UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estrategias de cobranzay disminucién de morosidad en los clientes
de la Empresa Cable Andina en los distritos de Chaupimarca, Huariaca

y Yanacancha, 2024

Para optar el titulo profesional de:

Licenciado en Administracion

Autores:
Bach. Tania Elizabeth PACHECO QUISPE
Bach. Betsy Ibeth ARZAPALO CASTRO
Asesor:

Dr. José Antonio CARDENAS SINCHE

Cerro de Pasco - Peru - 2025



UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE FORMACION PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estrategias de cobranzay disminucién de morosidad en los clientes
de la Empresa Cable Andina en los distritos de Chaupimarca, Huariaca

y Yanacancha, 2024

Sustentada y aprobada ante los miembros del jurado:

Dr. Fortunato Tarcisio INGA JACAY Dr. Otto MENDIOLAZA ZUNIGA
PRESIDENTE MIEMBRO

Dra. Jannet Karim FUSTER GOMEZ
MIEMBRO



Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion

Facultad de Ciencias Empresariales
Unidad de Investigacion

INFORME DE ORIGINALIDAD N° 072-2024-UI/FACE-UNDAC

La Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion ha realizado el analisis con exclusiones
en el Software Turnitin Similarity, que a continuacion se detalla:

Presentado por:
Tania Elizabeth PACHECO QUISPE - Betsy Ibeth ARZAPALO CASTRO
Escuela de Formacion Profesional

ADMINISTRACISN

Tipo de trabajo:
Tesis
Titulo del trabajo

Estrategias de Cobranza y Disminucion de Morosidad en los Clientes de la Empresa Cable Andina en los
Distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024

Asesor:

Dr. José Antonio CARDENAS SINCHE
indice de Similitud:  14%
Calificativo
APROBADO

Se adjunta al presente el informe y el reporte de evaluacion del software similitud.

Cerro de Pasco, 27 de Diciembre de 2024.

.ﬂm rr.):r dgramere :é".CAFCE\A:
4 SN ok FAU
/3 Naciomal | Z -
e DANeL | 20 1
m Mo cel documento
Fec 2149 -05.00
JAVANZADA |

DOCUMENTO FIRMADO DIGITALMENTE
Dr. José Antonio CARDENAS SINCHE
DIRECTOR DE INVESTIGACION

Ce.
Arch.



DEDICATORIA

A mi madre por ser la persona quien dia a dia,
me ensefia a luchar por cumplir mis metas y no caer
en momentos dificiles, seguir de pie hasta alcanzar
mi objetivo. A mi padre que me demuestra que con
trabajo duro y esfuerzo se logra muchas cosas,
siempre manteniendo la humildad. Muchos de los
logros que he podido ir alcanzando lo debo a ustedes
por impulsarme a ser la mejor y poder alcanzar mis
anhelos.

Betsy

A mis padres por haberme forjado como la
persona que soy en la actualidad; muchos de mis
logros se los debo a ustedes entre los que se incluye
este. A mi esposo y mi hijo por impulsarme a ser
mejor todos los dias. A ustedes por motivarme
constantemente para alcanzar mis anhelos.

Tania



AGRADECIMIENTO

Me gustaria agradecer a la Universidad por
abrirme las puertas y brindarme la oportunidad de
avanzar en mi carrera profesional. Agradezco
especialmente a mi facultad por su constante apoyo. Su
fe en mis habilidades y su disposicion para ayudarme han
sido fundamentales para la finalizacion de esta tesis.

Betsy

Gracias a mi universidad, gracias por haberme
permitido formarme. Gracias a todas las personas que
fueron participes de este proceso. Fueron ustedes los
responsables de realizar su pequefio aporte, que el dia
de hoy se veria reflejado en la culminaciéon de mi paso
por la universidad. Gracias a mis padres y a mi esposo y
mi hijo que fueron mis mayores promotores durante este
proceso. Gracias a dios que fue mi principal apoyo y
motivacion para seguir adelante todos los dias.

Tania.



RESUMEN

Esta investigacion se centr6 en el andlisis de las estrategias de cobranza
empleadas por la empresa Cable Andina y su impacto en la disminucion de la morosidad
entre sus clientes en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha durante el afio
2024. Ante los crecientes niveles de deuda de los usuarios y su repercusion en la
estabilidad financiera de la empresa, se plante6 como objetivo principal: Identificar las
estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en los clientes de la empresa cable
Andina en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.

Para abordar este propésito, se manejé el nivel basico de investigacion, de tipo
correlacional y explicativo, se empled un disefio no experimental transeccional, con un
enfoque cuantitativo que permiti6 medir el grado de asociacién entre las variables
"estrategias de cobranza" (variable 1) y "disminuir la morosidad" (variable 2). A través de
un cuestionario estructurado y validado, se recolectaron datos de una muestra
representativa de clientes de la empresa, 212 personas.

Los datos obtenidos fueron analizados mediante el software estadistico SPSS
(version 28), utilizando el coeficiente de correlacién de Spearman para determinar el grado
de relacion entre las variables. Los resultados indicaron una correlacion positiva moderada
(Rho de Spearman de 0.692) entre las estrategias de cobranza implementadas y la
reduccion de la morosidad, con un nivel de significancia de 0.000, confirmando la existencia
de una relacién estadisticamente significativa. Este hallazgo permite concluir que la
implementacién de estrategias de cobranza efectivas puede contribuir de manera relevante
a la disminucion de la morosidad en el contexto de Cable Andina.

Palabras clave: Estrategias de cobranza, disminuir la morosidad, clientes de la

empresa Cable Andina.



ABSTRACT

The research focused on analyzing the collection strategies employed by the
company Cable Andina and their impact on reducing delinquency among its clients in the
districts of Chaupimarca, Huariaca, and Yanacancha in 2024. Given the increasing debt
levels among users and its repercussions on the company’s financial stability, the primary
objective was established as follows: To identify collection strategies to reduce delinquency
among Cable Andina clients in the districts of Chaupimarca, Huariaca, and Yanacancha,
2024.

To achieve this goal, a basic level of research was conducted, using a correlational
and explanatory approach. A non-experimental cross-sectional design with a quantitative
focus was employed, allowing measurement of the degree of association between the
variables “collection strategies” (variable 1) and “reducing delinquency” (variable 2).
Through a structured and validated questionnaire, data were collected from a representative
sample of 212 clients of the company.

The data obtained were analyzed using SPSS statistical software (version 28),
employing Spearman’s correlation coefficient to determine the degree of relationship
between the variables. The results indicated a moderate positive correlation (Spearman’s
Rho of 0.692) between the implemented collection strategies and the reduction of
delinquency, with a significance level of 0.000, confirming a statistically significant
relationship. This finding allows us to conclude that the implementation of effective collection
strategies can significantly contribute to reducing delinquency in the context of Cable
Andina.

Keywaords: Collection strategies, reduce delinquency, Cable Andina clients.



INTRODUCCION

El entorno empresarial actual, esta caracterizado por una intensa competencia y un
contexto econdémico fluctuante, las empresas que ofrecen servicios de suscripcion o
crédito, como Cable Andina, enfrentan el constante desafio de mantener una cartera
saludable y reducir los niveles de morosidad entre sus clientes. La morosidad “es un
incumplimiento de pago o endeudamiento que no fue pagado dentro de su plazo de
vencimiento que puede generar gastos adicionales en el proceso de su extincion y
representa un importante indicador de medicion del riesgo crediticio” (Auccapuclla y
Velasquez, 2019, p. 9)), es uno de los principales riesgos financieros, ya que afecta
directamente la liquidez y estabilidad econémica de las organizaciones, dificultando no solo
su capacidad de inversién y crecimiento, sino también el cumplimiento de sus obligaciones
operativas. En el caso especifico de Cable Andina, el incremento de la deuda de los clientes
en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha ha intensificado la necesidad de
disefar y aplicar estrategias de cobranza efectivas que respondan a las particularidades
del mercado y a los comportamientos de pago de los usuarios.

Frente a esta situacion, la presente investigacion se centra en identificar y analizar
el impacto de las estrategias de cobranza en la disminucion de la morosidad entre los
clientes de Cable Andina en el periodo 2024. La hipotesis de trabajo sostiene que la
implementacion de técnicas de cobranza adecuadas, basadas en politicas claras,
monitoreo continuo y medidas de accién concreta, puede contribuir significativamente a la
reduccion de los niveles de deuda en la cartera de clientes. Este estudio busca, ademas,
proporcionar una base tedrica y practica que permita a la empresa optimizar su gestion de
cobros, mejorar sus indicadores financieros y mantener la confianza y lealtad de sus
clientes.

La presente indagacion, busca contribuir al conocimiento de practicas efectivas
para reducir la morosidad en empresas de servicios. Ademas, se destaca la relevancia de
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adaptar las estrategias de cobranza a las caracteristicas y necesidades de los clientes,
entendiendo que una gestion de cobro efectiva no solo contribuye a la rentabilidad de la
empresa, sino que también fomenta relaciones comerciales estables y sostenibles en el
tiempo.

Los resultados de este estudio ofrecen una base sélida para que la empresa
implemente estrategias de cobranza mas estructuradas y efectivas, mejorando su
capacidad para gestionar la morosidad y optimizando la relacion con sus clientes.

En cumplimiento del reglamento de grados vy titulos de nuestra institucion (2022),
esta tesis se estructura en cuatro capitulos, organizados de la siguiente manera:

Capitulo I: Problema de Investigacion. En este primer capitulo se plantea y define
el problema central de la investigacion, especificando su alcance y formulando tanto el
problema general como los problemas especificos. Se establecen también los objetivos
generales y especificos del estudio, acompafiados de la justificacién de su relevancia y las
limitaciones identificadas.

Capitulo Il: Marco Teorico. Este capitulo desarrolla los antecedentes relevantes y
los fundamentos tedricos y cientificos que sustentan la investigacion, ofreciendo ademas
la definicion de términos clave. Se incluyen aqui las hipétesis generales y especificas, junto
con la identificaciéon y definicién operacional de las variables e indicadores que conforman
el estudio.

Capitulo Ill: Metodologia y Técnicas de Investigacion. En este apartado se
describen el tipo y nivel de investigacion, los métodos empleados, y el disefio del estudio.
Se detallan la poblacion y muestra seleccionada, asi como las técnicas e instrumentos
utilizados para la recoleccion de datos. Ademas, se abordan los procesos de validacion y
confiabilidad de dichos instrumentos y se especifican las técnicas de procesamiento y
andlisis de datos, el tratamiento estadistico y la orientacion ética, filosofica y epistemolégica
de la investigacion.

Vi



Capitulo IV: Resultados y Discusion. Aqui se presentan los resultados obtenidos en
el trabajo de campo, seguidos del analisis e interpretacion de los datos, la comprobacion
de hipétesis y la discusion de los hallazgos en relacién con los objetivos y las teorias de
referencia.

Finalmente, el documento incluye las conclusiones y recomendaciones que
emergen de los resultados obtenidos, asi como las referencias bibliograficas consultadas
y anexos que contienen los instrumentos de recoleccién de datos.

