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Resumen

En la empresa Elimar Tours Express E.l.R.L, cuenta con deudas vencidas
las cuales estan pendiente de cobro por algunas cuentas morosas, clientes
a los cuales se les brind6 el servicio con una condiciéon de pago a futuro,
pero, por las malas estrategias de cobro de la empresa no se han podido
concretar en una liquidez para la organizacion. Por ello, se ha planteado
como objetivo determinar en qué medida incide las estrategias de cobranza
en la morosidad en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.I.R.L.
2024. Para dar respuesta a ello, se plasmé como metodologia un estudio
de tipo basica, enfoque cuantitativo, correlacional, disefio no experimental,
considerando una poblacion de 50 clientes de la empresa y una muestra
de 30 clientes elegidos a través de un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Los resultados manifestaron que, los encuestados perciben
niveles de estrategias de cobranzas bajas con 40.0%, medio con 30.0% y
alto con 30.0%, esto indica que la mayoria de los clientes perciben que las
acciones de cobranza implementadas por la empresa Elimar Tours Express
E.I.LR.L no son del todo consistentes ni efectivas. Por ultimo, se concluye
que, existié evidencia de una asociacion significativa y negativa moderada
entre las estrategias de cobranza y la morosidad, presentando un nivel de
significancia de 0.001 y un coeficiente de Rho = -0,572 en la empresa

Elimar Tour Express E.I.R.L.

Palabras clave: Estrategias de cobranza, morosidad, sistema de

cobranza, cobranza efectiva, procedimiento de cobranza.
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Abstract

Elimar Tours Express E.I.LR.L. has outstanding debts pending collection
from several delinquent accounts. These clients were provided with services
under future payment terms, but due to the company's ineffective collection
strategies, these payments have not resulted in sufficient liquidity for the
organization. Therefore, the objective of this study is to determine the extent
to which collection strategies impact delinquency at Elimar Tours Express
E.l.LR.L. in 2024. To address this, a basic, quantitative, correlational, non-
experimental study was conducted using a quantitative approach. The study
population consisted of 50 clients, and a sample of 30 clients was selected
through non-probability convenience sampling. The results showed that
respondents perceived the collection strategies as having low levels
(40.0%), medium levels (30.0%), and high levels (30.0%). This indicates
that the majority of customers perceive the collection actions implemented
by Elimar Tours Express E.I.R.L. as neither entirely consistent nor effective.
Finally, it was concluded that there was evidence of a significant and
moderately negative association between collection strategies and
delinquency, with a significance level of 0.001 and a Rho coefficient of -
0.572 for Elimar Tours Express E.I.R.L.

Keywords: Collection strategies, delinquency, collection system, effective

collection, collection procedure.
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. INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion lleva el titulo "Estrategias de
cobranza y su incidencia con la morosidad en la empresa de servicios
Elimar Tours Express E.I.R.L, aflo 2024.". Se vio necesario hablar sobre
ello, ya que, en la dinamica financiera de las empresas de servicios, la
gestion de cobranza es un eje fundamental para garantizar la adecuada
continuidad de las acciones de un negocio. La falta de mecanismos
necesarios puede llevar a ocasionar el incremento de indices de morosidad,
que puede llegar a afectar de manera critica la estabilidad de una

organizacion.

En el caso de Elimar EIRL, es una empresa en la cual en el ultimo periodo
ha visto incrementado algunos saldos vencidos respecto a sus cuentas por
cobrar. Por ello, es fundamental estudiar este caso, debido a que, la
morosidad no solo compromete los ingresos proyectados, sino que también
obstaculiza la toma de decisiones financieras, limitando la inversién en
algunas mejoras de servicio, generando asi un ambiente donde prima la
incertidumbre en la administracion del negocio. En ese contexto, el analisis
de las estrategias de cobranza y su relacion con los niveles de morosidad
se convierte en un tema relevante para comprender los factores que inciden

en la eficiencia del proceso de recuperacion de créditos.

Por esa situacion descrita, es necesario examinar como las practicas
actuales de la empresa objeto de estudio, esta repercutiendo en el
funcionamiento de sus tareas. Este proyecto sera necesario de llevar a
cabo para tener nocion sobre este tema empresarial que aqueja a esta
empresa. El proyecto esta dividido en diferentes partes, el primer capitulo,
inicia por la introduccion, seguido del segundo capitulo que detalle el
planteamiento del problema en el cual estara especificada la realidad
problematica, objetivos y justificacion del trabajo, seguido del tercer capitulo
en el cual se precisa la descripcion del marco tedrico que contendra

antecedentes de trabajos previos y las bases teodricas que sustentan el



trabajo, luego en cuarto capitulo se establecera la metodologia a usar,
seguido del capitulo cinco en el cual se plasmaran los resultados, seguido
del sexto capitulo en donde contendra la discusién de los mismos, para

finalmente terminar con las conclusiones y recomendaciones.



Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Descripcion del problema

A nivel mundial la morosidad en las empresas de servicio ha sido
causa de analisis para encontrar diferentes alternativas de solucion como
nos comenta Bello (2022) en su estudio, mas del 17.3% en retrasos para
abonar cuentas pendientes ha sido lo que aumentd hasta el ultimo afo
2022, en las Pymes y Mypes en toda Latinoamérica, y es que la llegada de
la pandemia, afectd en cuantia a muchas empresas locales es por ello que
el mundo ha sufrido muchos cambio a nivel econdémico, de negocio y
adaptabilidad dejando en crisis a muchas empresas de todos los rubros y

demas deudas pendientes por saldar.

En Canada, las estrategias que utilizan las empresas para hacer
efectivo el cobro depende netamente de sus herramientas y recursos para
realizarlo de la manera correcta, sin embargo, muchas veces, esto no
sucede, fallando en el vicio del error, donde no existen las llamadas
oportunas o las cartas de notificacién nunca se realizan, asi mismo el area
legal de la empresa es una herramienta indispensable en todo el proceso
de cobranza. Por otro lado, el flujo de caja es un elemento que debe ser un
tema de constante evaluacion, pero muchas organizaciones comenten el
error de solo enfocarse en los resultados finales de cada ejercicio mas no
mirar como se esta llevando el proceso de las cuentas en este caso las
cuentas que estan pendiente de cobro y que podrian originar el origen de
una crisis (Mabey, 2023).

La morosidad ha sido causante de muchos dafos indirectos de
manera irreversible, asi como lo informa Martinez et al. (2022) en Colombia,
haciendo un estudio de las entidades financieras y otros rubros se encontro
con el caso de banco Azteca quien tuvo que cerrar por fuerza mayor mas
de 400 sucursales por culpa del decaimiento de sus ingresos y los altos
indices de morosidad los cuales bordeaban los 7.9%, asimismo en Espafia
en su estudio de morosidad del observatorio de gestidn del efectivo (2022)
identificd que el 74% de todas las empresas sufre a causa de la morosidad

donde el 31% sufre muchos impactos que son de significancia para la
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organizacion y el 13% ya estan al borde de cerrar o con riesgos
significativos. Es por ello que la morosidad es un problema que afecta
sustancialmente al compromiso de los pagos desde hace mas de 11 afios,
en donde se podia evidenciar que el 90% de las empresas es decir un 2 de
3 organizaciones sufria por esta contrariedad, empero y a pesar de que
este indice se redujo a un 1 de 3 empresas, la situacién es grave para
aquellas que continuan en la lucha ya que solo el 43% de estas
organizaciones es representada por la ley 15-2010 en ese pais, los cuales

laboran con fechas menores a 60 dias

En México, los problemas de morosidad en la industria de
transportes se han intensificado, este inconveniente nace cuando aquellos
clientes no pueden o no quieren pagar sus recibos en la fecha pactada, lo
que sugiere un aumento de mora para el cliente por cada dia que pasa
desde la fecha limite para efectuar el pago y también una afectacién para
la rentabilidad de la empresa transportista. Asi mismo la mala gestion de
cobros dificulta el buen desempefio econdmico de la empresa generando
un impacto negativo en la calidad y productividad de la misma. Como nos
comenta la empresa de logistica y transportes Webtrans (2019) la
morosidad en la industria del transporte es algo muy comun en la

actualidad.

En el Peru el problema es bastante similar ya que muchas empresas
dedicadas a los servicios, prestan muchas veces la unidad de negocio con
la esperanza de pago a clientes que quedan mal, esto de debe a que no
existe una buena cultura de evaluacion en primer lugar, luego una mala
gestion de cobranzas, identificandose personal mal capacitado o
incompetente en sus funciones. (Luna y otros, 2024). Asi mismo se
recuerda que estas deficiencias acarrea falta de liquidez, deudas
pendientes de cobro, la mala gestion que involucra a diferentes areas de la
empresa, el incrementd de deudas morosas y por ende falta de estrategias
para la recuperacién de las cuentas por cobrar vencidas, de igual forma
algunas empresas tiene ejercicios fiscales no solo de dias sino de afos, en
los que las cuentas ni siquiera son morosas sino ya pueden pasar a estado

judicial e incluso cuentas incobrables por no llegar a un acuerdo de pago
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con los morosos (Valeriano & Quiroga, 2019). Asi mismo las cuentas por
cobrar y su mal manejo estan representando un gran porcentaje en el rubro
de este tipo de servicio, y esto se debe a la falta de control de este tipo de
cuentas alterando una situacion econémica dificil de dominar en cuanto se
acrecientan, la falta de personal idéneo una buena politica de evaluacion,
el propio control y estrategias post venta estan acarreando cada dia mas a
organizaciones en estado de riesgo por no saber recuperar de la manera

adecuada sus respectivos activos (Pacheco, 2019).

Por su lado la empresa Elimar Tours Express E.I.R.L, cuenta con
deudas vencidas las cuales estan pendiente de cobro por algunas cuentas
morosas, clientes a los cuales se les brindd el servicio con una condicion
de pago a futuro pero, por las malas estrategias de cobro de la empresa no
se han podido concretar en una liquidez para la organizacién, sufriendo
esta de una mora relativamente alta y sobre todo de ausencia de
estrategias que eviten este caso de incidentes nuevamente, en donde la
falta de evaluacion, verificacion, control y gestion de cobros no apoya a la

organizacion.
2.2. Pregunta de investigacion general

¢En qué medida se relacionan las estrategias de cobranza y la
morosidad en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.I.R.L. afio
20247

2.3. Preguntas de investigacion especificas

¢, Cuales son los niveles de estrategias de cobranza en la empresa

de Servicios Elimar Tours Express E.I.R.L. 20247

¢, Cuales son los niveles de Morosidad de la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.l.R.L. 20247



¢En qué medida se relacionan los sistemas de cobranza con la
morosidad en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.[.R.L, afio
20247

¢ En qué medida se relaciona la cobranza efectiva con la morosidad

en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.I.R.L, afio 20247

¢ En qué medida se relaciona el procedimiento de cobranzas con la
morosidad en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.I.R.L, afio
20247

2.4. Objetivo general

Determinar en qué medida incide las estrategias de cobranza en la

morosidad en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.|.R.L. 2024.

