago?
DIMENSION 3: ECONOMICO

6 | ;La principal causa del no cancelar el servicio educativoes |S| CS
la falta de liquidez por parte del usuario moroso?

Z 0
wn

7 | iLa situacion economica actual es la causa que impide el S| CS
pago de su deuda morosa?

Z 0
wn

8 | ;Considera que el pago del servicio de educacion lo realizan | S| CS
de manera oportuna?

9 [¢Dan a conocer si existen beneficios para el pago oportuno | S| CS
de la deuda morosa?

Z 0
wn

10 | ;Consideran que los ingresos econémicos de los usuarios S| Cs
morosos no le permiten tener capacidad de pago para
cancelar sus deudas pendientes?

<P <P <F <FX <>»
Z0
wn

Z 0
wn

11 | ;Cuentan con personal encargado de generar reportes de SICS|[A]| C|[S
deudas en forma oportuna? V| N

DIMENSION 3: ACTITUDINAL

12 | ;Considera que el servicio de atencion que brinda la SICS[A]| C|[S
empresa es el idoneo? V| N

13 | ;Promocionan la importancia de un 6ptimo servicio SICGS|A]| C|S
educativo? V| N

14 | ;Dan a conocer a los usuarios las sanciones a las que podria [S| CS [ A| C [S
estar afecto en caso de no pagar de manera puntual el V| N
servicio educativo?

15 | ;Dan a conocer al usuario moroso sobre la existencia de S[CS|[A]|] C|S
facilidades de pago? V| N

16 | ;Considera que los usuarios son responsables y puntuales  |[S| CS [A| C [S
con sus obligaciones? V| N

17 | jAceptan los usuarios los intereses de mora que deben SICS|[A]| C|[S
pagar por el incumplimiento de su obligacion? V| N

DIMENSION 4: INSTITUCIONAL

18 | ;Como es la comunicacion con la persona encargada del SICS|[A]| C|[S
cobro? V| N

19 [ ;A través de qué medios de comunicacion le gustaria que SICS|[A]| C|[S
les brinden la informacion referente a los pagos de V| N
pensiones?
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20 | ;Conoce usted las consecuencias que se generan en el SICS[A]| C|[S
incumplimiento de las pensiones? V| N

21 | ;Usted tiene la intencion de conocer cuanto es el saldode |S|CS |A | C |S
la deuda por pensiones? V| N

22 | ;Usted tiene la intencion de conocer cuanto es el saldo de S[CS[A] C|S
la deuda por pensiones? V| N

23 | ;Usted tiene la intencion de conocer cuanto es el saldo de S[CS[A] C|S
la deuda por pensiones? V| N

24 | ;Usted tiene la intencion de conocer cuanto es el saldo de S[CS[A] C|S
la deuda por pensiones? V| N
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P_adre Juan Jose

vie, 16 ago.

Padre buenos dias, estoy haciendo

mi tesis para poder reducir el
indice de morosidad del colegio
por lo que por favor si me podria
ayudar llenando un cuestionario.
Queria saber cémo se lo podria
hacer llegar

Hola kathia ;.

m.
Par este medio nomas

enPdf .40 0

Esta bien Padre ahaora se lo envio
muchas gracias

A CUESTIONARIO 0.3
NICOLLE.pdf

CUESTIONARIO 0.3 NICOLL

repositorio.upsc.edu.pe

R CUESTIONARIO 0.3
NICOLLE.pdf

CUESTIONARIO 0.3 NICOLLE.pdf

padre disculpe es ese por fav

12:18p. m. &
No es el mismo?

Las preguntas son iguales
12

es que una pregunta del final
estaba mal

Correcto 1.6,

Gracias padre

Kathia hazle recordar al padre .
director que este afio se debe

® &
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By CUESTIONARIO 0.3
NICOLLE.pdf

lun, 23 set.