Las Autoras.
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1.1.

CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacién del problema

El sector de telecomunicaciones en nuestro medio, es uno de los mas
dindmicos y competitivos, caracterizado por una rapida evolucién tecnolégica y un
alto nivel de demanda por parte de los consumidores. Dentro de este contexto, las
empresas de cable enfrentan multiples desafios, siendo uno de los mas
significativos la morosidad de sus clientes. La morosidad no solo afecta el flujo de
cajay la salud financiera de las empresas, sino que también puede tener un impacto
negativo en su capacidad para invertir en mejoras de infraestructura y servicios.

La empresa Cable Andina, que opera en los distritos de Chaupimarca,
Huariacay Yanacancha, no es ajena a este problema. A pesar de ofrecer un servicio
esencial y de alta demanda, ha experimentado un incremento en los niveles de
morosidad entre sus clientes. Este fenébmeno no solo compromete su permanencia
financiera, sino que también plantea interrogantes sobre la eficacia de sus
estrategias de cobranza.

De acuerdo con Gala (2008), las herramientas més efectivas para enfrentar
la morosidad son la perseverancia, la constancia y la insistencia. Este autor enfatiza
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que, para evitar alcanzar situaciones financieras criticas y asegurar el cobro de
deudas pendientes, es fundamental considerar diversos factores estratégicos en la
gestion de clientes morosos.

La morosidad de los clientes de Cable Andina se ha convertido en un
problema significativo que impacta negativamente en la estabilidad financiera de la
empresa. A pesar de los esfuerzos realizados mediante diversas estrategias de
cobranza, los niveles de morosidad no han disminuido de manera efectiva. Este
problema se manifiesta en varios aspectos:

Incremento del Monto de Deuda: Los clientes acumulan deudas que
aumentan con el tiempo debido a la falta de pago puntual.

Frecuencia Irregular de Pagos: Muchos clientes realizan pagos de manera
irregular, lo que complica la planificacion financiera de la empresa.

Baja Eficiencia en la Recuperacion de Deudas: Las estrategias actuales de
cobranza no logran recuperar una proporcion significativa de las deudas
pendientes.

La necesidad de abordar este problema es critica para asegurar la viabilidad
y el crecimiento de Cable Andina en el mercado de telecomunicaciones. Por lo tanto,
es esencial identificar y evaluar las estrategias de cobranza mas efectivas para
reducir la morosidad de los clientes.

Consideramos que una comunicacion efectiva es decisiva para garantizar
que los clientes estén al tanto de sus obligaciones de pago y de las consecuencias
de no cumplir con ellas. Actualmente, Cable Andina utiliza multiples canales de
comunicacion, pero la efectividad de estos canales es variada. Los recordatorios de
pago no siempre llegan a los clientes o no son suficientemente claros y persuasivos
para motivar el pago puntual. Es necesario evaluar cuél es el canal de comunicacién
méas efectivo y cdmo se puede mejorar la calidad y claridad de los mensajes.
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Los incentivos y descuentos pueden ser una herramienta poderosa para
motivar a los clientes a realizar pagos puntuales. Cable Andina ha implementado
descuentos por pronto pago y planes de pago flexibles, pero la adopcion de estas
ofertas ha sido limitada. Es fundamental identificar qué tipo de incentivos son mas
atractivos para los clientes y como se pueden disefiar para maximizar su efectividad
en la reduccion de la morosidad.

Las medidas coercitivas, como la imposicion de cargos por morosidad, la
suspension del servicio y las acciones legales, son herramientas que pueden ser
efectivas a corto plazo pero que también pueden alienar a los clientes. Cable Andina
necesita encontrar un equilibrio adecuado entre las medidas coercitivas y las
estrategias persuasivas para asegurar la recuperacion de deudas sin deteriorar las
relaciones con los clientes.

Se espera que los resultados de esta investigacion faciliten una
comprension clara de las técnicas de cobranza mas efectivas para reducir la
morosidad en los clientes de Cable Andina. Ademas, se anticipa que los hallazgos
permitiran a la empresa desarrollar una estrategia de cobranza mas comprensiva y
equilibrada.

La reduccion de la morosidad es esencial para la estabilidad financiera y el
crecimiento de las empresas de telecomunicaciones. Cable Andina, al enfrentar
este desafio en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, tiene la
oportunidad de revisar y mejorar sus técnicas de cobranza. A través de una
investigacion detallada y una implementacién estratégica de las mejores practicas,
la empresa puede no solo reducir la morosidad sino también fortalecer su relacién
con los clientes y asegurar un flujo de caja mas estable. Esta investigacién, por lo

tanto, no solo beneficia a Cable Andina, sino que también puede servir como un



1.2

1.3.

modelo para otras empresas en la industria de telecomunicaciones que enfrentan
problemas similares.

Delimitacién de la investigacion

1.2.1. Delimitacién temporal

El periodo de tiempo que alcanzara nuestro proyecto comprende desde
enero a julio (primer semestre) del afio 2024.

1.2.2. Delimitacion espacial

Alcanza a los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, ubicados
en la provincia de Pasco, de la regiéon Pasco.
1.2.3. Delimitacién social

Esta constituido por todos los clientes del servicio de cable de la empresa
estudiada.

1.2.4. Delimitacion conceptual

Estrategias de cobranza: Molina (2005) Define a las estrategias de
cobranza como “el proceso mediante el cual se busca tomar decisiones para
obtener resultados”

Disminuir la Morosidad: Romero-Carazas et al (2022) Respecto a la
morosidad refieren que es la “dificultad para efectivizar el cobro puntual de sus
facturas” (p. 236)

Formulacion del problema

1.3.1. Problema general

¢De qué manera las estrategias de cobranza logran disminuir la morosidad
en los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de Chaupimarca,

Huariaca y Yanacancha, 20247



1.4.

1.3.2. Problemas especificos

a)

b)

¢ De qué manera las politicas de cobranza logran disminuir la morosidad
en los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de
Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 20247

¢ De qué manera el monitoreo al cliente logra disminuir la morosidad en
los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de Chaupimarca,
Huariaca y Yanacancha, 20247

¢, De qué manera las medidas coercitivas logran disminuir la morosidad
en los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de

Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 20247

Formulacion de objetivos

1.4.1. Objetivo general

Identificar las estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en los

clientes de la empresa cable Andina en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y

Yanacancha, 2024.

1.4.2. Objetivos especificos

a)

b)

Identificar las politicas de cobranza para disminuir la morosidad en los
clientes de la empresa cable Andina en los distritos de Chaupimarca,
Huariaca y Yanacancha, 2024.

Establecer el monitoreo al cliente para disminuir la morosidad en los
clientes de la empresa cable Andina en los distritos de Chaupimarca,
Huariaca y Yanacancha, 2024.

Instaurar las medidas coercitivas para disminuir la morosidad en los
clientes de la empresa cable Andina en los distritos de Chaupimarca,

Huariaca y Yanacancha, 2024.



1.5.

Justificacion de la investigacion
1.5.1. Justificacion Teorica

La presente investigacion tendra un enfoque practico y sera de facil
aplicacion, adaptandose a la situacién real de la empresa Cable Andina, para ello
se tendrd como base tedrica, las proposiciones de nuestras variables “Estrategias
de cobranza” y “Disminuir la morosidad”. en base a ello se demostrara la
importancia de implementar estrategias eficaces de cobranza y se recomendaran
métodos especificos para su aplicacién, con el objetivo de obtener resultados
positivos.
1.5.2. Justificacion Metodoldgica

Para asegurar un desarrollo riguroso de la investigacién, se iniciara con una
evaluacion exhaustiva de la gestion de cobranzas de la empresa. Se analizaran los
documentos e informes de cobranza proporcionados por la empresa para identificar
las deficiencias que estan provocando los retrasos en los pagos. Ademas, se
utilizara la encuesta como herramienta principal para la recoleccién de datos, con
su instrumento el cuestionario (uno por cada variable) lo que permitira obtener
informacion precisa y relevante de los clientes y empleados involucrados en el
proceso de cobranza.
1.5.3. Justificacion Practica

La realizacion de esta investigacion sera beneficiosa para Cable Andina, ya
que proporcionara herramientas y estrategias para mejorar la gestién de cobranzas
de las mensualidades de sus usuarios. Esto permitira a la empresa cumplir con los
pagos a proveedores y personal en las fechas establecidas, mejorando asi su
competitividad en el mercado local. Al optimizar la gestién de cobranzas, Cable
Andina podra fortalecerse financieramente y operar de manera mas eficiente frente

a sus competidores en la ciudad.



1.6.

Este estudio permitira a la empresa mejorar la administracion de su gestion

de cobranza y reducir los niveles de morosidad, o que generard una mayor

rentabilidad. Esto, a su vez, facilitara el pago oportuno de la némina y la asuncién

de los costos operativos necesarios sin inconvenientes.

Limitaciones de la investigacion

Toda investigacion enfrenta limitaciones que pueden afectar los resultados

y las conclusiones. En el contexto de nuestra indagacioén, se pudieron identificar las

siguientes limitaciones:

a)

b)

d)

Disponibilidad de Datos: La disponibilidad y precision de los datos
proporcionados por Cable Andina pueden variar. Esto incluye registros de
pagos, seguimiento de clientes y la implementacion de estrategias de cobranza.
Confidencialidad y Privacidad: La proteccion de la privacidad de los clientes
pudo restringir el acceso a informacion detallada necesaria para un analisis
exhaustivo.

Percepcion de los Clientes: Las respuestas de los clientes a las encuestas
pueden estar influenciadas por su percepcion personal y no reflejar
necesariamente su comportamiento real.

Participacion Voluntaria: La participacion en las encuestas y entrevistas fue
voluntaria, lo que puede resultar en una autoseleccién sesgada. Los clientes
que eligen participar pueden no representar a la totalidad de la poblacion de

estudio.