2.5. Objetivos especificos

Identificar los niveles de estrategias de cobranza de la empresa de

Servicios Elimar Tours Express E.l.R.L. 2024

Identificar los niveles de Morosidad de la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.I.R.L. 2024

Determinar en qué medida, inciden el sistema de cobranza en la
morosidad de la cartera de clientes de la empresa de Servicios Elimar Tours
Express E.I.R.L. 2024.

Analizar en qué medida, incide la cobranza efectiva en la morosidad
de la cartera de clientes de la empresa de Servicios Elimar Tours Express
E.l.LR.L. 2024.

Describir en qué medida, incide el procedimiento de cobranzas en la
morosidad de la cartera de clientes de la empresa de Servicios Elimar Tours
Express E.l.R.L. 2024.

2.6. Justificacion e importancia



El estudio planteado se justifica a nivel tedrico en la necesidad de
contrastar el aporte tedrico existente en base a los hallazgos de otros
autores y los resultados que se puedan obtener de este trabajo
investigativo. Asi mismo, se justifica el analisis a nivel metodologico, ya que
se esta haciendo uso de técnicas que apoyaran al seguimiento de los
objetivos planteados, entre ellas tenemos al uso de un cuestionario
estructurado, que brindara un panorama para saber la situacion de las
variables. La indagacién se justifica a nivel practico en la necesidad de
mejorar las estrategias de cobranza dentro de la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.I.R.L, con ello se obtendran resultados que apoyen

a la consecucion de metas organizacionales.
2.7. Alcances y limitaciones
Alcances

El presente estudio se desarrolla en la empresa de servicios Elimar Tours
Express E.I.R.L, ubicada en el Peru, durante el afio 2024. La investigacion
se orienta al analisis de las estrategias de cobranza aplicadas por la
empresa, con el fin de determinar su incidencia en los niveles de
morosidad. El estudio se realizé tomando en cuenta la percepcion de los
clientes, a través de la aplicacion de encuestas, con el propdsito de

identificar la incidencia entre las variables propuestas.
Limitaciones

Durante el desarrollo de la investigacion, se conté con el apoyo del area
administrativa de Elimar Tours Express E.ILR.L, lo que facilité la
coordinacion para la recoleccion de datos. Sin embargo, una de las
principales limitaciones fue el tiempo disponible para la aplicacion de las
encuestas, debido a que algunos clientes presentaron dificultades para
responderlas dentro del plazo establecido. Asimismo, el proceso de
obtencién de informacion se vio condicionado por la disponibilidad de los

encuestados, pero con organizacion se supo afrontar esa limitacion.



. MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes

En la presente investigacion se puede observar los siguientes

estudios a nivel internacional:

Martinez et al. (2022) en su tesis relacionada a la administracion de
las cuentas por cobrar y morosidad en Colombia, se tuvo por objetivo
proponer estrategias que ayuden a la gestion de cobranza que disminuyan
la morosidad. En la investigacién se empled un disefio no experimental-
propositivo. La muestra fue representada por 6 colaboradores del area de
cobranzas. Los resultados connotan que la compafiia no administra sus
cuentas por cobrar en un 90%, ello sostenido por los consumidores, lo cual
repercute al momento de efectuar los pagos ocasionando retrasos a la
empresa, a su vez segun las encuestas realizadas, los trabajadores no
cuentan con la correcta capacitacion para efectuar la recuperaciéon de
cuentas. Concluyeron que, la comparniia no instituye politicas para negociar
la cobranza ya que constata muchas falencias sobre todo en el retraso de

pagos por parte de los morosos.

Atandi y Kirui (2022) Se avocaron a estudiar en su investigacion,
cuya finalidad era analizar el funcionamiento de los préstamos y el
incumplimiento de los pagos. En base a ello, la metodologia que emplearon
fue de tipo basica-mixta, transversal y correlacional, a su vez no
experimental. Se empleo la encuesta, en la cual se conformé por una
muestra de 269 individuos puestos a analizar. Asi se obtuvo como hallazgo
que, existe la necesidad de implementar politicas que apoyen a la
recuperacion de las deudas, para la obtencion de ingresos. Por lo cual se
concluyd que, se debe gestionar herramientas de recuperacion de la deuda

para lograr de esta manera el cobro de los créditos financieros.

Madrid y Zambrano (2023) en su estudio relacionado a la morosidad
y la liquidez en Ecuador. Se tuvo por objetivo principal determinar la
incidencia de las cuentas morosas en la liquidez durante y después de la

pandemia COVID. En base a su metodologia se aplico un enfoque



cuantitativo asi mismo, necesité de métodos analiticos y documental, para
poder recopilar los datos se realizdé una entrevista a los empleados, sus
técnicas de investigacion fueron basadas en la observacion directa, asi
mismo, fue necesario tomar informacion de estados financieros de la
entidad, tales como estados de resultados y flujo de efectivo, con el fin de
conseguir informacién el calculo de los reportes morosos de cartera. Como
resultados obtenidos se tiene que, se deben implementar dos herramientas
que puedan predecir el comportamiento de la liquidez, primero en base a
la facturacion, asi como otra para la deteccién de puntos vulnerables en
cobranza. Se concluye que, la empresa no emplea procedimientos
eficientes en afinidad a la emisién de créditos es decir no evalua bien a los
clientes que se dara acceso a crédito y mucho menos en los procesos de

cobro.

Quimi y Campos (2024) en su informe investigativo, el cual tuvo
como finalidad analizar la gestion de cobranza para empresas comerciales
en Ecuador. En base a lo planteado, el trabajo fue mixto, de nivel
descriptivo, donde se uso6 un disefio no experimental de corte transversal,
para la obtencion de datos el autor hizo uso del analisis documental y se
apoyd con cuestionarios. Con ello los resultados denotaron que, el
incumplimiento de los pagos de manera efectiva solo se presencié en el
ano 2015-2018, en el 2019 y 2020 se presencio problemas en la cobranza.
Por ello, se concluyo que, el nuevo modelo debe establecer una reforma en
las herramientas de evaluacién para poder brindar crédito a las unidades

que posean menor riesgo posible.

Lopez y Velastegui (2021) en su estudio realizado en Ecuador, cuya
finalidad es describir la gestién de cobranza de una comercializadora, en el
marco del COVID-19. Metodolégicamente fue descriptiva, no experimental.
Para recopilar los datos se diseid un cuestionario, la muestra fue
representada por jefes, subjefes y cobradores; asimismo, se hizo uso de la
revision documental y bibliografica. Los resultados indicaron que el proceso
de cobranza es aplicado de una forma empirica tradicional, destacando el
empleo de la estrategia preventiva. Se concluye que, las actividades

desarrollas de cobranza no han sido efectivas respecto a la morosidad, por
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lo que, se recomendd trabajar en la eficiencia de esa actividad, mediante la

digitalizacion del proceso de recuperacion cartera de clientes.

Asi mismo, se pueden identificar los siguientes antecedentes

nacionales.

Pizzan et al. (2022) es su investigacion relacionada con los procesos
de cobranza y la morosidad en una empresa de Tarapoto, tuvo el objetivo
principal de proponer un sistema de control de cuentas por cobrar para que
se esta manera reduzca la mora en la empresa, asimismo la metodologia
que empled fue basica con disefio descriptivo, no experimental, es decir no
manipularon ni teorias ni variables, asi mismo utilizaron el analisis
documental para extraer informacion cuantitativa relevante acerca de los
analisis financieros de los ejercicios fiscales por distintos periodos, los
resultados principales que recogieron fueron los siguientes; el 100% de
procesos de cobranza no es eficiente, hay un indice de 84% de morosidad.
Se llegd a la conclusion de implementar politicas de cobro y analisis de
riesgo asi mismo realizar la evaluacién de cada crédito que se conceda y

tener controles periédicos de los mismos.

Luna et al. (2024) nos comenta en su informe de investigacion
realizado en una institucion de Puno, el cual tuvo como objetivo general
determinar la relacion de las estrategias de cobranza y el nivel de
morosidad, para ello utiliz6 una metodologia aplicada, de corte transversal
de disefo descriptivo, no experimental, asimismo utilizaron el analisis y el
cuestionario. La muestra fue de 92 responsables financieros. Para los
resultados se determind que la empresa ha ido progresivamente adaptando
algunas estrategias de procesos de cobranzas de cuentas por cobrar y
reducir la mora con la finalidad de poder acrecentar la liquidez de la
empresa y poder hacer frente a sus responsabilidades o en todo caso
cumplir con sus propuestas de crecimiento e inversion. Se concluyé que,

existe una relacion entre las estrategias de cobranza y morosidad.

Romero et al. (2022) centr6 su estudio en determinar la relacion de
la administracion de la mora con las estrategias de cobranza, en la ciudad

de Lima, considerando como método de investigacién el cuantitativo, de
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tipo aplicada-descriptivo con un disefio sin manipulacion de variables de
tipo correlacional. Asimismo, se hizo uso de la encuesta y el analisis
documental, en donde fueron 82 participantes la muestra elegida. Los
resultados que arrojé el estudio consideraron que existe un desarrollo
inadecuado en el proceso de administracion de cobranza en la cartera
morosa representando este un 64%, asimismo la carencia de personal
capacitado para efectuar cobranzas no es la idonea. Llegando a concluir

que ambas variables estudiadas se relacionan entre si.

Romero et al. (2021) en su investigacion realizada en Truijillo, la cual
tuvo como fin implementar una propuesta de cobranza para controlar la
morosidad. La metodologia fue descriptiva, propositiva y no experimental.
La muestra fue elegida por conveniencia, se hizo uso de un cuestionario
para recolectar datos. Los resultados denotaron que, el departamento de
finanzas no tiene una buena base de gestién y no hay un adecuado
seguimiento para efectuar los pagos. Se concluyéd que, se debe
implementar un sistema en el cual la morosidad pueda disminuir hasta en
un 50%.

Nunura y Llamo (2022) en su estudio realizado en Chiclayo, cuyo
objetivo fue elaborar estrategias de cobranza para contrarrestar los indices
de morosidad, fue de tipo descriptivo-propositivo, con un disefio no
experimental. La muestra esta conformada por 10 personas. La Técnica fue
la encuesta y el analisis documental. Los resultados denotaron que la
propuesta cuenta con los actores necesarios para que se lleve a cabo.
Finalmente, se concluye que la propuesta de estrategias de cobranza si
disminuye la morosidad, la misma que se encuentra dimensionada en
Establecer la gestiéon de cobranza, determinar los tipos de cobranza y

determinar las formas de cobranza.
3.2. Bases teodricas

Para el desarrollo de las bases teoricas, se tendra en cuenta las
diferentes definiciones de las variables y dimensiones que ayudan a
desarrollar los temas en investigacion.