Kathia buenos dias. Por favor
hazme administrador del grupo de
comunicados. gl e
Padre buenos dias en este
momento

Ya esta padre
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CUESTIONARIO 0.3 NICOLLE.pdf

[1de2 CUESTIONARIO

La prazents encuesta de fin academiza tene por objetive recavar sus impresiores a fin de dar
un analisis y determinar el geade de morosidad en inatitucion Fducativa Padicular Moestia
Senora de la Merced-Funo 2024

Lea detenidamente cada enunciade
y margue con una “A* evaluando de
acuerdo a la leyenda

- SUS DIRECTOR DE ADMINISTRA

Leyenda: "S":Slempre, “CS™:Casl Slempre,"AV":A Veces "CN"™:Casl Hunca “N™:Nunca
VARIABLE 1: ESTRATEGIAS DE GESTION EN COBRANZAS
IDIMENSIUN 1: SOCIALIZACION DE COBRANZA
1 |;Preparan las drderes de ejpeudion y de pago? sl N
2 |iEs clarc el fraccicnamiento de deuda de los usuarios Morosos? WCS[AVICN| N
iWerifi [: L 0
32 enfic..!r gue los formascs estén elaborados .d.e acuerds a Ia. e | avlen
|~ |nermatividad vigente y cuenten con informacian clara y precisat
| 4 |iPresaren los documertas de notificacidn, con anticipacién? g | CS{AVICN] N
< Organizan las nobificaciones por zunas, para ser mas ehoente y en un c x awlenl n
| |plaro cora?
sCuenta con personal suficiente para realizar las notificaciones par 1
6 §|es }{( CN| N
2omas?
7 [15e ingresa a la base de datos |2 notficac 4n levantada en campo? AE[CSIAVIEN| N
|DIMENSION 2: GESTION DE COBRO
i 5 comunica por algdn o |ed.:) al. USUANo Mmerase para onentar, K cslavien n
informar o recordarde sus obligaciones de page?
15e efectian visitas a bes usuar os morosos para anentsr, infarmar o s | es|av M
A
recoidan sus okl gac e de mama perscoal? i ﬁ .
i5e sensibiliza a los usuari roscs para que efectien of page ¢ 5
10 250 sensibiliza a los usuarios maroses para que efectien e page de su X celavbenlin
| |obl gaciones pand entes ¥
1 +Ew s..! un programa de educacon sobre oulwra de pago para el c x awlen m
| |usuario moroso?
i5e il coian suasi ara inducir al g ual de (2 r ] g
12 i%e wilizan acciones persuasivas para inducin al pago purtual de 1z x oslavlen n
| |deuda de pago?
| 13|;Realizan reporte periédice de la evolucion de fa carters morosa? s Peglavien N
DIMEMSION 2: FLUJD DE COBRD
14].Se genens wporte ol avance del process de cobranea? AVCN] N
s sobre el avance del proceso de eobranza? | AV [ CN N
16| :5e analizan los resultados ce las estrategias del proceso e cobranza? | 5 & AVICN| N
17|35e efectian ajustes a |as estrateqias de! proceso de cobranza? 5 AVICN| N
12358 preyectan metas da recuperacion de pagos de deudas momsas? ‘ﬁ‘ S| AV |CN| N
nen mecamsmos de nnovacian para la gestion de cobranza
19t R ge y csfav|en| n
i5e montorea &l desenpeno de (os responsables del proceso de
| pe per s el | | 5 |K|'W|CN|N
cobiranzs moggas
10N 4: SEGMENTACION
5 realiza segmentacion teniendo en cuenta &l tipo de usuano
a1l i : : PELR. ! s | os|av M M
moros
;%0 realiza segmertacibn 1enlendo en cuenta el 1po de deuda A
Tl g ik ” i s |cs|av }é N
di de nago?

94

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medic ambiente es responsabilidad de todos.



9:05 14c D

CUESTIONARIO 0.3 NICOLLE.pdf v

16 | 5 analizan lus resultados de las estralegias del proceso ce cobranza? | 5 %‘ AVICN| N

17 ,'.S-e efectian ajustes a las estrategias del proceso de cobranza? 5 g av]cn|w
18 |;Se proyectan metas de recuperacidn de pages de deudas morosas? ‘;{ CElAV|CN | N

CSAVICN| N

/5e proporen mecanismos de innovacian para la gestion de ccbranza y
morosal

= 5 moritores el desernpenc de los responsasles del proceso de | 2 |K‘ “‘-’l i | it

cobranza morosa?
DIMENSION 4: SEGMENTACION

.5 realiza segmentacion tenenda en cuenta el tipo de usuario

21 s | es|ay )f. N
"'.’-""'-‘“;? - s T E [T -
Se realiza segmentacion temierdo ¢n cuenta & ti euca

2zt ¢ pa 5 | cs|av % N
&Se:dm;;bedepauc? _ e K

43 [¢5€ realiza segmentacion leniendo en cuenta lz antigedzd de fadeuda| T 1 y‘ i
sy ?