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio
2.1.1. A nivel internacional

Madrid y Zambrano (2023) en el articulo de investigacion “La morosidad y
su incidencia en la liquidez en la pandemia del COVID 19 en una empresa de
telecomunicaciones” su objetivo principal fue “muestra la situaciébn de una
organizacion durante y después del periodo del Covid a través del analisis del
comportamiento de la morosidad y su influencia en la liquidez” (p. 15) el enfoque
empleado fue el cuantitativo, de disefio no experimental de tipo longitudinal, de tipo
descriptivo, los metodos empleados fueron el andlisis y sintesis, inductivo-
deductivo, y el histoérico-l6gico, la muestra fue de 4 provincias, en su conclusion
principal manifiestan que:

Se aprecian resultados negativos impuestos por las consecuencias del

Covid 19 en la liquidez de la organizacién, asi como una muy leve

recuperacion en los periodos posteriores manifiestos en las tendencias de

las carteras de las deudas en sus diversas categorias. Resulta decisivo

tomar medidas en la gestion de las carteras vencidas, del sector publico y la
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coactiva que muestran tendencias a seguir el incremento de la desviacion

negativa. (p. 26)

Martinez et al. (2022) en la indagaciéon “Estrategias de cobranza como
instrumento para reducir la morosidad en la empresa Martyni Campestre, Garzon,
Colombia” se propusieron como objetivo principal “determinar cual es el nivel de
morosidad y elaborar una propuesta de desarrollo e implementacién de estrategias
de cobranza que permitiran disminuir el nivel de morosidad, de la empresa Martyni
Campestre” (p. 1669), fue una investigacion de enfoque cuantitativo, no
experimental y de corte transversal, de tipo descriptivo, correlacional, se tuvo una
muestra de 6 personas, la técnica empleada fue la encuesta y se utilizO como
instrumento el cuestionario, en su conclusion principal manifiestan:

Las estrategias de cobranza de la empresa Martyni Campestre, son

inadecuadas en un 50%, puesto que no se han realizado de manera

oportuna, no se lleva un registro actualizado de los créditos de los
clientes, los encargados de las cobranzas no saben realizar los cobros
de las deudas debido a la falta de politicas y procesos de cobranza
claros y oportunos, carencia de fechas de pago claras, falta la
motivacidn y capacitacion, con lo que se incrementa la morosidad por parte

de los clientes y por ende, la empresa se ve afectada. (p. 1679)

Pizzan-Tomanguillo et al. (2022) en la investigacion “Procesos de cobranza
y morosidad en una empresa de servicios de marketing, se propusieron como
objetivo principal “determinar la incidencia de los procesos de cobranza en la
morosidad de la empresa Digital San Martin S.A.C. de Tarapoto” (p. 464), fue una
indagacion de tipo aplicada, de enfoque cualitativa, el muestreo fue no probabilistico
por conveniencia, como técnicas se emplearon la observacion, la entrevista y el
andlisis documental; en su principal conclusion manifiestan que:
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Los procesos de cobranza son deficientes e inciden de manera negativa en
la morosidad de la empresa Digital San Martin S.A.C. de Tarapoto, dado que
las acciones y actividades que se orientan a la recuperacion de las cuentas
por cobrar no se cumplen de manera oportuna y con la eficiencia del caso,
que ha permitido el crecimiento de los indices de morosidad a un indice de

92% en el ultimo trimestre. (p. 473)

Catota (2022) en la indagacion “Estrategias de cobranzas para la
recuperacion de cartera en la Jefatura de Cartera y Agencias de la Empresa
Eléctrica Provincial Cotopaxi S.A.” se planteo como su objetivo general “disefar
estrategias de cobranzas que contribuyan a la recuperacion de cartera vencida en
la Jefatura de Cartera y Agencias” (p. 2), fue una investigacion de enfoque mixto
cuali-cuantitativa, los métodos empleados fueron el inductivo deductivo, analitico
sintético y historico l6gico, como técnicas se emplearon la encuesta y la entrevista,
en su conclusion principal declara que:

Se debe establecer un modelo de gestién de cobranza de cartera vencida

como el presentado en esta propuesta, mismo que pretende ser una ruta a

seguir que permita a los asesores de cobranzas, jefes, personal del area

judicial y ejecutivos de recuperacion conocer cuando deben actuar cada uno

y la forma como deben llevar los procedimientos de recuperacion de cartera,

de tal manera que se pueda establecer negociaciones que permitan

presentar acuerdos cumplibles de pago. (p. 61)

2.1.2. A nivel nacional

Gutierrez y Sayago (2023) en la indagacion “Estrategias de cobranza y su
relaciéon con la morosidad de pagos de servicios de la EPS SEDACUSCO S.A.
region Cusco — 2023” se trazaron como objetivo general “Determinar la relacion
entre las estrategias de cobranza y la morosidad de pagos de servicios de la EPS
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SEDACUSCO S.A. Region Cusco — 2023 (p. 14) fue una investigacion de tipo
basica, de nivel descriptivo correlacional, emplearon como disefio el no
experimental, se trabajo con una muestra de 320 personas, como técnica se empleo
la encuesta y como instrumento el cuestionario, en su conclusién principal
mencionan que:

Se concluye que, el analisis correlacional realizado refleja la existencia de

una relaciéon entre las estrategias de cobranza y la morosidad de pagos,

siendo corroborado por un resultado de 0,984 correspondiente a Rho de

Spearman, entendiéndose que la relacion encontrada es positiva alta. (p. 52)

Luna et al. (2024) en la indagacién “Estrategias de cobranza y el nivel de
morosidad en una Institucién Educativa Privada de la Region Puno, 2021 se
plantearon como objetivo principal “Determinar en qué medidas se relacionan entre
las estrategias de cobranza y el nivel de morosidad en una Institucién Educativa
Privada de la Region Puno, 2021” (p. 5)m fue una investigacion de enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional, el disefio empleado fue, el No experimental, de
corte transeccional, se conto con una muestra de 92 personas, La técnica de
recoleccién de la indagacion fue la encuesta y como instrumento se manejé un
cuestionario, en su conclusién principal manifiestan:

Que existe relacion entre las estrategias de cobranza y el nivel de morosidad

en una Institucién Educativa Privada de la Regién Puno, 2021; esto significa

que, cuanto mejor sean las estrategias de cobranza, menor sera el nivel de

morosidad, y viceversa. (p. 14)

Castillo y Rojas (2022) en la indagacion “Estrategias de cobranza y su
relacion con la morosidad en la empresa Emapa Huaral S.A. Lima 2020” se
propusieron como objetivo principal “analizar el nivel de relacibn entre la
estrategia de cobranza y la morosidad en la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima,

11



2020” (p. 3) fue una investigacion de enfoque cuantitaivom de tipo aplicada, de nivel
correlacional, de disefio experimental transeccional, la muestra estuvo compuesta
por 372 personas, como principal tecnica se empleo la encuesta con su instrumento
el cuestionario, en su conclusion principal nos mencionan que:

Se determind la relacion entre la estrategia de cobranza y la morosidad en

la empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020, donde de acuerdo al rho de

Spearman obtenido (,833**), se establecié la existencia de una relacién

significativa positiva entre la estrategia de cobranza y la morosidad en la

empresa EMAPA Huaral S.A. Lima, 2020. (p. 25)

Bances (2021) en la tesis de pregrado “Estrategias de cobranza para
mejorar la liquidez” se propuso como obijetivo principal “analizar la importancia de
las estrategias de gestion de cobranza en los centros educativos, e identificar las
posiciones de los autores sobre si es el elemento primordial para la mejora de la
liquidez” (p. 6), fue una investigacion de enfoque cualitativo, se reviso documentos
y material bibliogréafico de los colegios investigados, también articulos, tesis,
revistas cientificas, libros y otros, en su conclusién principal manifiesta que:

Se puede afirmar que el uso de estrategias de cobranza asegura liquidez en

las instituciones educativas privadas ya que si no lo hacen tendran pérdidas

econdmicas, corren peligro de cerrar o quebrar porque si existiera carencia
de estrategias de gestién de cobro esto conlleva a un riesgo de liquidez

limitando las inversiones y el cumplimiento de obligaciones, llegando a

entender que la gestién de cobranzas contribuye en la dosificacién de la

liquidez, para mejorar el rendimiento de sus riquezas; es por eso que la
incorporacion de estrategias de gestion de cobranza permite que los
colegios se fortalezcan financieramente, logren lidear con el cliente para
recuperar la cartera vencida; cumpla con los objetivos trazados, tenga un
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2.2,

mayor control de los cobros de los servicios educativos que brinda, y no
correra riesgos para seguir en el mercado. (p. 15)
2.1.3. A nivel local

Castillo y Zevallos Callupe (2023) en la tesis de pregrado “Gestion de
morosidad para mejorar la rentabilidad de la CMAC PIURA S.A.C. oficina
informativa de Carhuamayo — Junin, periodo 2022” se plantearon como objetivo
general “Determinar de qué manera la gestion de morosidad incide en la
Rentabilidad de la CMAC PIURA S.A.C. Oficina informativa de Carhuamayo —
Junin, Periodo 2022” (p. 4) fue una investigacion de tipo aplicada, de nivel
descriptivo correlacional, como método general se emple6 el cientifico y como
especificos el descriptivo — correlacional. De disefio No experimental, se trabajo con
una muestra de 42 personas, como técnica se manejo la encuesta con su
instrumento el cuestionario, en su principal conclusiéon refieren que “De los
resultados se infiere que la gestién de morosidad incide alta y significativamente en
la Rentabilidad de la CMAC PIURA S.A.C. Oficina informativa de Carhuamayo —
Junin, Periodo 2022” (p. 53)

Bases tedricas — cientificas

Estrategias de Cobranza

En el ambito de la gestion de cobranza, la implementaciéon de un plan
estratégico bien definido es crucial para garantizar y mantener niveles 6ptimos de
recuperacion de la cartera pendiente, asegurando asi la continuidad del negocio y
fortaleciendo la confianza de los clientes.

Estas estrategias pueden incluir acciones tanto normales como preventivas,
asi como medidas administrativas y judiciales cuando sea necesario. Un enfoque
estratégico no solo facilita la gestion proactiva de las cuentas por cobrar, sino que
también prepara a la empresa para enfrentar desafios financieros con eficacia,
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promoviendo una cultura organizacional centrada en la estabilidad y la
responsabilidad financiera.

La Cobranza es un importante servicio que permite el mantenimiento de los
clientes al igual que abre la posibilidad de “volver a prestar’; es un proceso
estratégico y clave para generar el habito y una cultura de pago en los clientes. La
cobranza puede ser vista también como un area de negocios cuyo objetivo es
generar rentabilidad convirtiendo pérdidas en ingresos. (ACCION Internacional
Headquarters, 2008)

Son varios los autores que coinciden en que, las estrategias de cobranza se
refieren al conjunto de politicas, procedimientos y acciones que una empresa
implementa para asegurar la recuperacion de las cuentas por cobrar de sus clientes.
Estas estrategias son esenciales para mantener la liquidez y la solvencia financiera
de la empresa, permitiéndole cumplir con sus obligaciones financieras y operativas.

De acuerdo con Molina (2005) la cobranza debe reunir tres requisitos:

a) Adecuada:

Segun Molina (2005), se debe considerar al deudor de acuerdo al
cumplimiento de sus pagos, asi mismo la cobranza adecuada se refiere a la
capacidad de la empresa para gestionar las cuentas por cobrar de manera
eficiente y efectiva. Esto implica establecer politicas y procedimientos claros y
justos que sean comprensibles para los clientes y que se apliquen de manera
consistente. Una cobranza adecuada considera la situacion financiera de los
clientes, ofreciendo alternativas y planes de pago que faciliten el cumplimiento
de sus obligaciones sin comprometer la relacion comercial.

Ademas, una cobranza adecuada demanda que el personal encargado
esté bien capacitado en técnicas de negociacion y resolucion de conflictos, lo
gue permite abordar las cuentas en mora con empatia y profesionalismo. Este
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b)

c)

enfoque no solo ayuda a recuperar las deudas de manera efectiva, sino que
también fortalece la relaciébn con los clientes, aumentando su lealtad y
satisfaccion.