3.21. Estrategias de cobranza
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En cuanto a la primera variable que es estrategias de cobranza,
refieren que la cobranza es aquel acto y la consecucion de cobrar, o hacer
efectivo el cobro de algun factor que por implicancias usualmente es
economico, el dinero correspondiente por el desarrollo de una actividad,
prestacion de algun servicio o el pago de una deuda, es decir que el cobro

es la cobranza en cuestion (Pérez, 2018).

Ahora bien la estrategia de cobranza implica un mecanismo en el
cual previamente sistematizado se realiza mediante acciones a cambio de
poder hacer efectivo dicho cobro, como un mero proceso de pago,
asimismo para poder hacer de este una estrategia eficaz en primer lugar
no se debe normalizar generar mas estrategias de cobro sino mas bien y
por el contrario generar estrategias de comunicacion, evaluacion,
homologacién, automatizacion y perfeccionamiento de acuerdos que
implican el comercio en la empresa, es por ello que es mejor prevenir que
estructurar estrategias de cobranza malacostumbrando a clientes

impuntuales, (Aguilar, 2020).
3.21.1. Teorias de la estrategia de cobranza

Entre las teorias, destaca la del autor Luque (2022) quien comenta
que a través del tiempo se ha vuelto fundamental brindar la complacencia
a las politicas internas de cobranza y crédito en cada empresa, aquellas
que permiten evaluar y filtrar de manera 6ptima a todo cliente solicitante de
crédito. Asimismo el autor sefiala que una gestidon correcta con la
estrategias adecuadamente definidas puede convertir algunas cuentas
pendientes en activos para la organizacion, estas estrategias de cobro se
convierten en procedimientos inherentes a la empresa por la efectiva
usanza, y solidifican de manera consistente cada diligencia de cobro, las
cuales deben ser efectuadas por las personas encargadas de esta area los
cuales puedan hacerse responsables de diligenciar y ejecutar las acciones
de manera correcta. Todos estos procedimientos conllevan a que la
empresa pueda recuperar las cuentas morosas, cada impuntualidad o
impago e incluso llegar a acuerdos de las incobrables, brindando la liquidez

que tanto necesita cada organizacidn no solo para hacer el debido
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cumplimiento de obligaciones sino también para el cumplimiento de

politicas y objetivos.

3.2.1.2. Dimensiones de la estrategia de cobranza

a) Sistema de cobranza

Benites (2021) indica que el sistema de cobranzas viene a ser
aquel proceso que se realiza de manera formal para hacer efectivo un
cobro de alguna deuda, ya sea por concepto de compra de algun
producto o adquisicion de servicios, todo esto se rige o cancela

mediante diferentes titulos valores.

La venta se realiza o activa cuando se finaliza el cobro respectivo
por la unidad de negocio comercializada, es por ello que la labor de
cobranza es de gran importancia ya que genera ese capital de trabajo
el cual mantiene vigente a la empresa, fundamental para cada gestiéon
administrativa. De la misma manera las politicas que se utilizan para
cobrar son aquellas que la organizacidn persigue para poder hacer

efectivo el reembolso cuando estas figuran vencidas.

Las politicas de cobro mantienen efectividad, mediante una
evaluacién previa ya que se debe examinar de la manera correcta al
cliente o de manera parcial pero con la estimacién de que este no se
volvera una cuenta incobrable, es por ello que un efectivo trabajo en la
gestion de cobranzas esta muy relacionado con la politica de créditos
para que de esta manera se pueda minimizar los gastos y cobros que
generan a la vez efectivo que sale de la empresa como un gasto,
muchas veces y a pesar de las politicas de cobranza estas cuentas se

vuelven en irrecuperables o dudosa recuperacion (Gomez, 2023).

La politica de cobranzas se debe basar en la recuperaciéon de
modo que no afecte a la permanencia de los clientes. La organizacion
debe procurar mucho cuidado de mantener un nivel bajo de agresividad
en la administraciéon del cobro. Al momento de realizar un intercambio
comercial también llamado venta, la empresa espera recibir el
compensatorio econdémico de lo pactado en una venta a crédito, para

poder obtener los beneficios operativos los cuales se estipulan al
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momento de iniciar la negociacién y ademas de la entrega del bien o
servicio la concesién de un pago a futuro establecido. La politica
general de cobranza determina cuales seran los procedimientos en
cobro, que se realizaran los cuales se pueden subdividir en 3 tipos;

politicas racionales, restrictivas y liberales (Meza, 2023).

Como primer indicador; Prevencion, donde Portilla (2021) indica
que, la prevencion sugiere tomar acciones dentro de un periodo
establecido, en el cual los personajes encargados de cada institucion
deben tener en cuenta o en todo caso programar una llamada
telefénica, un mensaje, algun tipo de recordatorio, dias previos a la
fecha de vencimiento de la cuota o del pago total del deudor, estas
politicas preventivas son fundamentales, ya que recomiendan tomar
precauciones de aumentar una cartera morosa, prevenir al mismo
cliente que se le pueda incomodar si es que no cancela la cuota o
incluso anteceder a tener una posible cuenta incobrable, cabe tomar
en consideracion de que si un cliente ya tiene predispuesto no efectuar
el pago, este dejara senales desde el momento en que se avisa con
anticipacion, y se confirmara en los dias de pago y posteriores por el
hecho de no efectuar el pago o en su accionar de no brindar respuesta
a posibles soluciones, es por ello que estas acciones no soélo sugieren
una cautela sino el hecho de poder tener el control de tomar acciones
anticipadas para prevenir el incremento de cuentas por cobrar activos

no liquidos por retenerlos en una cartera morosa

Como segundo indicador a la Administracion; donde, la
administracién de la cobranza es aquel procedimiento en el cual se
logra o se intenta lograr el pago por haber brindado una unidad de
negocio a crédito, aun asi, mas que eso la administracion cumple el
objetivo global de tomar aquellas decisiones que posteriormente la
gestion intente cumplir, asi mismo la administracion vela por brindar
todas la herramientas y factores que sean imprescindibles para poder
cumplir con el objetivo y acompafia en cada etapa del proceso del
sistema de cobranza (Luna y otros, 2024).
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Como tercer indicador, Gestidn; la gestion dentro del sistema de
cobranzas funciona como una base fundamental para poder prevenir los
riesgos de incremento o iniciacion de mora, lo que hace es evaluar la
solvencia de cada uno de los clientes para poder conocer su realidad de
pago, es decir si esta en las facultades de poder acceder al crédito o poder
pagar nuestro servicio en una fecha futura establecida, asimismo se
encarga de documentar el contrato de manera fisica o electrénica con
alguna validacion y aceptacion del cliente para poder hacer frente ante un
aspecto judicial si el cliente entra en una mora justificable para tomar
medidas (Granja & Garcia, 2020). Adicionalmente la gestion aplica
herramientas como la comunicacién fluida y el aviso pertinente a cada
cliente que esté proximo a cancelar, como un recordatorio para hacer frente
a la obligacion con la empresa, asi mismo la gestion también apoya a la
solucion de problemas, es decir gestiona las dificultades que tenga el
cliente para poder pagar y brinda diferentes opciones que posibiliten el
pago, de la misma manera si encontrase un moroso que no esté dispuesto
a pagar podria analizar el hecho de llevar a castigo o tomar medidas con el

area legal para mandarlo a judicial (Fernandez, 2021).

b) Cobranza efectiva

Este tipo de cobranza, ayuda a poder agilizar la recepcion de los
pagos de los clientes mediante acciones planificadas y sistematizadas,
entonces, resulta clave desarrollar estrategias que apunte a definir

procesos de cobranza optimizados (Apunte, 2018).

Como primer indicador, la empatia; Panero (2023) nos explica que
la empatia en asuntos de cobranza, sugiere una relevante invitacion a
querer seguir trabajando con el cliente, teniendo en cuenta que ya se le
cobré por una deuda pendiente y este tiene la predisposicion de atender a
las llamadas o mensajes pero simplemente no puede por ocasiones
extraordinarias, pagar la deuda, se pude empatizar con este cliente ya que
en el sentido mas humano, se puede entender las dificultades que podria

atravesar cualquier persona, ademas de ello se puede brindar alguna
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extension, facilidad o reprogramacion de la deuda, obviamente la empresa
no puede perder a pesar de ser empaticos debemos cuidar de nuestro
patrimonio esto no quiere decir que se le debe aumentar aceleradamente
los intereses moratorios, sino por el contrario atenderlo primero a él como
cliente en dificultades, ponernos en su posicion y sugerir alternativas de

solucion que convenga a ambas partes.

Como segundo indicador, la negociacion; donde, Camacho (2015)
los tres pilares para llegar a una efectiva negociacion, son el poder, el
tiempo y la informacion; son factores basicos al momento de negociar ya
que el tiempo es un factor determinante al momento de exigir una deuda,
si tratas de convencerlo pero demora mucho, simplemente colgara o se ira
de ese momento ya que no resulta convincente y termina por aburrir o
cansar al moroso, es decir no obtendremos los resultados esperados, se
debe ser conciso, confiado y agresivo en un nivel moderado para transmitir

el mensaje directo y sin rodeos.

La informacion por su parte es aquel elemento fundamental la cual
debe poseer todos los sujetos integrantes de una organizacién, y en un
mismo nivel, es decir el conocimiento es compartido cuando se trata de
trabajar en una organizacion ya que todos y sobre todo el gestor debe
poseer como herramienta basica al momento de pretender exigir algun
cobro de deuda (Bustos, 2019).

El poder hace alusion al hecho de llevar la negociacion por nuestro
lado, es decir, se debe sonar seguro de si mismos, exigiendo, pero a la vez
sin ceder a las excusas o chantajes que el deudor pueda utilizar para no

pagar la deuda pendiente.
c) Procedimientos de cobranzas;

Coronel (2020) nos sugiere 3 alternativas de proceder ante una

mora, cobrando de la siguiente manera:

Como primer indicador, las notificaciones entregadas, se refiere al
envio de cartas entregadas al domicilio del cliente, si fuera el caso y el
proceder de la empresa y el cliente haya dejado un correo electrénico o
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algun medio digital, también se le puede notificar por ese medio, esto se
realiza con el propdsito de darle mayor realce y un sentido formal al aviso

de cancelacion de la cuota morosa.