24 | Se efectia clasificacién de cartera por tipo de usuario maroso? L W CN| M

25 |5 efectida clasificacidn de cartera por tipoe de deuda morosai 5 [C5 x ChN| M

- [ Se efectida clasificacion de cartera por antigiedad de la deada < " wrbes|
rprosg?

.5e cuenta con personal calificada pars rezlizer el trabajo ce

27 o i 5|8 CH| N
qmantaciin y clasificacién de cartera®
VARIABLE 2: MOROSIDAD
3: 500AL
Exicte suficionte publicidod cn medios de comunicacian que informan
1 i . s |es|av[El| N
acercz del page de deudas morosas?
La err'.:lesa dispone de Portal Electrénico, en dende publiza 2 s | s |av|on X
| |regularizacidn de las deudas?
(Lonsidera que la distancia entre los domicilios y las aficinas de
3 jcobranza es factor miluyente de impedimento para el pago de la 5 [Cs|av]cn X
deuda?
4 (Estabilecen benelicios de page para slorgar ka regularizacicn de las >\( sl avlen|
deudas?
5 |;Considers que los usuarics carecen de cultura de pago? " | LS| AVICH | N

JM 3: ECONCMICO

& :La principal czusa del ro cancelar el servicio educativo e: (2 falta de
liguidez por parte del usuario morosa?

ChlAaviCN| M

r k E

La situacitn soonamica artual es la causa que impide & pagn de su
7/ o A .cswch
deuda marnsa? 4
B [;Considers que el page de la deuce lo realiza de manesa cportunal 5 |C5|AaV]ICN
:Dan a conocer si existen beneticios para el pago oportune de la deuda K cslavlen!
| |marnsa?
iConsideran que los ingreses econtmices de bos wsuanios marsas no
10 |le parmiten tener capacidad de pago para cancelar sus deudas 5|5 X CN| N
| |pendiertes?
2ian con per: | enzar SMErEr I d n
q Cuentan con personal enzargade de g Br repertes de deudas e K cs|av|on|
forma oportuna?
DIMENSION 3: ACTITUDINAL
12 .Lcraneidera que el servicio de atencién que brinda (2 empresa es @ 5 \ﬁ avlen| W
iddnect
13 |;Promacinnan Ia imy ia de un aptima sevicio educativo? SR lavicN| N
/D'an a conocer a los usuarics las sanciones a las que podria estar
14 7 R i ﬂcs av|en| N
afacio er caso de no pagar de marera puntual el servcio educative!
Dan a conocer al vsuano moroso sobre 12 exslenca de faclidades de g
15 ;aqn, X cs|avlen| w
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CUESTIONARIO

La presente encuesta de fin académico tiene por objetivo recabar sus
impresiones a fin de dar un analisis y determinar el grado de morosidad en
Institucion Educativa Particular Nuestra Sefiora de la Merced-Puno, 2023

¢Preparan las drdenes de ejecucion y de pago?

SIEMPRE CASI SIEMPRE VECES
CASINUNCA NUNCA

¢Es claro el fraccionamiento de deuda de los usuarios morosos?
SIEMPRE CAS| SIEMPRE VECES

CASINUNCA NUNCA

¢Verifican que los formatos estén elaborados de acuerdoala
normatividad vigente y cuenten con informacidn clara y precisa?

SIEMPRE CAS| SIEMPRE VECES
CASINUNCA NUNCA

¢Preparan los documentos de notificacion, con anticipacion?

SIEMPRE CAS| SIEMPRE VECES
CASINUNCA NUNCA

¢Organizan las notificaciones por zonas, para ser mas eficiente y en
1n nlazn eartn?
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Thank you

Made with Fillout, the easy way to make
stunning forms

Make your own Fillout

@ forms.fillout.com
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