En resumen, la cobranza adecuada es fundamental para mantener la salud
financiera de la empresa y asegurar la continuidad de las relaciones
comerciales a largo plazo.

Oportuna:

La cobranza oportuna, de acuerdo con Molina (2005), es esencial para
mantener un flujo de caja saludable y evitar problemas financieros derivados
de cuentas por cobrar prolongadas. Debe ser en el dia y hora sefialada. Una
cobranza oportuna implica la ejecucion de acciones de seguimiento y
recordatorios de pago en los momentos adecuados, antes de que las cuentas
se conviertan en morosas.

El uso de tecnologia, como sistemas de gestion de relaciones con clientes
(CRM) y software de cobranza, facilita el monitoreo y la gestion de las fechas
de vencimiento, permitiendo intervenciones proactivas. Ademas, una cobranza
oportuna requiere la implementacion de procesos automatizados que envien
recordatorios y notificaciones a los clientes de manera regular, aseverando que
estén siempre informados de sus obligaciones de pago.

Completa:

Se refiere a la recuperaciéon del monto total adeudado por los clientes, sin
descuentos ni compromisos que puedan afectar la integridad financiera de la
empresa. Esto significa que las empresas deben esforzarse por cobrar la
totalidad de las deudas en lugar de aceptar pagos parciales o

reestructuraciones de deuda que no beneficien completamente a la empresa.
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La implementacion de estrategias de cobranza efectivas, como planes de
pago estructurados y negociaciones bien manejadas, es crucial para asegurar
gue se recupere el total adeudado. También implica llevar un registro detallado
y actualizado de todas las transacciones y compromisos de pago, lo que
permite una gestion transparente y eficiente de las cuentas por cobrar.

La cobranza completa no solo garantiza que la empresa reciba los ingresos
necesarios para mantener sus operaciones, sino que también establece un
precedente de seriedad y responsabilidad en la gestion financiera, lo que puede

mejorar la reputacion de la empresa y su relacion con los clientes a largo plazo.

Tipos de cobranza

a)

b)

De acuerdo con Miranda (2017) se presentan 3 tipos:
Cobranza formal:

Es un proceso que se ejecuta con los recursos y personal calificado propios
de la empresa, utilizando las herramientas mas adecuadas y siguiendo con los
procedimientos adecuadamente establecidos. Si pese a la gestion ejecutada
agotando todos los recursos, la empresa no tiene una contestacion positiva de
pago por parte de los clientes es necesario que la empresa adopte otras
medidas.

Cobranza judicial:

Es preciso el contar con el personal altamente calificado, es decir disponer
de los servicios de una abogado o departamento legal especialista en cobranza
judicial. Es importante indicar que la cobranza judicial puede ser muy costosa
y perjudicial para la organizacién dado que representa una pérdida del capital.
Cobranza extra judicial:

Donde intervienen las partes interesadas, ademas de los abogados sin
necesidad de llevar el caso a juicio llegando a un acuerdo de pago extrajudicial
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a fin de reducir el incremento de costos relacionados con el tiempo y molestias
ocasionadas para ambas partes, instaurando nuevas fechas de pago, montos

con intereses minimos adicionales etc.

Dimensiones de la variable Estrategias de Cobranza

a)

b)

Politicas de cobranza:

Son el conjunto de normativas y procedimientos establecidos por una
empresa para gestionar el cobro de cuentas pendientes de sus clientes. Estas
politicas determinan los términos de crédito ofrecidos, los plazos de pago, las
acciones a seguir en caso de morosidad y las estrategias para mantener una
relacion equilibrada entre la recuperacion de deudas y la satisfaccion del
cliente.

De acuerdo con Gitman y Zutter (2012) “son los mecanismos que la
empresa utiliza para realizar la cobranza de las cuentas por cobrar cuando las
mismas llegan a su vencimiento”. (p.242)

Una politica de cobranza efectiva no solo define reglas claras y justas, sino
gue también adapta las condiciones segun las necesidades individuales de los
clientes, promoviendo asi el cumplimiento voluntario de los pagos.

Monitoreo al cliente:

Para Softexpert (2021) Es el proceso continuo de seguimiento y analisis
del comportamiento de pago de los clientes. Esta dimension involucra la
utilizacion de sistemas y herramientas para registrar y evaluar la puntualidad
en los pagos, identificar patrones de pago y anticipar posibles problemas de
liquidez.

Un monitoreo efectivo permite a la empresa tomar medidas preventivas
antes de que ocurran incumplimientos significativos, optimizando asi la gestion
de cuentas por cobrar y fortaleciendo la relacion cliente-empresa.
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¢) Medidas Coercitivas:

Son acciones que una empresa puede tomar para certificar el cumplimiento
de los pagos pendientes cuando las estrategias preventivas no han sido
efectivas. Estas medidas incluyen la imposicion de cargos por mora, la
suspension de servicios o el inicio de acciones legales.

Es decisivo que las medidas coercitivas se apliquen de manera equitativa
y segun lo estipulado por las politicas de cobranza de la empresa, evitando asi
posibles conflictos y preservando la relacion a largo plazo con el cliente.

Morosidad
De acuerdo con Westley y Branch (2000) la morosidad “Suele variar y que
los constantes cambios en las politicas de las entidades financieras influyen
constantemente, a pesar de esto se busca motivar a los deudores a cumplir con las
fechas de pagos pactadas”. (p.78)
El término moroso es a veces confuso, puesto que se utiliza indistintamente
para referirse a conceptos diferentes. Por un lado, el retraso en el
cumplimiento de una obligacion se denomina juridicamente mora, y por
consiguiente se considera moroso al deudor que se demora en su obligacion
de pago. Consecuentemente se considera que el cliente se halla en mora
cuando su obligacién esta vencida y retrasa su cumplimiento de forma
culpable. La mora del deudor en si, desde el punto de vista formal, no
supone un incumplimiento definitivo de la obligacion de pago, sino
simplemente un cumplimiento tardio de la obligacion (Wicijo y Rodriguez,

2008, p. 6)
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Causas de la Morosidad
a) Insolvencia: De acuerdo con Brachfield (2008) Es la habilidad institucional
para solventar problemas de deudas, existen tres tipos de insolvencia segun su

origen:

1. “Son las que ya existian en el momento de conceder el crédito comercial”.

2. “Las insolvencias sobrevenidas son las que surgen por razones ajenas a la
voluntad del deudor y son imprevisibles”.

3. “Las insolvencias intencionales son aquellas aplicadas por el deudor para

eludir sus obligaciones”

b) Causas de los impagados imputables al deudor: Entre las causas

principales se encuentran:

1. “Aumento de sus obligaciones por encima de sus ingresos”.
2. “Un freno a su corriente de ingresos por un cambio de situacion laboral,
desempleo, enfermedad, accidente”.

3. “Problemas familiares o personales”.

Dimensiones de la Morosidad:
a) Nivel de Deuda
El nivel de deuda representa el monto total adeudado por los clientes a la
empresa en un periodo determinado. Esta dimensién es fundamental para
evaluar la salud financiera de la empresa y su capacidad para administrar
eficientemente las obligaciones financieras pendientes. Un alto nivel de deuda
puede indicar problemas de flujo de caja y riesgos asociados, mientras que un
nivel bajo sugiere una buena gestion de cobranza y una estructura financiera

solida.
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b) Frecuencia de Pago
La frecuencia de pago se refiere a la regularidad con la que los clientes
cumplen con sus obligaciones de pago. Esta dimensién es crucial para
determinar la estabilidad y previsibilidad del flujo de caja de la empresa. Una
alta frecuencia de pago indica una buena disciplina financiera por parte de los
clientes, facilitando asi la planificacion financiera y reduciendo el riesgo de
morosidad.

c) Recuperacion de la Deuda

La recuperacion de la deuda es el proceso de recuperar los pagos
atrasados y gestionar eficazmente las cuentas por cobrar pendientes. Esta
dimensién evalla la efectividad de las estrategias y acciones implementadas
por la empresa para asegurar el cumplimiento de los pagos y minimizar la
morosidad. Una alta tasa de recuperacion de deuda indica la eficiencia de las
politicas de cobranza y el éxito en mantener un flujo de caja saludable y
consistente.

2.3. Definicion de términos basicos

v' Cobranza: “Actividad destinada a la recaudacion de fondos mediante el cobro
por ventas efectuadas al contado o por créditos de diversas clases a cobrar”.
(Gutierrez y Sayago, 2023, p. 32)

v'  Estrategias de Cobranza: Las estrategias de cobranza son un conjunto de
técnicas, politicas y procedimientos implementados por una empresa para
asegurar la recuperacion de pagos pendientes de sus clientes

v"Incumplimiento de pago: “Es el pago del servicio o bien fuera de la fecha
establecida o el no pago de la deuda, este indicador permite conocer el récord
de pago del cliente, de esta manera se podra proyectar los futuros ingresos”
(Miranda, 2017, p. 29) en el caso de las empresas de cable (las mensualidades)
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24.

v indice de morosidad: Se refiere al nimero de clientes con pagos vencidos

v' Morosidad: “Se identifica con el incumplimiento de la obligacién de pago del
deudor a su vencimiento”. (Gutierrez y Sayago, 2023, p. 32)

v" Moroso: Deudor que incurre en mora. Que no paga.

v" Nivel de deuda: se refiere al monto total de las obligaciones financieras que
los clientes tienen pendientes con una empresa en un periodo determinado.
Este término es crucial para evaluar la capacidad de la empresa para gestionar
sus cuentas por cobrar y mantener un flujo de caja saludable.

v" Vencimiento de pago: “Viene hacer la fecha limite donde partes relacionadas
estipulan como deben liquidar su obligacion, también hace referencia que es
cuando caduca la amortizacion de su compromiso que el deudor tiene por
haberse comprometido”. (Gutierrez y Sayago, 2023, p. 32)

Formulacion de hipoétesis

2.4.1. Hipétesis general

La implementacion efectiva de estrategias de cobranza logra disminuir la
morosidad en los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de

Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.

2.4.2. Hipotesis especificas

a) La implementacion efectiva de politicas de cobranza logra disminuir la
morosidad en los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de
Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.

b) La implementacion efectiva del monitoreo al cliente logra disminuir la
morosidad en los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de

Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.
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c¢) La implementacion efectiva de medidas coercitivas logra disminuir la
morosidad en los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de
Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.
2.5. Identificacion de variables
Variable 1:
Estrategias de Cobranza
Variable 2:

Disminuir la Morosidad
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2.6.