Como segundo indicador, las llamadas telefénicas, donde refiere
que en la empresa debe existir algun numero que posea especificaciones
o similitudes a las de un call center, en su defecto un encargado que posea
las herramientas y habilidades necesarias para poder contactarse con el
cliente y realizar el acto de alguna negociacién, fecha fija de pago u obtener

datos relevantes que aseguren el pago.

Como tercer indicador, las visitas personales, en el caso se agote
los recursos anteriores como son el envio de mensajes preventivos, las
notificaciones escritas al domicilio declarado, las llamadas a su teléfono o
celular del deudor y, habiendo transcurrido un tiempo prolongado desde la
fecha de ausentismo, se procedera a realizar las visitas presenciales por
medio del encargado de cobranza, gestor o jefe inmediato, asi mismo
recordar que este tipo de visitas sugiere un preaviso de alguna notificacion
judicial, enviar el crédito a castigo o en el peor de los casos adjudicarla
como una cuanta incobrable, esto s6lo se dara si hasta el ultimo recurso se
haya agotado, es decir si con el cliente ya se negocidé o en todo caso la
empresa ha decidido tercerizar ese crédito con alguna empresa dedicada
a arreglos extrajudiciales, y aun asi el cliente no desea pagar, se declarara

como una cuenta incobrable (Fernandez, 2021).
3.2.2. Morosidad

Como segunda variable, se tiene a la morosidad, donde, el término
hace alusion al incumplimiento con el tema de las obligaciones de pago,
asimismo con la puntualidad, los retrasos y en tema de servicios o
productos también es denominado morosidad comercial, el cual hace
efecto en el hecho de no pagar en los plazos establecidos entre la empresa
y el cliente (Confederacion Espafola de la pequefia y mediana empresa ,
2023).

De la misma manera Canales y Simeodn (2019), conceptuan a la
morosidad como aquella imposibilidad de poder cumplir con la exigencia
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por contrato o por ley u obligacién, que se ha contraido con anticipacion, ya
sea con el capital o el interés de la deuda programada, la morosidad hace
que la organizacién sufra un desbalance en su patrimonio ya que espera
que se cancele en el plazo programado las cuotas pendientes, al momento
en que el moroso decide no hacerlo o que la organizacidn decide alargar el
tiempo de cobro de deuda, la empresa sufre 2 consecuencias, la primera
es la falta de liquidez y la segunda es el financiamiento, sea cual sea el
problema, ambas sugieren una reduccién de la capacidad econdmica en la

organizacion.

3.2.2.1. Dimensiones de Morosidad

a) Cartera pesada

Se refiere a la suma de los créditos con calificaciones de deficiente,
dudoso y pérdida, por lo tanto, teniendo en cuenta a los siguientes

indicadores se podra desarrollar la investigacion (Hinostroza, 2021).

Teniendo como primer indicador, a las deudas por cobrar e
incobrables; Valdés (2022) nos hace ampliable la referencia a aquellas
deudas por las cuales se emitid, una factura, comprobante o cronograma
de pagos, extendiendo un crédito a un cliente al realizar la venta de un
producto, servicio o unidad de negocio. Aquellas cuentas que son dudosas
de cobro son porque a pesar de haber intentado por diferentes medios,
instrumentos y agentes especializados en el tema no se ha hecho factible

el pago y posiblemente ya no se realice jamas.

Este tipo de cuentas generan, no soélo un problema sino también un
gasto que debera asumir la empresa en la totalidad o en el porcentaje en
que el cliente haya dejado pendiente el pago, asimismo este desbalance se
vera reflejado en el estado financiero de la empresa por minima que sea,

considerando que no se vuelva a repetir.

Como segundo indicador a las pensiones atrasadas, donde, las
pensiones atrasadas a diferencia de las deudas incobrables poseen una
esperanza de pago ya que no esta asegurada su pérdida, simplemente

puede que el cliente haya tenido un retraso por cualquier motivo y este no
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pueda efectuar el pago, el factor empatia juega un papel importante pero la
evaluacion de riesgos también, es por ello que tener a un personal bien
calificado en el area correspondiente es decisivo en estas circunstancias
ya que aporta un valor excepcional a la empresa identificando que este tipo
de retrasos se convierta en una temible cuenta incobrable y genere

pérdidas a la empresa (Segura, 2020).

b) Control de la mora

Como segunda dimension, al control de la mora, donde, Canales y
Simeodn (2019) nos explica que existen tres factores importantes en el

control de mora las cuales se detallan a continuacion;

Como primer indicador, la cartera de morosos, es aquella agenda,
lista o numeracion de clientes de manera general los cuales poseen una
deuda pendiente con la empresa, estos morosos pueden tener distintas
calificaciones, pero generalmente se les agrupa por los dias y la cantidad
de dinero que deben, asimismo el factor de haber ido pagando o restando
al crédito e inclusive la intencion de pago es consideracion del gestor de
cobranza sin embargo esto no sugiera sacarlos de esta calificacion debido

al riesgo.

Como segundo indicador, la antigiedad de la deuda, donde se
comento en el punto anterior el factor tiempo es fundamental para saber si
un cliente moroso pueda hacer efectivo el pago o esta pueda pasar a una
deuda incobrable que genere una pérdida para la empresa, usualmente se
mide respecto a los dias, dentro de los 30 dias puede ser manejable, 60 a
90 dias pasa a castigo con evaluacion al area legal (judicial), y de 90 dias
a mas la deuda puede ser tercerizada por otra institucion para poder llegar
a un acuerdo de pago y recuperar parte del capital invertido, si esto no fuere
el caso y pasado el tiempo puede justificarse lamentablemente como

incobrable.

Como tercer indicador, al recupero de deudas, que es la accién de
haber podido recuperar una deuda vencida, una en estado judicial o

castigado, gracias a la accidn del gestor de cobranza, area legal o
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institucion tercerizada, el recupero de deuda muchas veces no significa el
100% del capital pero supone el reembolso de lo invertido, sin embargo
también influye mucho el tiempo en que se han recuperado esas deudas
no solo el monto ya que ese dinero no ha sido un activo que se ha trabajado
muchas veces por largo tiempo que dura la gestion de recuperacion de

activos (Osores, 2020).
3.3. Marco conceptual

Deuda: Es una obligacion de pago que una persona o empresa
asume con otra, generalmente como resultado de un préstamo, una compra
a crédito o un compromiso financiero pendiente. Representa el dinero que
aun no se ha devuelto y que debe ser cancelado en una fecha previamente
coordinada. Se resalta que, las deudas forman parte de las operaciones
normales, pero si no se gestionan adecuadamente, pueden convertirse en

un riesgo financiero (Chaves, 2023).

Mora: Se refiere al hecho en el que un cliente o deudor no cumple
con el pago de una obligacién en el plazo previamente pactado. Es decir,
hay un retraso en el cumplimiento del pago. Por lo cual, estar en mora no
solo afecta a la empresa acreedora, que deja de recibir ingresos esperados,
sino que también puede traer consecuencias legales o financieras para el
deudor, como recargos o restricciones crediticias (Mamani & Forlong,
2023).

Cartera de clientes: conjunto de personas o empresas con las que
una organizacion mantiene relaciones comerciales. También puede
referirse especificamente al grupo de clientes que tienen deudas vigentes,
tanto al dia como en mora. Una buena gestion de la cartera permite conocer
quiénes son los clientes mas cumplidos y aquellos que presentan retrasos,
facilitando la toma de decisiones estratégicas para la cobranza (Rivera &
Torres, 2022).

indice de morosidad: indicador financiero que muestra qué
porcentaje de las cuentas por cobrar de una empresa estan vencidas o en
mora. En otras palabras, mide el nivel de incumplimiento de pago por parte
de los clientes. Este indice ayuda a las empresas a evaluar el riesgo de su
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cartera de clientes y a implementar acciones correctivas cuando los niveles

de morosidad se elevan (Razo & Armas, 2023).

Financiacién: Acto de proporcionar recursos economicos a una
persona o empresa para que pueda cumplir con un objetivo especifico,
como adquirir un bien o cubrir una necesidad. Esta financiacion puede
provenir ya sea de los propios duefios de la empresa o de personas

externas, como préstamos bancarios (Leyva & Mufioz, 2023).

Cobranza: proceso mediante el cual una empresa gestiona la
recuperacion de los pagos que tiene como pendientes por parte de sus
clientes. Incluye acciones en el cual se establezca recordatorios al cliente
moroso para la efectuacion del pago atrasado, con la finalidad de recuperar
el efectivo para la empresa (Romero & Torres, Propuesta de gestion de
cobranza sistematizada para controlar la morosidad en Instituciones de

Educacién Basica, 2021).

Coactiva: La cobranza coactiva es una etapa mas formal y legal del
proceso de recuperacion de deudas, en la cual se puede recurrir a medidas
judiciales o administrativas para exigir el cumplimiento de un pago. En esta
fase, el deudor puede enfrentarse a procesos judiciales si no regulariza su
situacion. Es una medida extrema, aplicada cuando las vias de conciliaciéon
no han dado resultado (Romero & Torres, Propuesta de gestion de
cobranza sistematizada para controlar la morosidad en Instituciones de

Educacioén Basica, 2021).

Notificacion de cobranza: La notificacion de cobranza es un
documento o comunicacion formal que una empresa envia al cliente para
informarle sobre una deuda pendiente. Es el primer paso en el proceso de
cobranza, su objetivo es mantener informado al deudor y ofrecerle la
oportunidad de regularizar su situacion antes de aplicar medidas mas
drasticas (Romero & Torres, Propuesta de gestion de cobranza
sistematizada para controlar la morosidad en Instituciones de Educacion
Basica, 2021).

Amortizacion de deuda: proceso en el cual una persona o empresa

va reduciendo progresivamente el monto de una deuda a través de pagos
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parciales o periddicos. Esta practica facilita el cumplimiento del compromiso

financiero, haciéndolo mas favorable para el deudor (Fumas, 2022).

Recuperacion de deuda: La recuperacion de deuda engloba todas
las acciones que realiza una empresa para lograr que un cliente moroso
cumpla con el pago de lo que debe. Puede incluir desde estrategias de
comunicacion y negociacion hasta procesos legales o uso de agencias
especializadas. Su objetivo es reducir las pérdidas econdmicas y preservar

la liquidez de la empresa (Fumas, 2022).
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IV. METODOLOGIA
4.1. Tipo y nivel de Investigacion

La investigacion sera de tipo basica, puesto que, esta se caracteriza
por estudiar un fendmeno en base a lo que ya esta sucediendo, para
ampliar la teoria de la situacion encontrada y poder analizarla en base a lo

observado, sin necesidad de alterar variables (Vizcaino & Cedefio, 2023).

Ademas, se empleara un enfoque cuantitativo ya que se hara uso de
datos numéricos y estadisticos para lograr la obtencion de resultados, este
tipo de enfoque se encarga de brindar informacién real en base a datos que
son cuantificables, los cuales seran puestos a ser analizados para medir
relaciones entre indicadores que han sido propuestos en una determinada

investigacion (Reyes, 2022).

Asimismo, el estudio es de nivel correlacional, porque se basara en
medir como se entrelazan entre si las variables propuestas, con ello se
respondera a los objetivos descritos, logrando dar paso a validar o rechazar

las hipétesis (Arias & Covinos, 2021).
4.2, Disefo de la Investigacion

Por otro lado, para el estudio se aplicara un disefio no experimental,
esto hace referencia a que no se va modificar nada en lo que respecta a
las variables, puesto que se basa en estudiar todo en un entorno natural en
el cual no surja ninguna alteracion de las mismas (Arias & Covinos, 2021).
Consecuentemente, se va emplear un disefo transversal y un analisis

correlacional de acuerdo con las variables objeto de investigacion.
4.3. Hipotesis general y especificas
Hipétesis general

Existe relacidon significativa entre estrategias de cobranza y la
morosidad en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.I.R.L. 2024.

Hipétesis especificas:
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Existe relacidon significativa entre sistema de cobranza y la

morosidad en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.l.R.L. 2024.

Existe relacion significativa entre la cobranza efectiva y la morosidad

en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.[.R.L. 2024,

Existe relacidon significativa entre procedimiento de cobranzas y

morosidad en la empresa de Servicios Elimar Tours Express E.l.R.L. 2024.
4.4. Identificacion de las variables

La variable independiente: Estrategias de cobranza, es aquella que se
define como la accion de estructurar acciones que permitan aplicar los
recursos necesarios para recopilar la informacidén necesaria que permita
efectuar cobranzas para la obtencidn de ingresos que son necesarios para

la continuacién de una organizaciéon (Aguilar, 2023).

Asimismo, en la operacionalizacion de la variable se tom6é como
dimensiones, al sistema de cobranza, la cobranza efectiva y al

procedimiento de cobranzas.

Variable dependiente: Morosidad, es aquella que se manifiesta como
el hecho en el cual un individuo no cumple con lo establecido en el aspecto
de efectuar un pago en los plazos que se han establecido al momento de
un hecho econémico, como el préstamo de dinero, venta o prestacion de

servicios (Moreira & Vera, 2024).

Ademas, para la medicion de esta variable, se utilizé las siguientes

dimensiones: Cartera pesada y control de la mora.

4.5. Matriz de operacionalizacion de variables
Variable Dimensiones Indicadores items Escala de
medicion
Estrategias Sistema de Prevencion
de cobranza Administracion 1-5
cobranza
Gestion Ordinal
Cobranza empatia 6-10
efectiva o
negociacion
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Procedimiento notificaciones entregadas

de cobranzas llamadas telefénicas 11-15

visitas personales

Morosidad Cartera deudas por cobrar 16-20

pesada .
pensiones atrasadas

Control de la cartera de morosos
mora antigliedad de la deuda 21-25

recupero de deudas

4.6. Poblacién — Muestra

Continuando con la metodologia, se tiene que la poblacion de
estudio, estara compuesta por 50 clientes de la empresa, teniendo como
criterio de inclusion a clientes que tuvieron relacion comercial con la
empresa en el ultimo afo, se determin6 como criterio de exclusion al
personal y a los clientes nuevos. En relacion a la poblacion, esta es definida
como el conjunto de individuos que cumplen con caracteristicas especificas
que coinciden con lo que se esta analizando en un estudio (Vizcaino &
Cedefio, 2023).

Por otra parte, la muestra estuvo conformada por 30 clientes de la
empresa, los cuales son clientes que solicitan pagar al crédito, por esos
motivos, para este estudio se ejecutara el muestreo no probabilistico por
conveniencia. Arias & Covinos (2021) sostienen que, es el subconjunto de
toda la poblacion elegida, cuya finalidad es analizar a detalle a los

individuos participes de la problematica.
4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

La técnica de recoleccion de datos elegida, sera la encuesta, la cual
contara con el instrumento del cuestionario, el mismo que estara
estructurado en base a las variables e indicadores, contando con una
escala de medicion de Likert. Este instrumento sera validado mediante
juicio de expertos (Anexo 3) y a su vez se ejecutara un aprueba piloto para
saber su porcentaje de confiabilidad.
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Los procedimientos a seguir, seran primero recolectar los datos
haciendo uso del instrumento que ya fue previamente validado, esta
recoleccion de datos se dara con el consentimiento previo de la empresa y
de los participantes de la encuesta, de este modo se cumplird de manera
objetiva con los lineamientos que daran un pase a la obtencion de
resultados que seran analizados para poder llegar a responder las
preguntas de investigacion ya planteadas. Se realiz6 el analisis de fiabilidad
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, en cuanto a la variable 1
Estrategia de cobranza, se obtuvo un valor de a = 0.901 con un total de 15
items, por otro lado, la variable 2: Morosidad presentd un a = 0.995 con 10
items, lo que demuestra una consistencia interna muy alta entre los items
que la conforman. En consecuencia, los resultados evidencian que ambos
instrumentos son altamente confiables y adecuados para continuar con el

analisis estadistico correspondiente.
4.8. Técnicas de analisis y procesamiento de datos

En lo que respecta al analisis de datos, se estructura primero la
informacion en tablas de Excel, para tener todo ordenado en tablas, luego
se pasara a usar el software SPSS, el cual proporcionara informacion sobre
la correlacion entre las variables, brindando resultados en base a lo
recopilado, teniendo acceso a graficos y tablas que permitiran interpretar
detalladamente cada uno de ellos, con eso se podra aceptar o rechazar las

hipétesis de la investigacion.

De acuerdo a los principios éticos del trabajo, se tiene presente los
lineamientos y el codigo de ética de la casa de estudios, por otra parte, se
contara con el principio de justicia, poniendo siempre el crédito a los autores
de las investigaciones previas que fueron tomadas como referencia en este
estudio, se contara con la honestidad de los resultados que se obtendran
en el proceso investigativo, asi como la confidencialidad de los datos de las
personas que formaran parte de la poblacién, ya que lo que ellos indiquen

seran tomados netamente mente para el proceso de esta investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacion de resultados
Resultados descriptivos
Objetivos especificos

OE1: Identificar los niveles de estrategias de cobranza de la

empresa de Servicios Elimar Tours Express E.l.R.L. 2024

Tabla 1
Niveles de la variable estrategias de cobranza

ESTRATEGIAS DE COBRANZA

Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 12 40,0 40,0 40,0
Valido Medio 9 30,0 30,0 70,0
Alto 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia basada en el SPSS V.25

Figura 1
Niveles de la variable estrategias de cobranza

ESTRATEGIAS DE COBRANZA
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Nota. Elaboracién propia basada en el SPSS V.25
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OE2: Identificar los niveles de Morosidad de la empresa de

Servicios Elimar Tours Express E.I.LR.L. 2024

Tabla 2
Niveles de la variable morosidad
MOROSIDAD
Frecuencia % % valido % acumulado
Bajo 12 40,0 40,0 40,0
Valido Medio 11 36,7 36,7 76,7

Alto 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Nota. Elaboracioén propia basada en el SPSS V.25

Figura 2
Niveles de la variable morosidad
MOROSIDAD
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Nota. Elaboracién propia basada en el SPSS V.25
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5.2. Interpretacién de resultados

De acuerdo al primer objetivo especifico, en la tabla 1 y figura 1, respecto
a la variable estrategias de cobranza, se observo que los encuestados la
perciben en un nivel bajo con 40.0%, medio con 30.0% y alto con 30.0%.
Esto evidencia que los clientes consideran que la empresa no aplica de
manera adecuada las estrategias de cobranza respecto a los pagos. La
mayor proporcion la considera de nivel bajo, lo que sugiere que los clientes
podrian experimentar deficiencias relacionadas con la comunicacion sobre

los pagos que deben realizar.

De acuerdo al segundo objetivo especifico, en la tabla 2 y figura 2, respecto
a la variable morosidad, se observo que los encuestados la perciben en un
nivel bajo con 40.0%, medio con 36,7% y alto con 23.3%. Esto indica que
hay una parte de clientes que, si cumplen oportunamente con sus pagos,
sin embargo, existe un porcentaje considerable que reconoce retrasos
recurrentes o dificultades para cumplir con las fechas de pago establecidas.
La presencia de niveles medios y altos de morosidad evidencia que el

problema esta presente, lo que sugiere una situacion de alerta.
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VI.  ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1. Analisis inferencial

Analisis inferencial
Planteamiento de la hipétesis de normalidad

HO: La informacion siguié una normal distribucion

H1: Los datos no presentaron normalidad
Test de normalidad

Si n es superior a una muestra de 50 se llegara a aplicar el test de
Kolmogorov-Smirnov (K-S).

Si N es inferior e igual a una muestra de 50 se llegara a aplicar Shapiro-
Wilk (S-W).

Criterio de decision

Si p fue inferior a 0.05 se lleg6 a aceptar H1 y se rechazara HO

Si p fue igual o mayor a 0.05 se llegé a aceptar HO y rechazar H1

Tabla 3.
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Estrategia 275 30 ,000 ,799 30 ,000
de cobranza

Morosidad ,145 30 ,110 947 30 144

Nota. Elaboracién propia basada en el SPSS V.25

De acuerdo a la normalidad, se llegaron a aplicar tanto Kolgomorov y
Shapiro. Debido a que la muestra se conformé por un total de 30
participantes, considerando pertinente utilizar la prueba de Shapiro,
recomendada para una cantidad inferior a 50 casos. Los hallazgos
arrojaron un valor de significancia de 0,000 para la primera variable y
de 0,144 para la segunda, evidenciando que no hay una distribucién
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normal por lo cual se opté por emplear el coeficiente de correlacion de

Spearman.
Objetivo general

OG: Determinar en qué medida incide las estrategias de cobranza
en la morosidad en la empresa de Servicios Elimar Tours Express
E.l.LR.L. 2024.

Tabla 4
Incidencia de las estrategias de cobranza en la morosidad
Estrategias Morosidad
de cobranza
Estrategias  Coeficiente de 1,000 -,572"
de correlacion
cobranza i (bilateral) . 001
Rho de N 30 30
Spearman Morosidad  Coeficiente de -,572" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 30 30

Nota. Elaboracién propia basada en el SPSS V.25
Interpretacion:

En la tabla 4, se ha evidencia un coeficiente de rho = -0,572 y una
significancia de 0.001, lo que significa que hay una relacidon negativa
moderada y estadisticamente significativa entre las estrategias de
cobranza y la morosidad, por lo que, a medida que las estrategias de
cobranza son percibidas como mas eficientes y organizadas, los

niveles de morosidad tienden a disminuir de manera significativa.
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Objetivos especificos

OE3: Identificar en qué medida, inciden el sistema de cobranza en
la morosidad de la cartera de clientes de la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.l.R.L. 2024.