Definiciéon operacional de variables e indicadores

. Definicion Definicion . . ‘
Variable 1 . Dimensiones Items
conceptual operacional
Se refieren a las
diversas técnicas, Politicas de
politicas y cobranza 123
i i procedimientos
Molina (2005) .Deflnea implementados por la
las  estrategias de | empresa Cable Andina
: cobranza como “el | para  gestionar y ,
Estrategias oroceso mediante el | recuperar las deudas Monlltoreo al 4.5,6,
de Cobranza | . " . pusca tomar | d€ sus clientes en los cliente
decisiones para d|str|to§ de
bt ltados” Chaupimarca,
obtener resultados Huariaca y
Yanacancha. Estas Medidas
. > s 7,8,9.
estrategias se mediran Coercitivas
a través de tres
dimensiones.
Variable 2 Definicion Def|n|<_:|on Dimensiones items
conceptual operacional
La disminucion de la 10. 11
morosidad se refiere a | Nivel de Deuda o
la reduccion en el nivel 12,
Romero-Carazas et al | de deudas pendientes
(2022) Respecto a la | Y atrasadas_ por parte
o morosidad  refieren | d& los clientes de :
Disminuir la — Cable Andina en los Frecuencia de 13, 14,
. que es la “dificultad | 77 .
Morosidad fectivi | distritos de Pago 15,
para efectivizar e Chaupimarca,
cobro puntual de sus | Hyuariaca y
facturas” (p. 236) Yanacancha. Esta
variable se medira a Recuperaci(’)n de 16, 17,
través de tres la Deuda 18
dimensiones. '
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3.1.

3.2.

CAPITULO Il
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

Se aplico el tipo de investigacion basica “también llamada investigacion
pura, en este tipo de investigacién no se resuelve ningln problema inmediato, mas
bien, sirven de base tedrica para otros tipos de investigacion” (Arias y Covinos,
2021, p. 68)
Nivel de investigacion

El estudio se enmarcé en un nivel correlacional, el cual, de acuerdo con
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), busca identificar la relacién o grado de
asociacion entre dos 0 mas conceptos, variables, categorias o fenémenos dentro
de un contexto especifico (p. 105).

Ademas, es también explicativo, ya que, segin Moisés et al. (2018), este
tipo de estudio permite evaluar la existencia de una relaciébn asimétrica entre
variables, estableciendo la direccién de dicha relacién y determinando si existe una

dindmica de causa-efecto o efecto-causa (p. 116).

24



3.3.

3.4.

Métodos de investigacion

3.3.1. Método General

Como método general se empled el Método Cientifico; de acuerdo con

Bernal (2006) “se entiende como el conjunto de postulados, reglas y normas para
el estudio y la solucion de los problemas de investigacion”. (p. 55)

3.3.2. Métodos Especificos

Se manejo los métodos siguientes:
a) Inductivo — Deductivo.

Se manipulara fundamentalmente para la explicacion de nuestras
suposiciones y generalizaciones, una vez ejecutadas las respectivas
mediciones de cada una de nuestras variables. (Técnicas de Cobranza y
Disminuir la Morosidad)

b) Analitico — Sintético.

Se manejara fundamentalmente para darle sustento a nuestro

respectivo marco teérico. El mismo que requiere de un analisis y sintesis de

las diversas teorias de nuestras variables, dimensiones e indicadores.

Diseno de investigacion

El disefio de investigacion es No experimental, la misma que segun

Avellaneda et al. (2022)

La investigacion no experimental se diferencia muy claramente de la
investigacion experimental, es decir, en la investigacién observacional o no
experimental, el investigador no manipula el objeto de investigacion, no
interviene (no da medicamentos, no da discursos, se limita a observar
describir y caracterizar. En los casos experimentales, el investigador

interviene en el grupo de investigacion, lo manipula” (p.118)
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También es transaccional o transversal: “ya que se recolectan datos en un
solo momento, en un unico tiempo” (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 149)
De acuerdo a la figura siguiente:

Figura 1 Diserio de la investigacion

V2

Donde

V1= Estrategias de cobranza

V2= Disminuir la morosidad

M= Muestra

r= Relacion
Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion

Segun Carrasco (2019). La poblacién es el “Conjunto de elementos que
estan de acuerdo con participar en la investigacién brindando la informaciéon que se
requiere para llegar a los resultados finales del trabajo y proponer a partir de alli

aspectos de mejora a la problematica”. (p. 93)
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Tabla 1 Poblacion de estudio

N° Distrito Usuarios
1 Chaupimarca 174
2 Huariaca 82
3 Yanacancha 209
Total 465

Fuente: Encargado de la empresa Cable Andina
3.5.2. Muestra

Para Tamayo y Tamayo (2003) “Es el conjunto de operaciones que se
realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres en totalidad de
una poblacion universo, o colectivo partiendo de la observacion de una fraccion de
la poblacién considerada” (p. 105)

El tamafio de la muestra estd determinado en funcién de los siguientes
valores:

N = 465 clientes

p = 0,2 probabilidad de que los clientes consideren que las técnicas de
cobranza son eficientes.

g= 0,8 probabilidad de que los clientes consideren que se disminuira la
morosidad

a=0,05 Nivel de significacidon al 95% de confianza

Z=1,96 Valor de la Normal al 95% de confianza

E=0,0495 Error

Dichos valores se reemplazan en la siguiente férmula de muestreo

probabilistico:

___Zm@W)
E:(N-1) + Z%(p)(q)

Obteniendo el siguiente resultado.
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3.6.

3.7.

B 1,962(0,2)(0,8)(465) B
= 0.04952) (465 — 1) + (1.962)(0,2)(0,8)

212

La muestra estara conformada por 212 clientes
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas
Como técnica principal se empleara la encuesta, de acuerdo con Arias
(2020) “Se centra en preguntas preestablecidas con un orden légico y un sistema
de respuestas escalonado. Mayormente se obtienen datos numéricos” (p. 18)
3.6.2. Instrumentos
Como instrumento principal se hara uso del cuestionario, el mismo que
segun Paramo (2017) “es un procedimiento utilizado en la investigacion social para
obtener informacién mediante preguntas dirigidas a una muestra de individuos que,
en muchos casos, busca ser representativa de la poblacion general” (p. 9)
Seleccion, validacién y confiabilidad de los instrumentos de investigacién
a) Seleccion del Instrumento: Se realizé una revision exhaustiva de
instrumentos previamente utilizados en estudios similares que hayan
demostrado efectividad para medir las variables "Estrategias de Cobranza" y
"Morosidad". Se evaluaron aquellos cuestionarios y escalas que permitan
obtener datos cuantitativos sobre los aspectos y dimensiones de interés,
asegurando su relevancia y aplicabilidad al contexto de la empresa Cable
Andina, tal como se presenta en el anexo 01.
b) Validacion de Contenido: Para asegurar que el instrumento seleccionado
cubra adecuadamente todos los aspectos de las variables en estudio, se
consulté a un panel de expertos en el area de cobranzas y finanzas. Estos

expertos evaluaron cada item del cuestionario, determinando si es claro,
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relevante y adecuado para los objetivos de la investigacién. Los resultados se
presentan en el anexo 02.

c¢) Prueba Piloto y Validez de Constructo: Se llevd a cabo una prueba piloto en
una muestra pequena de participantes, representativa de la poblacion de
estudio, con el fin de verificar la comprension de los items y la adecuacion del
cuestionario al contexto. Esta etapa permiti6 también realizar analisis
factoriales preliminares que contribuiran a confirmar la estructura interna del
instrumento y la validez de constructo.

d) Confiabilidad del Instrumento: Para medir la consistencia interna del
cuestionario, se calculé el coeficiente alfa de Cronbach en la muestra piloto.
Las mismas que tienen un valor de alfa superior a 0.70 la misma que indicé una
confiabilidad aceptable, tal como se aprecia en las tablas siguientes:

Tabla 2 Fiabilidad Alfa de Cronbach para el cuestionario de la variable estrategias

de cobranza

Alfa de Cronbach N de elementos

,887 9

Fuente: Datos procesados con el SPSS V. 28

Tabla 3 Fiabilidad Alfa de Cronbach para el cuestionario de la variable disminuir la

morosidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,891 9

Fuente: Datos procesados con el SPSS V. 28
3.8. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Se realizard mediante un analisis descriptivo y correlacional
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3.8.1. Anadlisis Descriptivo:

Esta técnica se utilizo para resumir y describir las caracteristicas basicas de

los datos recolectados. Incluye medidas de tendencia central (media, mediana,

moda) y de dispersion (desviacidén estandar, varianza, rango).

El andlisis descriptivo permite tener una visién general de la distribucion y

comportamiento de las variables estudiadas, facilitando la identificacion de patrones

y tendencias.

a)

b)

Frecuencia y Distribucién: Evaluar cémo se distribuyen los datos a lo largo
de diferentes categorias o intervalos.

Figuras y Tablas: Utilizacién de histogramas, graficos de barras y tablas para
una representacion visual de los datos, lo que facilita la comprension de la

informacion.

3.8.2. Analisis Correlacional:

Esta técnica se empled para identificar y medir la relacién entre dos o mas

variables. En el contexto de la investigacion, se puede utilizar para evaluar como

las estrategias de cobranza estan relacionadas con la reduccion de la morosidad.

a)

b)

Coeficiente de Correlacion de Pearson: Mide la fuerza y la direccion de la
relacion lineal entre dos variables continuas. Un valor de +1 indica una
correlacion positiva perfecta, -1 una correlacién negativa perfecta, y 0 ninguna
correlacion.

Analisis de Regresion: Permite no solo evaluar la relacion entre las variables,
sino también predecir el valor de la variable dependiente basada en los valores

de la variable independiente.
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3.9.

3.10.

Tratamiento estadistico

Para el andlisis de datos de nuestra investigacion, utilizamos el software
SPSS Version 28, una herramienta firme y ampliamente reconocida en el campo de
la estadistica y la investigacion social. SPSS nos permitira realizar un analisis
exhaustivo y detallado de los datos recolectados, facilitando la aplicacion de
diversas técnicas estadisticas que son fundamentales para validar nuestras
hipdtesis y obtener conclusiones precisas.

Asi mismo el coeficiente de correlacién de Pearson, que es una medida
estadistica que evalta la fuerza y la direccidon de la relacion lineal entre dos
variables cuantitativas. Esta técnica serd fundamental para nuestra investigacion,
ya que nos permitira:

a) Determinar Relaciones: Identificar y cuantificar la relacion entre las
estrategias de cobranza implementadas y la morosidad de los clientes.

b) Evaluar la Fuerza de la Correlaciéon: Un coeficiente cercano a +1 indica una
fuerte correlacion positiva, mientras que un coeficiente cercano a -1 indica una
fuerte correlacion negativa. Un valor cercano a 0 sugiere una falta de relacion
lineal significativa.

c) Anadlisis Predictivo: Utilizar la correlacion como una base para modelos
predictivos, identificando cémo cambios en las estrategias de cobranza pueden
afectar la morosidad.

Orientacion ética, filosofica y epistémica

Nuestra investigacion se llevo a cabo con un estricto compromiso hacia los
principios éticos de la investigacion. Se respet6 en todo momento la autonomia y la
dignidad de los participantes. Para ello, se obtuvo su consentimiento informado de
manera voluntaria, garantizando que entendieran completamente los objetivos,
procedimientos y posibles implicaciones de la investigacion.
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Se aseguré la confidencialidad de sus respuestas, protegiendo su privacidad
y evitando cualquier forma de manipulacion o explotacion. En todas las etapas de
la investigacion, se priorizard el bienestar de los participantes, implementando
medidas para minimizar cualquier riesgo o inconveniente.