Tabla 5
Incidencia del sistema de cobranza en la morosidad

Sistema de Morosidad

cobranza
Sistema Coeficiente de 1,000 -,550"
de correlacion
cobranza i bilateral) . 002
Rho d N 30 30
S OC€ " Morosidad Coeficiente de  -,550" 1,000
pearman correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 30 30

Nota. Elaboracioén propia basada en el SPSS V.25

Interpretacion:

En la tabla 5, se obtuvo un rho = -0.550 y una significancia de 0.002.
Esto se interpreta como una relacibn negativa moderada vy
estadisticamente significativa entre el sistema de cobranza y la
morosidad. Por lo cual, un sistema de cobranza eficiente contribuye de

manera importante a la reduccion de los niveles de morosidad.

OE4: Analizar en qué medida, incide la cobranza efectiva en la
morosidad de la cartera de clientes de la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.l.R.L. 2024.

Tabla 6
Incidencia de la cobranza efectiva en la morosidad
Cobranza Morosidad
efectiva
Cobranza  Coeficiente de 1,000 -,505"
efectiva correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
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N 30 30

Rho de Morosidad Coeficiente de -,505" 1,000
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,004
N 30 30

Nota. Elaboracién propia basada en el SPSS V.25
Interpretacion:

En la tabla 6, se obtuvo un coeficiente rho = -0.505 y una significancia
de 0.004. Con lo hallado, se confirma una relacién negativa moderada
y significativa entre la cobranza efectiva y la morosidad. Por esos
motivos, cuando existe una cobranza percibida como efectiva los

niveles de morosidad bajan.

OES5: Describir en qué medida, incide el procedimiento de
cobranzas en la morosidad de la cartera de clientes de la empresa
de Servicios Elimar Tours Express E.l.R.L. 2024.

Tabla 7
Incidencia del procedimiento de cobranzas en la morosidad

Procedimien Morosidad

to de
cobranza
Procedimie  Coeficiente de 1,000 -,508™
nto de correlaciéon
cobranza iy (bilateral) . 004
N 30 30
Rhode \Morosidad  Coeficiente de  -,508" 1,000
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ,004
N 30 30

Nota. Elaboracién propia basada en el SPSS V.25
Interpretacion:

En la tabla 7, se presentd un rho = -0.508 con significancia de 0.004.
Con ello, se resalta que existe una relacion negativa moderada y
estadisticamente significativa entre el procedimiento de cobranzas y la
morosidad. Este resultado indica que cuando hay procedimientos de

cobranza claramente definidos, la morosidad tiende a disminuir.
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS

7.1. Comparacién resultados

En base al objetivo general, los resultados demostraron la existencia
de evidencia de una asociacion inversa negativa pero moderada y
significativa entre las estrategias de cobranza y la morosidad, presentando
un nivel de significancia de 0.001 y un coeficiente de Rho = -0.572, esto
puede deducir que conforme la empresa Elimar Tours Express E.I.R.L.
logra fortalecer sus estrategias de cobranza, los niveles de morosidad
tienden a ser disminuidos. Esto puede indicar que una organizada gestion,
con procesos adecuados, contribuye de manera directa en que se cumplan
los pagos para una estabilidad mayor financiera de la empresa. Lo
encontrado se compara con lo investigado por Luna et al. (2024 ) plantearon
en su estudio la asociacion entre estrategias de cobranza y morosidad,
determinando que se procedioé a adaptar progresivamente estrategias con
el objetivo de poder incrementar la liquidez de las empresas, existiendo una
asociacion entre las variables ya mencionadas. De igual forma, Romero et
al. (2022) se centraron en el vinculo entre la administraciéon de mora con
las estrategias de cobranza, arrojando como resultados que la cobranza en
la cartera morosa tuvo un 64%, del mismo modo la carencia de personal
para realizar los cobros no es la ideal, sin embargo, se presenté asociacion
entre las variables. Sin embargo, lo mostrado por Romero et al. (2021)
quienes evaluaron la implementacion de propuesta de cobranza para que
se controle lo morosidad, en donde los resultados manifestaron que no se
tiene una gestién adecuada de bases y tampoco un seguimiento de los
pagos, disminuyendo en un 50%. Finalmente, Nunura y Llamo (2022)
denotaron en sus resultados disminuyeron la morosidad, determinando
tipos de cobranza y determinar las formas de cobranza. Finalmente, se
define a las estrategias de cobranza como un acto y consecuencia de
cobrar, o hacer efectivo el cobro por algun factor que usualmente va por lo

economico (Pérez, 2018).
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De acuerdo al objetivo especifico 1, se tiene el 40,0% perciba las
estrategias en un nivel bajo, lo que indica que las acciones de cobro
actuales no logran generar una percepcion generalizada de eficiencia. Esta
situacion puede afectar directamente el comportamiento de pago de los
clientes, ya que estrategias poco estructuradas tienden a debilitar la cultura
de cumplimiento oportuno, incrementando el riesgo de retrasos y
acumulacién de deudas. Esto se relaciona con la investigacion de Pizzan
et al. (2022) identifico que los procesos de cobranza al 100% no son
eficientes, y se presenté un indice de morosidad del 84%, por lo que, se
deberan implementar politicas para el analisis de riesgo y cobro de manera

periddica.

De acuerdo al objetivo especifico 2, se tiene que el 36,7% percibe la
morosidad en un nivel medio, lo que sugiere una situacidon de alerta si no
se implementan acciones preventivas oportunas. En este sentido, la
morosidad percibida por los clientes se presenta como un indicador clave
de la necesidad de fortalecer las estrategias de cobranza, orientandolas no
solo a recuperar deudas, sino también a prevenir el incumplimiento. Estos
resultados fueron comparados con Martinez et al. (2022) propusieron
estrategias para ayudar a la gestién de cobranza y disminuir la morosidad;
de esta manera, los resultados manifestaron que la compania no administra
sus cuentas por cobrar en un 90%, ademas, los trabajadores no cuentan
con una capacitacion correcta para que se realice la recuperacion de

cuentas.

En base al objetivo especifico 3, se logré identificar un nivel de
significancia de p < 0.05, y un coeficiente de -0.550, lo que indico un vinculo
moderado, inverso y significativo entre los constructos. Esto quiere decir,
que un sistema de cobranza mejor estructurado y percibido por los clientes
contribuye a la reduccion de los atrasos en los pagos. Estos resultados
fueron comparados con Atandi y Kirui (2022) quienes buscar estudiar en
funcionamiento de préstamos y los incumplimientos de los pagos, donde se
obtuvo como hallazgos la existencia de poder implementar politicas que
ayuden a recuperar las deudas para poder obtener ingresos, debiendo
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gestionar herramientas para recuperar la deuda en cobros de créditos
financieros. Del mismo modo, Lopez y Velastegui (2021) presentaron su
estudio para gestionar la cobranza durante el COVID-19, mostrando que
los resultados indicaron que se realizé un proceso de cobranza aplicado
tradicionalmente, no siendo tan efectivas para disminuir la morosidad,
debido a ello es recomendable poder trabajar eficientemente. Finalmente,
Benites (2021) indica que el sistema de cobranzas viene a ser aquel
proceso que se realiza de manera formal para hacer efectivo un cobro de
alguna deuda, ya sea por concepto de compra de algun producto o
adquisicion de servicios, todo esto se rige o cancela mediante diferentes

titulos valores.

Con respecto al objetivo especifico 4, los resultados mostraron un
-0.505 como coeficiente correlacional y un 0.004 como nivel de
significancia, lo que muestra una correlacion moderada, negativa y
significativa. indicando que una gestion de cobranza percibida como
oportuna puede apoyar a la reduccion de los niveles de morosidad. Esto se
puede interpretar manifestando que la negociacién en el proceso de
cobranza mostro influencia como disposicién de clientes para que estos
puedan cumplir con sus obligaciones; ademas, enfatiza en comunicarse
asertivamente y mostrando estrategias de pago para mejorar la efectividad
del cobro y reducir la morosidad. Estos resultados fueron comparados con
Quimi y Campos (2024) quienes tuvieron la finalidad del analisis de gestion
de cobranza de compafias comerciales, donde los resultados manifestaron
que, se presentd un incumplimiento de pagos en ciertos periodos de
tiempo, necesitando una reforma para poder evaluar y brindar créditos que
tengan un riesgo lo menor posible. Del mismo modo con Apunte (2018)
manifesté que los tipos de cobranza puede ayudar a agilizar la recepcion
de pagos de clientes por medio de acciones sistematizada y planificada,
resultado importante para estrategias que puedan apuntar a definir

procesos de cobranza optimizado.

Con respecto al objetivo especifico 5, se identificé un nivel de
significancia de 0.004 y un coeficiente de -0.508, evidenciando de esta
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manera la existencia de una relacion significativa, inversa y alta. Se
manifiesta que la ejecucion constante y organizada de estos
procedimientos favorece el control de las deudas y fortalece la recuperacion
de ingresos en la empresa. Estos resultados fueron comparados con
Coronel (2020) quien manifiesta tres alternativas como procedimiento de
cobranza. Como primer indicador, las notificaciones entregadas, se refiere
al envio de cartas entregadas al domicilio del cliente. Como segundo
indicador, las llamadas telefénicas y finalmente, como ultimo indicador se
procedera a realizar las visitas presenciales por medio del encargado de
cobranza, gestor o jefe inmediato y si aun asi el cliente no desea pagar, se

declarara como una cuenta incobrable.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Con respecto al objetivo general, se concluye que, existio evidencia
de una asociacion significativa pero inversa moderada entre las estrategias
de cobranza y la morosidad, presentando un nivel de significancia de 0.001
y un coeficiente de Rho = -0.572 en la empresa Elimar Tour Express
E.LR.L.

En base al objetivo 1, se concluye que hay niveles bajos en un
40.0%, evidenciando que no hay una buena consolidacién de estrategias
de cobranza, asimismo hay niveles medios en un 30%, lo que evidencia
que esta problematica puede conllevar al aumento de indices de

morosidad.

De acuerdo al objetivo 2, se observé que hay niveles medios de
morosidad con un 36,7%, porcentaje alertante que denota que dichos
clientes no logran cumplir adecuadamente con sus pagos, lo que conlleva
a que la empresa no disponga del dinero, llegando a afectar sus

operaciones.

Con respecto al objetivo especifico 3, se concluye que, entre el
sistema de cobranza y la incidencia en la morosidad se logré identificar un
nivel de significancia de p < 0.05, y un coeficiente de -0.550, lo que indicé

un vinculo moderado, inverso y significativo.