Ademas, nuestra investigacion adopt6 una perspectiva constructivista. Esta
metodologia reconoce la naturaleza subjetiva de la realidad, destacando la
importancia de las interpretaciones y percepciones personales de los participantes.

El enfoque constructivista nos permitira entender y valorar las experiencias
individuales y las construcciones de significado que los participantes aportaron al
estudio. Al reconocer que el conocimiento se construye socialmente, nos
esforzamos por captar las diversas perspectivas y contextos que influyen en las
experiencias y comportamientos de los participantes.

Esta aproximacion enriguecera la profundidad y la validez de nuestros

hallazgos, al considerar la multiplicidad de realidades y significados en juego.
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41.

CAPITULO IV.
RESULTADOS Y DISCUSION
Descripcion del trabajo de campo

En primer lugar, se seleccionaron a los clientes que representen la poblacion
de estudio. EI muestreo fue aleatorio dentro de estos criterios, permitiendo una
muestra representativa que permita generalizar los resultados.

Los encuestadores visitaron los domicilios o lugares de trabajo de los
clientes seleccionados, asi mismo se les contacté mediante herramientas digitales
(como correo electronico, celulares), en funcion de la disponibilidad y preferencia
de cada participante. En todo momento se asegurd que los participantes respondan
de manera voluntaria, manteniendo la confidencialidad de sus respuestas.

Durante la recoleccién de datos, se llevd un registro detallado de cada
encuesta completada, asi como de cualquier incidencia que pueda surgir. Una vez
completadas las encuestas, los datos recolectados fueron sistematizados y
codificados en una base de datos para su posterior analisis estadistico. Este
proceso permitird verificar la integridad y consistencia de los datos obtenidos,

garantizando su calidad y representatividad para el analisis de resultados.
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4.2.

Presentacion, andlisis e interpretaciéon de resultados
4.2.1. Estrategias de cobranza

Tabla 4 Resultados de la variable estrategias de cobranza agrupado

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 10 47
En desacuerdo 28 13,2
Indiferente 46 21,7
De acuerdo 79 37,3
Totalmente de acuerdo 49 23,1
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 2 Resultados de la variable estrategias de cobranza agrupado

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Interpretacion:

Como se aprecia los resultados en la tabla 4 y figura 2, el 37,3% se muestra
de acuerdo con las estrategias de cobranza de Cable Andina, 23,1% esta
totalmente de acuerdo, 21,7% dice estar indiferente, 13,2% menciona Ssu

desacuerdo y 4.7% indica sentirse totalmente en desacuerdo.
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Tabla 5 ;Las politicas de crédito y cobranza de Cable Andina son claras y

comprensibles?
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 24 11,3
En desacuerdo 18 8,5
Indiferente 32 15,1
De acuerdo 40 18,9
Totalmente de acuerdo 98 46,2
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 3 ;Las politicas de crédito y cobranza de Cable Andina son claras y

comprensibles?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se presentan en la tabla 5 y figura 3, el 46,2% se
muestra totalmente de acuerdo con que las politicas de crédito y cobranza de Cable
Andina son claras y comprensibles, 18,9% est4 de acuerdo, 15,1% expresa estar
indiferente, 11,3% menciona estar rotalmente en desacuerdo y el 8,5% indica
sentirse en desacuerdo.

Tabla 6 ;Son flexibles los términos de pago ofrecidos por Cable Andina?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 24 11,3
En desacuerdo 32 15,1
Indiferente 17 8,0
De acuerdo 64 30,2
Totalmente de acuerdo 75 354
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 4 ;Son flexibles los términos de pago ofrecidos por Cable Andina?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se exteriorizan en la tabla 6 y figura 4, el 35,4% se
muestra totalmente de acuerdo con que son flexibles los términos de pago ofrecidos
por Cable Andina, el 30,2% esta de acuerdo, un 15,1% expresa estar en
desacuerdo, 11,3% menciona estar totalmente en desacuerdo y el 8% indica
sentirse indiferente.

Tabla 7 ;Cable Andina ofrece incentivos para los clientes que pagan

puntualmente?
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 30 14,2
En desacuerdo 43 20,3
Indiferente 27 12,7
De acuerdo 61 28,8
Totalmente de acuerdo 51 24 1
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario
Figura 5 ;Cable Andina ofrece incentivos para los clientes que pagan

puntualmente?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se exteriorizan en la tabla 7 y figura 5, el 28,8% se
muestra de acuerdo con los incentivos que ofrece Cable Andina para los clientes
que pagan puntualmente, el 24,1% esta totalmente de acuerdo, un 20,3% expresa
estar en desacuerdo, 14,2% menciona estar totalmente en desacuerdo y el 12,7%
indica sentirse indiferente.

Tabla 8 ;Cable Andina impone cargos adicionales por pagos atrasados?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 28 13,2
En desacuerdo 27 12,7
Indiferente 34 16,0
De acuerdo 51 24 .1
Totalmente de acuerdo 72 34,0
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 6 ;Cable Andina impone cargos adicionales por pagos atrasados?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se manifiestan en la tabla 8 y figura 6, el 34% se
muestra totalmente de acuerdo con que Cable Andina imponga cargos adicionales
por pagos atrasados, el 24,1% esta de acuerdo, un 16% expresa estar indiferente,
el 13,2% menciona estar totalmente en desacuerdo y el 12.7% indica sentirse en
desacuerdo.

Tabla 9 ¢ Existe eficiencia en la comunicacion de Cable Andina cuando hay

retrasos en sus pagos?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 26 12,3
En desacuerdo 18 8,5
Indiferente 38 17,9
De acuerdo 38 17,9
Totalmente de acuerdo 92 434
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario
Figura 7 ¢ Existe eficiencia en la comunicacion de Cable Andina cuando hay

retrasos en sus pagos?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se exteriorizan en la tabla 9 y figura 7, el 43,4% se
muestra totalmente de acuerdo con que existe eficiencia en la comunicacién de
Cable Andina cuando hay retrasos en sus pagos, el 17,9% esta de acuerdo, igual
un 17,9% expresa estar indiferente, 12,3% menciona estar totalmente en
desacuerdo y el 8,5% indica sentirse en desacuerdo.

Tabla 10 ;Considera efectivo el uso de tecnologias (SMS, email, llamadas

automaticas) para recordarle sus pagos pendientes?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 9 42
En desacuerdo 32 15,1
Indiferente 31 14,6
De acuerdo 57 26,9
Totalmente de acuerdo 83 39,2
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario
Figura 8 ;Considera efectivo el uso de tecnologias (SMS, email, llamadas

automaticas) para recordarle sus pagos pendientes?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se exteriorizan en la tabla 10 y figura 8, el 39,2% se
muestra totalmente de acuerdo con el uso efectivo de tecnologias (SMS, email,
llamadas automaticas) para recordarle sus pagos pendientes, el 26,9% esta de
acuerdo, un 15,1% expresa estar en desacuerdo, 14,8% menciona estar indiferente
y el 4,2% indica sentirse totalmente en desacuerdo.

Tabla 11 ;Considera que Cable Andina impone cargos adicionales por pagos

atrasados?
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 16 7,5
En desacuerdo 14 6,6
Indiferente 52 24,5
De acuerdo 61 28,8
Totalmente de acuerdo 69 32,5
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario
Figura 9 ;Considera que Cable Andina impone cargos adicionales por pagos

atrasados?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se exteriorizan en la tabla 11 y figura 9, el 32,5% se
muestra totalmente de acuerdo con que Cable Andina imponga cargos adicionales
por pagos atrasados, el 28,8% esta de acuerdo, un 24,5% expresa estar indiferente,
7,5% menciona estar totalmente en desacuerdo y el 6,6% indica sentirse en
desacuerdo.

Tabla 12 ;Considera que es inmediato la suspension del servicio debido a pagos

atrasados?
Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 24 11,3

En desacuerdo 15 7.1
Indiferente 17 8,0

De acuerdo 48 22,6
Totalmente de acuerdo 108 50,9
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 10 ¢;Considera que es inmediato la suspension del servicio debido a pagos

atrasados?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se exteriorizan en la tabla 12 y figura 10, el 50,9% se
muestra totalmente de acuerdo con que sea inmediato la suspensién del servicio
debido a pagos atrasados, el 22,6% esta de acuerdo, un 11,3% expresa estar
totalmente en desacuerdo, 8% menciona estar indiferente y el 7,1% indica sentirse
en desacuerdo.

Tabla 13 ;Considera que Cable Andina inicie acciones legales por deudas no

pagadas?
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 46 21,7
En desacuerdo 26 12,3
Indiferente 41 19,3
De acuerdo 54 25,5
Totalmente de acuerdo 45 21,2
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 11 ;Considera que Cable Andina inicie acciones legales por deudas no

pagadas?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se exteriorizan en la tabla 13 y figura 11, el 25,5% se
muestra de acuerdo con que Cable Andina inicie acciones legales por deudas no
pagadas, el 21,7% esta totalmente en desacuerdo, un 21,2% expresa estar
totalmente de acuerdo, 19,3% menciona sentirse indiferente y el 12,3% indica estar
en desacuerdo.

4.2.2. Disminuir la morosidad

Tabla 14 Resultados de la variable disminuir la morosidad agrupada

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 7 3,3
En desacuerdo 21 9,9
Indiferente 72 34,0
De acuerdo 84 39,6
Totalmente de acuerdo 28 13,2
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 12 Resultados de la variable disminuir la morosidad agrupada

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 14 y figura 12, el 39,6% se
muestra de acuerdo con disminuir la morosidad de sus clientes por parte de Cable
Andina, 34% se considera indiferente, 13,2% dice estar totalmente de acuerdo,
9,9% menciona su desacuerdo y el 3,3% indica sentirse totalmente en desacuerdo.

Tabla 15 ;Considera que el monto de deuda que tiene con Cable Andina es

acorde a lo contratado?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 34 16,0
En desacuerdo 39 18,4
Indiferente 40 18,9
De acuerdo 35 16,5
Totalmente de acuerdo 64 30,2
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 13 ;Considera que el monto de deuda que tiene con Cable Andina es

acorde a lo contratado?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 15 y figura 13, el 30,2% se
muestra totalmente de acuerdo con que el monto de deuda que tiene con Cable
Andina es acorde a lo contratado, 18,9% se considera indiferente, 18,4% dice estar
en desacuerdo, el 16,5% menciona estar totalmente de acuerdo y el 16% indica
sentirse totalmente en desacuerdo.

Tabla 16 ;Considera que Cable Andina corte su servicio porque sus deudas

superen los 30 dias?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 15 7.1
En desacuerdo 18 8,5
Indiferente 56 26,4
De acuerdo 33 15,6
Totalmente de acuerdo 90 42,5
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 14 ;Considera que Cable Andina corte su servicio porque sus deudas

superen los 30 dias?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

46



Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 16 y figura 14, el 42,5% se
muestra totalmente de acuerdo con que Cable Andina corte su servicio porque sus
deudas superen los 30 dias, un 26,4% se considera indiferente, 15,6% dice estar
de acuerdo, el 8,5% menciona estar en desacuerdo y el 7,1% indica sentirse
totalmente en desacuerdo.