En relacién al objetivo especifico 4, se concluye que, entre la
cobranza efectiva y la morosidad se tuvo un coeficiente de correlacion de
-0.505 y un 0.004 como nivel de significancia, lo que muestra una

correlacion moderada, negativa y significativa.

Finalmente, segun el objetivo especifico 5, se concluye que, entre el
indice de procedimiento de cobranza y morosidad se mostré un nivel de
significancia de 0.004 y un coeficiente de -0.508, evidenciando de esta

manera la existencia de una relacién significativa, negativa y moderada.
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Recomendaciones

Se recomienda el fortalecimiento e implementacidon de forma
sistematica de estrategias para la cobranza, pudiendo combinar acciones
preventivas, correctivas y de seguimiento, permitiendo poder mantener un
control mucho mas efectivo sobre niveles de morosidad y poder mejorar la

liquidez en la compaiiia.

Se recomienda revisar y redisefar las estrategias actuales de
cobranza, priorizando la claridad en la comunicacién en las condiciones de
pago, asi como la frecuencia adecuada de recordatorios y la coherencia en
las acciones de cobro. Asimismo, se sugiere implementar indicadores de
desempefio que permitan evaluar periddicamente la efectividad de las

estrategias aplicadas.

Se recomienda implementar mecanismos de prevencion de
morosidad, tales como segmentacion de clientes segun su comportamiento
de pago, estableciendo alertas tempranas y definiendo politicas
diferenciadas de cobranza. Estas acciones permitiran anticiparse a los

retrasos y reducir el riesgo de incumplimiento de pagos.

Se sugiere la optimizacion de sistema de cobranza a través de la
digitalizacién y automatizacién de cobros, usando recordatorios de manera
automatica para que realicen los pagos, teniendo bases de datos
actualizadas y sistemas de monitoreo de cuentas, reduciendo de esta

manera retrasos en los pagos.

Se recomienda poder capacitar de manera continua al personal
encargado de cobranza en técnicas de comunicacion, negociacién y
manejo de clientes morosos, aumentando la eficacia para recuperar deudas

y fortalecer el vinculo con los clientes.

Finalmente, se sugiere entablar protocolos de cobranza
estandarizados, mediante etapas definidas y poder realizar periédicamente
evaluaciones para su cumplimiento, asegurando de esta forma una
consistencia mayor en acciones y poder reducir de manera considerable

los niveles de morosidad.
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ANEXOS

Anexo 01. Matriz de consistencia

Problema Objetivo Variables Dimensiones Indicadores
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: Estrategias Sistema de Prevencién
¢(En qué medida se relacionan las Determinar en qué medida incide las de cobranza cobranza _ .,
estrategias de cobranza y la morosidad en estrategias de cobranza en la morosidad en la Administracion
la empresa de Servicios Elimar Tours empresa de Servicios Elimar Tours Express Gestion
Express E.I.R.L. afio 20247 E.ILR.L. 2024
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: Cobranza empatia
o ¢, Cudles son los niveles de e Identificar los niveles de estrategias de efectiva neqociacio

. _ \ gociacion
estrategias de cobranza en la empresa de cobranza de la empresa de Servicios Elimar
Servicios Elimar Tours Express E.ILR.L. Tours Express E.I.R.L. 2024 Procedimiento notificaciones
20247 o Identificar los niveles de Morosidad de de cobranzas
. . Cudles son los niveles de laempresa de Servicios Elimar Tours Express entregadas

Morosidad de la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.I.R.L. 20247

o ¢En qué medida se relacionan los
sistemas de cobranza con la morosidad en
la empresa de Servicios Elimar Tours
Express E.I.R.L, afio 20247,

o ¢En qué medida se relaciona la
cobranza efectiva con la morosidad en la
empresa de Servicios Elimar Tours
Express E.I.LR.L, afio 20247

o ¢En qué medida se relaciona el
procedimiento de cobranzas con la
morosidad en la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.I.R.L, afio 20247

E.I.LR.L. 2024

. Determinar en qué medida, inciden el
sistema de cobranza en la morosidad de la
cartera de clientes de la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.l.R.L. 2024,

. Determinar en qué medida, incide la
cobranza efectiva en la morosidad de la
cartera de clientes de la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.l.R.L. 2024,

. Determinar en qué medida, incide el
procedimiento de cobranzas en la morosidad
de la cartera de clientes de la empresa de
Servicios Elimar Tours Express E.I.R.L. 2024.

Morosidad

llamadas telefénicas

visitas personales

Cartera
pesada

deudas por cobrar

pensiones atrasadas

Control de la
mora

cartera de morosos
antigiedad de la
deuda

recupero de deudas




Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

Estimado, el siguiente cuestionario tiene por objetivo recolectar informacion para

determinar la relacion entre las estrategias de cobranza y la morosidad en la empresa

Cuestionario

de Servicios Elimar Tours Express E.I.R.L. afio 2024

Para ello la informacion sera confidencial y con fines académicos.

Instrucciones: Marque con una (X) las siguientes caracteristicas que se ajusten a su
opinion. Las alternativas para cada pregunta son las siguientes: Totalmente de acuerdo

(5), De acuerdo (4), Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3), En desacuerdo (2) y

Totalmente en desacuerdo (1)

VARIABLE 1: “ESTRATEGIAS DE COBRANZA”

pago antes de contratar el servicio.

N° DIMENSIONES / ITEMS ESCALA
D1: Sistema de cobranza 4|3 |2
1 | La empresa le informé con claridad sobre las condiciones de

2 | Recibidé recordatorios preventivos antes del vencimiento de su
deuda.

3 | Considera que la empresa tiene un buen control de los pagos que
realiza.

4 | La administracion de sus pagos ha sido ordenada y sin
confusiones.

5 | Le han ofrecido facilidades para regularizar pagos si tuvo
inconvenientes.
D2: Cobranza efectiva

6 | El personal encargado de cobranzas lo ha tratado con
amabilidad.

7 | En caso de retraso en su pago, la empresa mostré comprension
por su situaciéon

8 | Ha tenido la oportunidad de negociar su deuda con condiciones
justas.

9 | Le brindaron opciones de pago flexibles cuando lo necesito.

10 | La empresa intenté llegar a un acuerdo antes de aplicar
sanciones o recargos.
D3: Procedimiento de cobranza

11 | Recibio notificaciones escritas o electronicas antes de que venza

su pago.




12

Le han llamado por teléfono para recordarle un pago pendiente.

13

El trato en las llamadas fue respetuoso y claro.

14

En algunos casos, han realizado visitas personales para
recordarle su deuda

15

Las acciones de cobranza se hicieron de forma ordenada y sin
incomodarlo.

VARIABLE 2: “MOROSIDAD”

NO

DIMENSIONES / ITEMS

ESCALA

D1: Cartera pesada

4

3

2

16

En algun momento ha tenido dificultades econdmicas para pagar
los servicios contratados.

17

Se ha retrasado en el pago de una o mas cuotas del servicio.

18

Ha considerado dejar de pagar el servicio por falta de recursos.

19

A veces ha dejado pasar las fechas de vencimiento sin darse
cuenta.

20

Le ha sido complicado cumplir con los plazos de pago
establecidos por la empresa.

D2: Control de la mora

21

Ha recibido notificaciones de la empresa cuando presenté
deudas vencidas.

22

Usted ha notado que sus pagos vencidos son monitoreados por
la empresa.

23

En alguna ocasion ha tenido deudas con mas de un mes de
antigledad.

24

Ha podido ponerse al dia con sus pagos gracias a facilidades
brindadas por la empresa.

25

Considera que la empresa lo ha ayudado a regularizar sus
deudas sin muchas complicaciones




Anexo 03. Ficha de validacion de instrumentos de medicion
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ANEXO 6

MATRICES PARA INVESTIGACIONES CUANTITATIVAS

6.1. MATRIZ DE CONSISTENCIA.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES Y METODOLOGIA

DIMENSIONES
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: . HIPOTESIS GENERAL.: Estrategias de cobranza: Enfoque: Cuantitativo
(En qué medida se relacionan las Determinar en qué medida incide las Existe rclacion sigmficativa  cntre Sistema de cobranza, Tipo: Correcional
estrategias de cobranza y la morosidad en  estrategias de cobranza en la morosidad  estrategias de cobranza y la morosidaden  cobranza  efectiva y -
la empresa de Servicios Elimar Tours en la empresa de Servicios Elimar Tours  la empresa de Servicios Elimar Tours  procedimiento de Nivel: Basico
Express E.L.R.L. afio 20247 Express E.LR.L. 2024 Express ELR.L. 2024, cobranzas k
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS: HIPOTESIS GENERALES: Disafi: No experimentst
. LEn qué medida se relacionan e Identificar los niveles de estrategias Existe refacion significativa
los sistemas de cobranza con la e cobranza de la empress de Servicios  entre sistema de cobranza y la Morosidad: Cartera

morosidad en la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.|.R.L, afio 20247,
. LEn qué medida se relaciona la
cobranza efectiva con la morosidad en la
empresa de Servicios Elimar Tours
Express E.I.R.L, afo 20247

. ¢En qué medida se relaciona el
procedimiento de cobranzas con la
morosidad en la empresa de Servicios
Elimar Tours Express E.I.R.L, afio 20247

Elimar Tours Express ELR.L. 2024

. Identificar los niveles de Morosidad
de la empresa de Servicios Elimar Tours
Express E IR L 2024

. Deaterminar en qué medida, inciden
@l sistema de cobranza an s morosidad de
Ia cartera de cllentes de la empresa de
Servicios Elimar Tours Express EIRL,
2024.

. Determinar en qué medida, incide ia
cobranza efectva en la morosidad de la
carters de chentes de la empresa de
Servicios Elimar Tours Express EILRL.
2024,

- Determinar en qué medida, incide el
procedimiento de cobranzas en I
morosidad de ia cartara de clientes de Ia
empresa de Servicios ENmar Tours
Express EI| R L 2024,

morosidad en la empresa de
Servicios Elimar Tours Express
E.LR.L. 2024.

. Existe relacién significativa
entre la cobranza efectiva y la
morosidad en la empresa de
Servicios Elimar Tours Express
E.LRL 2024.

. Existe relacion significativa
entre procedimiento de cobranzas y
morosidad en la empresa de
Servicios Elimar Tours Express
E.LR.L 2024.