Tabla 17 ;Considera que la deuda vencida que ha tenido con Cable Andina es

alta en los ultimos tres meses?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 18 8,5
En desacuerdo 34 16,0
Indiferente 13 6,1
De acuerdo 53 25,0
Totalmente de acuerdo 94 443
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 15 ;Considera que la deuda vencida que ha tenido con Cable Andina es

alta en los ultimos tres meses?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 17 y figura 15, el 44,3% se
muestra totalmente de acuerdo con que la deuda vencida que ha tenido con Cable
Andina es alta en los dltimos tres meses, un 25% se considera de acuerdo, 16%
dice estar en desacuerdo, el 8,5% menciona estar totalmente en desacuerdo y el
6,1% indica sentirse indiferente.

Tabla 18 ;Considera qué realiza sus pagos a tiempo?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 20 9,4
En desacuerdo 45 21,2
Indiferente 34 16,0
De acuerdo 66 31,1
Totalmente de acuerdo 47 22,2
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 16 ;Considera qué realiza sus pagos a tiempo?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 18 y figura 16, el 31,1% se
muestra de acuerdo con que realiza sus pagos en las fechas sefialadas a Cable
Andina, un 22,2% se considera totalmente de acuerdo, 21,2% dice estar en
desacuerdo, un 16% menciona estar indiferente y el 9,4% indica sentirse totalmente
en desacuerdo.

Tabla 19 ;Suele tardar en realizar el pago después de la fecha de vencimiento?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 23 10,8
En desacuerdo 21 9,9
Indiferente 49 23,1
De acuerdo 38 17,9
Totalmente de acuerdo 81 38,2
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 17 ;Suele tardar en realizar el pago después de la fecha de vencimiento?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 19 y figura 17, el 38,2% se
muestra totalmente de acuerdo con que suele tardar en realizar el pago a Cable
Andina después de la fecha de vencimiento, un 23,1% se considera indiferente,
17,9% dice estar de acuerdo, el 10,8% menciona estar totalmente en desacuerdo y
el 9,9% indica sentirse en desacuerdo.

Tabla 20 ;Sus pagos fueron puntuales en el tltimo afio?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 33 15,6
En desacuerdo 32 15,1
Indiferente 52 245
De acuerdo 42 19,8
Totalmente de acuerdo 53 25,0
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 18 ;Sus pagos fueron puntuales en el tltimo afio?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 20 y figura 18, el 25% se
muestra totalmente de acuerdo con que sus pagos fueron puntuales a Cable
Andina, un 24,5% se considera indiferente, el 19,8% dice estar de acuerdo, el 15,8%
menciona estar totalmente en desacuerdo y el 15,1% indica sentirse en desacuerdo.

Tabla 21 ;Regulariza su situacion de deuda pendiente con Cable Andina lo mas

antes posible?
Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 25 11,8
En desacuerdo 28 13,2
Indiferente 58 27,4
De acuerdo 41 19,3
Totalmente de acuerdo 60 28,3
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 19 ;Regulariza su situacion de deuda pendiente con Cable Andina lo mas

antes posible?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 21 y figura 19, el 28,3% se
muestra totalmente de acuerdo con que regulariza su situacion de deuda pendiente
con Cable Andina lo mas antes posible, un 27,4% se considera indiferente, 19,3%
dice estar de acuerdo, el 13,2% menciona estar en desacuerdo y el 11,8% indica
sentirse totalmente en desacuerdo.

Tabla 22 ;Muestra satisfaccion con el proceso de recuperacion de deuda de

Cable Andina?
Escala Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 20 9,4

En desacuerdo 38 17,9
Indiferente 61 28,8
De acuerdo 54 25,5
Totalmente de acuerdo 39 18,4
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario

Figura 20 ;Muestra satisfaccion con el proceso de recuperacion de deuda de

Cable Andina?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 22 y figura 20, el 28,8% se
muestra indiferente con el proceso de recuperacién de deuda por parte de Cable
Andina, un 25,5% se considera de acuerdo, 18,4% dice estar totalmente de
acuerdo, el 17,9% menciona estar en desacuerdo y el 9,4% indica sentirse
totalmente en desacuerdo.

Tabla 23 ;Es bajo el tiempo promedio que ha tomado para pagar sus deudas

pendientes con Cable Andina?

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 27 12,7
En desacuerdo 17 8,0
Indiferente 24 11,3
De acuerdo 36 17,0
Totalmente de acuerdo 108 50,9
Total 212 100,0

Fuente: Datos del cuestionario
Figura 21 ;Es bajo el tiempo promedio que ha tomado para pagar sus deudas

pendientes con Cable Andina?

Porcentaje

Totalmente En Indiferente De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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4.3.

Interpretacion:

De los resultados que se visualizan en la tabla 23 y figura 21, el 50,9% se
muestra totalmente de acuerdo con que es bajo el tiempo promedio que ha tomado
para pagar sus deudas pendientes con Cable Andina, un 17% se considera de
acuerdo, 12,7% dice estar totalmente en desacuerdo, el 11,3% menciona estar
indiferente y el 8% indica sentirse en desacuerdo.

Prueba de Hipétesis
4.3.1. Hipétesis general

Hipdtesis nula (Ho): La implementacion efectiva de estrategias de
cobranza no logra disminuir la morosidad en los clientes de la empresa cable Andina
en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.

Hipotesis alterna (Ha): La implementacion efectiva de estrategias de
cobranza logra disminuir la morosidad en los clientes de la empresa cable Andina
en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.

Nivel de significancia: 0,05

Prueba estadistica: Rho de Spearman

Regla de decision: si p < 0,05 se rechaza la hip6tesis nula (Ho)

Tabla 24 Prueba de Rho de Spearman para medir la correlacion entre estrategias

de cobranza y disminuir la morosidad

Estrategias de Disminuir la
cobranza morosidad
Coeficiente de 1,000 ,692”
Estrategias de _correlacion
cobranza Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 212 212
Spearman Coeficiente de ,692™ 1,000
Disminuir la correlacion
morosidad Sig. (bilateral) ,001 .
N 212 212

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion:

Segun los resultados presentados en la tabla 24, el coeficiente de
correlacion de Spearman entre las variables "estrategias de cobranza" y
"disminucion de la morosidad" es de 0.692, lo cual indica, de acuerdo con el baremo
de interpretacion de Spearman, una correlacion positiva moderada. Ademas, los
datos muestran un nivel de significancia de 0.000, el cual es inferior al 0.05. Este
resultado permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alternativa.
4.3.2. Hipédtesis especificas

Nivel de significancia: 0,05

Prueba estadistica: Rho de Spearman

Regla de decision: si p < 0,05 se rechaza la hipétesis nula (Ho)

a) Hipétesis especifica 1

Hipo6tesis nula (Ho): La implementacién efectiva de politicas de
cobranza no logra disminuir la morosidad en los clientes de la empresa
cable Andina en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha,
2024.

Hipotesis alterna (Ha): La implementacion efectiva de politicas de
cobranza logra disminuir la morosidad en los clientes de la empresa
cable Andina en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha,

2024.

55



Tabla 25 Prueba de Rho de Spearman para medir la correlacion entre politicas de

cobranza y disminuir la morosidad

Politicas de Disminuir la
cobranza morosidad
Coeficiente de 1,000 ,523"
Politicas de correlacion
cobranza Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 212 212
Spearman Coeficiente de 523" 1,000
Disminuir la correlacion
morosidad Sig. (bilateral) ,001 .
N 212 212

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

Interpretacion:

Segun los resultados presentados en la tabla 25, el coeficiente de
correlacion de Spearman entre la dimension "politicas de cobranza" y la variable
"disminucion de la morosidad" es de 0.523, lo cual indica, de acuerdo con el baremo
de interpretacion de Spearman, una correlacion positiva moderada. Ademas, los
datos muestran un nivel de significancia de 0.000, el cual es inferior al 0.05. Este
resultado admite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa.

b) Hipétesis especifica 2
Hipotesis nula (Ho):
La implementacion efectiva del monitoreo al cliente no logra disminuir la
morosidad en los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de
Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.
Hipétesis alterna (Ha):
La implementacién efectiva del monitoreo al cliente logra disminuir la morosidad
en los clientes de la empresa cable Andina en los distritos de Chaupimarca,

Huariaca y Yanacancha, 2024.
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Tabla 26 Prueba de Rho de Spearman para medir la correlacion entre monitoreo

al cliente y disminuir la morosidad

Monitoreo al Disminuir la
cliente morosidad
Coeficiente de 1,000 ,650™
Monitoreo al correlacion
cliente Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 212 212
Spearman Coeficiente de ,650™ 1,000
Disminuir la correlacion
morosidad Sig. (bilateral) ,001
N 212 212

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

Interpretacion:

Segun los resultados presentados en la tabla 25, el coeficiente de
correlacion de Spearman entre la dimension "monitoreo al cliente" y la variable
"disminucion de la morosidad" es de 0.523, lo cual indica, de acuerdo con el baremo
de interpretacion de Spearman, una correlacion positiva moderada. Ademas, los
datos muestran un nivel de significancia de 0.000, el cual es inferior al 0.05. Este
resultado admite rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hip6tesis alternativa.

c) Hipotesis especifica 3
Hipo6tesis nula (Ho): La implementacién efectiva de medidas coercitivas no
logra disminuir la morosidad en los clientes de la empresa cable Andina en los
distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.
Hipotesis alterna (Ha): La implementacion efectiva de medidas coercitivas
logra disminuir la morosidad en los clientes de la empresa cable Andina en los

distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.
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Tabla 27 Prueba de Rho de Spearman para medir la correlacion entre medidas

coercitivas y disminuir la morosidad

Medidas Disminuir la
coercitivas morosidad
Coeficiente de 1,000 6717
Medidas correlacion
coercitivas  Sig. (bilateral) . ,001
Rho de N 212 212
Spearman Coeficiente de 6717 1,000
Disminuir la correlacion
morosidad  Sig. (bilateral) ,001 :
N 212 212

**_ La correlacioén es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Segun los resultados presentados en la tabla 25, el coeficiente de
correlacion de Spearman entre la dimension "medidas coercitivas" y la variable
"disminucion de la morosidad" es de 0.671, lo cual indica, de acuerdo con el baremo
de interpretacion de Spearman, una correlacion positiva moderada. Ademas, los
datos muestran un nivel de significancia de 0.000, el cual es inferior al 0.05. Este
resultado admite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipotesis alternativa.
Discusion de resultados

Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten contrastar y
analizar el impacto de las estrategias de cobranza en la disminucion de la
morosidad, utilizando como base la correlacion de Spearman para evaluar la
relaciéon entre diversas estrategias especificas y la reduccion de deuda en los
clientes de Cable Andina en los distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha.