Poblacién y muestra: 30
chentes
Técnicas e instrumentos:

pesada y control de la
mora

encuesta
Técnicas de analisis y
procesamiento de datos.
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6.2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TIPO DE
ESCALADE | NIVELESY
w ok
VARIABLE(*) | DIMENSIONES(**) | INDICADORES ITEMS VALORES RANGOS VARIABLE

ESTADISTICA
[Estrategias de [Sistema de cobranza Prevencion 1-5 |Ordinal ICorrelacional [Cuantitativa
cobranza Administracion
(Gestitn
ICobranza efectiva Empatia 6-10
MNegociacidn
[Procedimiento de Motificaciones 11-15
cobranzas lentregadas

Llamadas telefdnicas
Visitas personales

Morosidad ICartera pesada Deudas por cobrar 16-20
Pensiones atrasadas

Control de la mora |Cartera de morosos 21-25
Antigliedad de la
Ideuda

Recupero de deudas

* Emplear una tabla para cada variable de investigacion

** Para variables que si lo requieran

Escala de valores, se describen las opciones de respuesta que contine el instrumento de medicion, siendo
politdmicos o dicotémicos.

Elaborado por. Revisado por: Aprobado por:
or. %?E'EONJZ:iae"rd:;:ggmﬁ'g:m Mg HidaFélx Pacgas Resolucion de Conselo é]rélv;;s:arln
DIRECCION DE INVESTIGACIONY | D'RECCIONDE GESTION DE LA § @ fecha
CALIDAD. 08.04.2022
PRODUCCCION INTELECTUAL
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

.  DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: Estrategias de cobranza y su Incidencia con la morosidad en la
empresa de servicios Elimar Tours Express E.l.LR.L, Afio 2024

Nombre del Experto Dr. Martin Isidro Velasquez Medina

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Pagina 5 de 80

Aspectos Para Descripcidn: Ewvaluacion
pEvaIuar pe Cumplel/ Mo cumple Preguntas por corregir
; Las preguntas estan |Cumple
1. Claridad elaboradas usando un
lenguaje apropiado
2. Objetividad Las preguntas estan Cumple
expresadas en
aspectos cbservables
Las preguntas estan (Cumple
3. Conveniencia adecuadas al tema a
ser investigado
Existe una jCumple
. organizacion
4. Organizacion Ic':;?:a y sintdctica en el
cuestionarno
El cuestionario  Cumple
5. Suficiencia pomprende todos los
indicadores en
cantidad v calidad
El cuestionaric es [Cumple
6. Intencionalidag | 3decuado para medir
los indicadores de la
investigacion
Elaborado por:
Revisado por: robado por
br. ?::f%:?ﬂ:;:ﬁ;ﬂifﬁi::ﬂa . Hilda Félx FE‘;cnas Ras-eluclﬁn':;;'l:nnnq?umvammﬂn
DIRECCION DE INVESTIGACIONY | D'RECCIONDE GESTIONDE LA N 185 20T UL CL de fecha
PRODUCCCION INTELECTUAL ’ ’




UNIVERSIDAD

4 AUTONOMA

DEICA

Cédiga: DIPIHEI-DIR-

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ICA o

DIRECTIVA DE LINEAMIENTOS Y GUIA
METODOLOGICA PARA LA ELABORACION DE
TRABAJOS DE INVESTIGACION Y TESIS

Versitn: 04

Pagina & de B8O

7. Consistencia

Las preguntas estan
basadas en aspecios
tedricos  del tema
investigado

ICumple

Existe relacidn entre

ICumple

8. Coherencia las preguntas e
indicadores
La estructura del [Cumple
cuestionario responde

9. Estuctura a las preguntas de la
investigacion
El cuestionario es til y |Cumple

10. Pertinencia oportuno para la
investigacion

lll. OBSERVACIONES GENERALES

Aplicable

A

Apellidos y Nombres del validador: Veldsquez Medina; Martin Isidro
Grado académico: Doctor en gestion pdblica / MBA / Ing. Industrial

N®. DHMI: 42940129

Adjuntar al formato:

*Matriz de consistencia de la investigacion (Cuantitative) & matriz de categorizacion

aprioristica (cualitative)

*Matriz de Operacionalizacion de variables (Cuantitative) & matriz de categorias y

subcategorias (Cualitativo)
*Instrumento(s) de recoleccion de dato

Elaborado por:

Dr. Glorgio Alexander Agquige Cardenss
Dr. Elio Javier Huamaén Flares
DIRECCION DE INVESTIGACION Y
PRODUCCCION INTELECTUAL

Revisado por:
. Hilda Félix Pachas
DIRECCION DE GESTION DE LA
CALIDAD.

Aprobado por:
Resolucién de Consejo Universitario
N* 155-2022-UAI-CL/P de fecha
08.04.2022
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Dra. Mariana Alejandra Campos Sobrino
Decana de la Facultad de Ingenieria, Ciencias y Administracion Universidad
Auténoma de Ica.

Presente. -
De mi especial consideracion:
Sirva la presente para saludarla e informar que, Bach. Yanira Pathy Chambe llacopa,

de la Facultad de Ingenieria, Ciencias y Administracion, del programa Académico de
Contabilidad, han cumplido con elaborar su:

PROYECTO DE TESIS TESIS

TITULADO:

“Estrategias de cobranza y su incidencia con la morosidad en la empresa de
Servicios Elimar Tours Express E.LLR.L, afio 2024"

Por lo tanto, queda expedito para continuar con el procedimiento administrativo
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los sentimientos de mi especial consideracion y deferencia personal. Cordialmente,
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ANEXO 8
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

(Ad

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

DEICA

Titulo de la Investigacién: Estrategias de cobranza y su Incidencia con la morosidad en la
empresa de servicios Elimar Tours Express E.|.R.L, Afio 2024

Nombre del Experto:

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: Evaluacion
pE.uluar Cumple/ No cumple Preguntas por corregir
Z Las preguntas estan
1. Claridad elaboradas usando un Cumple
lenguaje apropiado
= Las preguntas estan
2. Objetividad expresadas s CU ~ P\‘
aspectos observables
Las preguntas estan \
3. Conveniencia adecuadas al tema a CUNP <
ser investigado
Existe una
organizacién mple
4. Organizacién l6gica y sintactica en el CU ¢
cuestionario
El cuestionario
5. Suficiencia s "": todos ';’ Coumpe
cantidad y calidad
El cuestionario es C
tenci adecuado para medir uep\le
A-Mnkancionsiiad los indicadores de la P
investigacién
. Elaborado por. do oor:
i wci?f ropuon | ResociondsComolonharstaio
DIRECCION DE INVESTIGACION Y | C'RECCIONDE GESTIONDELA 0042022
PRODUCCCION INTELECTUAL
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Apeljiios y Nombres del vaidador:fi)m(w‘o C,,c,

7. Consistencia

Las preguntas estan
basadas en aspectos
teéricos del tema
investigado

Cumple

8. Coherencia

Existe relacién entre
las preguntas e
indicadores

C_u MP\Q.

9. Estructura

-l La estructura * del’

cuestionario responde
a las preguntas de la
investigacién

C\)m P\Q

10. Pertinencia

El cuestionario es util y
funo  para la

Cumple

opo
investigacion

OBSERVACIONES GENERALES

Grado académico:

N°®. DNI:

Adjuntar al formato:
*Matriz de consistencia de la investigacién (Cuantitativo) 6 matriz de categorizacién
aprioristica (cualitativo)
*Matriz de Operacionalizacién de variables (Cuantitativo) 6 matriz de categorias y
subcategorias (Cualitativo)

*Instrumento(s) de recoleccion de datos

Geshon  R\o\iec.
H25301334,

\‘\a\ Aéc\a Csmualcl&_

Elaborado por:

Dr. Giorgio Alexander Aquije Cardenas

Dr. Elio Javier Huaman Flores

DIRECCION DE INVESTIGACION Y
PRODUCCCION INTELECTUAL

Revisado por:
Mg. Félix P;
uuccm‘tﬁ OB%OE LA
CALIDAD.

Aprobado por:
Resolucién de 0 Universitario
N* 155-2022-UAl. de fecha
08.04.2022
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ANEXO 8
MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

UNIVERSIDAD

AUTONOMA

= DEICA
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: Estrategias de cobranza y su Incidencia con la morosidad en la
empresa de servicios Elimar Tours Express E.|.R.L, Afio 2024

Nombre del Experto:

Il. ASPECTOS QUE VALIDAR EN EL INTRUMENTO:

Aspectos Para Descripcion: Evaluacién
Evaluar Cumple/ No cumple | Preguntas por corregir
: Las preguntas estan
1. Claridad elaboradas usando un Cv mp\e
lenguaje apropiado
v Las preguntas estan
2. Objetividad expresadas - C . P\Q
aspectos observables
Las preguntas estan
3. Conveniencia | adecuadas al tema a Cu Np\e
ser investigado
Existe una
Fie organizacion
4. Organizacin légica y sintactica en el CU""P\‘
cuestionario
El cuestionario
Gt comprende todos los \
8. Sufi! indicadores en C\’MP -
cantidad y calidad
El cuestionario es C
; adecuado para medir LMD\
s s los indicadores de la °
investigacién
Elaborado por:
Dr. Giorgio Al d qu:{}-. Card Revisado por: Aprobado por:
Dr. Elio Javier Huaman Flores Mg. Hikia Fdlix Pachas Resolucion de Consejo Universitario
DIRECCION DE INVESTIGACIONY | D'RECC l:: t‘quJ gigr DE LA N* 155-2022-UAI-CU/P de fecha
PRODUCCCION INTELECTUAL . YA
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Las preguntas estan
basadas en aspectos| Cumple

7. Consistencia tedricos del tema
investigado
Existe relacién entre

8. Coherencia las  preguntas e QV "‘P\(
indicadores

La estructura  del
cuestionario responde

a las preguntas de la C“"(’\e'
investigacion

El cuestionario es Otil y
10. Pertinencia oportuno para fla| Cuwple
investigacion

9. Estructura

Ill. OBSERVACIONES GENERALES

=€

Apelli Nomb¥es del validador: BOHERO Cuaqla cARHEV LLZ
Grado académico: HAGISTIER  Gegtiov PUBLICA
N°. DNI: 12391284

Adjuntar al formato:

*Matriz de consistencia de la investigacién (Cuantitativo) 6 matriz de categorizacién
aprioristica (cualitativo)

*Matriz de Operacionalizacién de variables (Cuantitativo) 6 matriz de categorias y
subcategorias (Cualitativo)

*Instrumento(s) de recoleccién de datos

Elaborado por:
Revisado por: Aprobado por:
Dr. Glorglo Alexander Aquije Cardenas Mg, Hilda Félix g: Resolucién de Consejo Universitario
Dr. E50 Javier Huamén Flores DIREC LDt DE GESTION DE LA N* 155-2022-UAL-CU/P de fecha
DIRECCION DE INVESTIGACION Y 08.04.2022
PRODUCCCION INTELECTUAL
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