El objetivo general, que consistié en "ldentificar las estrategias de cobranza
para disminuir la morosidad en los clientes de la empresa Cable Andina", mostré

una correlacién moderada positiva de 0.692, lo cual indica que existe una relacion
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significativa y moderada entre las estrategias de cobranza empleadas y la
disminucion de la morosidad. Estos hallazgos son consistentes con estudios
previos, como el de Mendoza (2023) quien en su principal conclusién nos menciona
que:

Se determiné la relacion entre la variable estrategias de cobranzas y la

variable gestion de morosidad, alcanzando un nivel de correlacion de 0.567

y se logré una significancia de (p=0.001 < 0.05); aceptandose la hipotesis

planteada; afirmando que existe una relacion positiva moderada entre

estrategias de cobranzas y gestion de morosidad. (p. 28)

En relacién con el primer objetivo especifico, que fue "Identificar las politicas
de cobranza para disminuir la morosidad", se hall6 una correlacion de Spearman de
0.523. Este resultado sugiere una relacion positiva moderada entre las politicas de
cobranza establecidas y la reduccién de la morosidad, aunque de menor magnitud
que otras estrategias. En linea con estudios como el de Paredes (2024) quien
enfatiza “la importancia la politica de créditos y cobranzas influyen de forma
significativa en la reduccion de la incobrabilidad en las empresas de la tecnologia
de la informacién en Lima Metropolitana, 2022” (p. 84), estos datos respaldan la
idea de que, si bien las politicas de cobranza contribuyen a reducir la morosidad, su
impacto puede ser menos pronunciado que otras estrategias mas directas, como el
monitoreo o las medidas coercitivas.

Respecto al segundo objetivo especifico, "Establecer el monitoreo al cliente
para disminuir la morosidad”, se obtuvo una correlacion de 0.650. Este resultado
subraya la importancia de implementar un sistema de monitoreo efectivo para el
seguimiento de los clientes, lo cual es respaldado por estudios como el de Gomez
y Rodriguez (2017), quienes afirman que un monitoreo constante permite detectar
sefiales tempranas de morosidad y tomar medidas preventivas. La correlacion
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moderada encontrada en este estudio sugiere que el monitoreo del cliente tiene un
efecto significativo en la disminucion de la morosidad, posiciondndose como una
estrategia clave en la gestion de la cartera de clientes.

Finalmente, el tercer objetivo especifico, "Instaurar las medidas coercitivas
para disminuir la morosidad”, arrojo una correlacion de 0.671. Este valor indica una
correlacion moderada alta, lo que sugiere que las medidas coercitivas, como la
aplicacion de sanciones o la toma de acciones legales, tienen un impacto
considerable en la disminucién de la morosidad.

Estos hallazgos confirman que las estrategias de cobranza en su conjunto
juegan un papel importante en la reduccién de la morosidad, con especial
efectividad en el monitoreo y las medidas coercitivas, que resultaron en
correlaciones mas altas. La investigacion respalda la importancia de una
combinacién de politicas bien estructuradas, monitoreo continuo y medidas
coercitivas como componentes fundamentales para la gestion efectiva de la

morosidad en clientes de servicios de suscripcion como los de Cable Andina.

60



CONCLUSIONES
Se determind que existe una correlacion positiva moderada (Rho de Spearman de
0.692) entre las estrategias de cobranza implementadas por Cable Andina y la
disminucion de la morosidad en sus clientes en los distritos de Chaupimarca, Huariaca
y Yanacancha. Esto confirma que la aplicacion de un conjunto integral de estrategias
de cobranza es fundamental para gestionar eficazmente la morosidad y mejorar la
recuperacion de pagos.
En relacion con las politicas de cobranza, se hallé una correlacion moderada (0.523),
lo que sugiere que las politicas establecidas contribuyen a la disminucion de la
morosidad, aunque con un impacto moderado. Esto sefala la importancia de contar
con politicas claras y coherentes, aunque estas deben ser complementadas con otras
estrategias para maximizar su efectividad.
El monitoreo al cliente mostré una correlacion positiva moderada-alta (0.650), lo cual
indica que el seguimiento constante de los clientes y la identificacién temprana de
riesgos de morosidad son estrategias esenciales para la reduccion de la deuda
pendiente. Este resultado resalta el papel del monitoreo como un elemento proactivo
en la prevencion y gestién de la morosidad.
Concerniente a las medidas coercitivas, estas presentaron una correlacién de 0.671,
lo que refleja una relacidn moderada alta entre estas acciones y la disminucién de la
morosidad. Las medidas coercitivas resultan ser altamente efectivas en la
recuperacion de deuda, especialmente en aquellos casos en los que otros enfoques

de cobranza resultan menos efectivos.



RECOMENDACIONES

A los encargados de la empresa Cable Andina se les recomienda:
Fortalecer y estructurar un plan integral de estrategias de cobranza, combinando
politicas claras, monitoreo constante y medidas coercitivas efectivas. Esta estrategia
combinada permitira gestionar de manera mas efectiva la morosidad y mejorar la
estabilidad financiera de la empresa.
Revisar y actualizar las politicas de cobranza para asegurar que sean claras y
comprendidas por los clientes. Se sugiere la implementacion de campanas
informativas dirigidas a los clientes para que conozcan sus obligaciones de pago y las
politicas asociadas, lo cual contribuira a una mejor cultura de pago.
Implementar un sistema de alertas y recordatorios automaticos para los clientes en
riesgo de incurrir en mora, asi como capacitar al personal en técnicas de monitoreo
proactivo, lo que permitira identificar y abordar tempranamente posibles problemas de
pago.
En cuanto a las medidas coercitivas, se recomienda aplicarlas de manera gradual y
ética, comenzando por advertencias y escalando hacia acciones legales en caso de
incumplimiento persistente. Esta estrategia escalonada permitira que los clientes
tengan la oportunidad de regularizar su situacién antes de enfrentar sanciones mas

severas.
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ANEXOS



Anexo 01: Instrumentos de Recolecciéon de datos

CUESTIONARIO

Estimado(a) sefior (a)

Estamos realizando un trabajo de investigacion sobre “Estrategias de Cobranza Para Disminuir
la Morosidad en los Clientes de la Empresa Cable Andina en los Distritos de Chaupimarca,
Huariaca y Yanacancha, 2024”, en tal sentido le pedimos su colaboracién respondiendo las
preguntas del cuestionario con sinceridad y veracidad, el cual sera totalmente confidencial y
anonimo.

Instrucciones: Marque una sola respuesta con un aspa en la alternativa de cada pregunta que
usted crea conveniente, evite borrones y/o enmendaduras.
Sirvase utilizar las siguientes alternativas:

Totalmente En De Totalmente
1 en 2 3 Indiferente 4 5| de acuerdo
desacuerdo acuerdo
desacuerdo
Variable 1: Estrategias de cobranza TD ED | D T
1 2 3 4 5

1 ¢Las politicas de crédito y cobranza de Cable
Andina son claras y comprensibles?

2 ¢ Son flexibles los términos de pago ofrecidos por
Cable Andina?

3 ¢, Cable Andina ofrece incentivos para los clientes
que pagan puntualmente?

4 ¢ Cable Andina impone cargos adicionales por
pagos atrasados?

5 ¢ Existe eficiencia en la comunicacion de Cable
Andina cuando hay retrasos en sus pagos?

6 ¢ Considera efectivo el uso de tecnologias (SMS,
email, llamadas automaticas) para recordarle sus
pagos pendientes?

7 ¢Considera que Cable Andina impone cargos
adicionales por pagos atrasados?

8 ¢ Considera que es inmediato la suspensién del
servicio debido a pagos atrasados?

9 ¢Considera que Cable Andina inicie acciones
legales por deudas no pagadas?

Variable 2: Disminuir la Morosidad




10 | ;Considera que el monto de deuda que tiene con
Cable Andina es acorde a lo contratado?

11 | {Considera que Cable Andina corte su servicio
porque sus deudas superen los 30 dias?

12 | ;Considera que la deuda vencida que ha tenido
con Cable Andina es alta en los ultimos tres
meses?

13 | ¢ Considera qué realiza sus pagos a tiempo?

14 | ;Suele tardar en realizar el pago después de la
fecha de vencimiento?

15 | 4 Sus pagos son puntuales en el ultimo afio?

16 | ;Regulariza su situacion de deuda pendiente con
Cable Andina lo mas antes posible?

17 | ;Muestra satisfaccion con el proceso de
recuperacion de deuda de Cable Andina?

18 | ;Es bajo el tiempo promedio que ha tomado para

pagar sus deudas pendientes con Cable Andina?




DATOS GENERALES

Anexo 02: Procedimiento de validacién

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres del Informante: Mag. Yasari 5. RIVAS CORNELIO
Cargo o Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion
Mombre del Instrumento de Evaluacion: Cuestionario

Autor del instrumento: Bach. Tania Elizabeth PACHECO QUISPEy CRISTOBAL Betsy Ibeth ARZAPALO CASTRO

Titulo: “Estrategias de Cobranza Para Disminuir la Morosidad en los Clientes de la Empresa Cable Andina en los Distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024,

ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41 - 60 61 - 80 81 -100
10 (15 20 (25 |30 |35 (40 (45 |50 (55 (&80 |65 |70 (V5 [ &0 |85 (90 (95 |[100
1. TITULO Hace referencia al problema mencionado en las variables X
2. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
3. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X
4. ACTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la Administracion Modemna X
5 ORGAMNIZACION Existe una organizacion Logica F
6. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
7. INTEWCIOMALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de Gesfion de recursos X
humanos v satisfaccion laboral
8. COMNSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos. *
9. COHEREMCIA Entre los indicadores v las dimensiones X
10. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del diagnostico X
ll. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE _{ X ) NO APLICABLE | )
V. PROMEDIO DE VALORACION: 85 L
75269597 ATB496733
Cerro de Pasco, Septiembre del 2024
Lugar y fecha DNI Mumero Firma del experto Teléfono N




DATOS GENERALES

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres del Informante: Mag. Jorge L. CAJAVILCA VICUNA
Cargo o Institucion donde labora: Universidad Macional Daniel Alcides Carrion
Mombre del Instrumento de Evaluacion: Cuestionario

Autor del instrumento: Bach. Tania Elizabeth PACHECO QUISPE y CRISTOBAL Betsy Ibeth ARZAPALO CASTRO
Titulo: “Estrategias de Cobranza Para Disminuir la Morosidad en los Clientes de la Empresa Cable Andina en log Distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024".

ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21 -40 41 -60 61 - 80 81 -100
10 (15 20 (25 [30 |35 (40 (45 (50 [55 |60 (65 (70 |75 (80 |35 |90 |95 |100
11, TITULD Hace referencia al problema mencionado en las variables X
12. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
13. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X
14. ACTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la Administracion Moderna X
15. ORGANIZACION Existe una organizacion Logica X
16. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
17_ INTEMCIOMALIDAD | Adecuado para valorar los aspectos de Gesfion de recursos X
humanos v satisfaccion laboral
18. CONSISTENCIA Basadaos en aspectos tedricos cientificos. X
19. COHERENCIA Entre los indicadores v las dimensiones X
20. METODOLOGIA La estrategia responde al proposito del diagnostico X
ll. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE [ X ) NO APLICABLE (| )
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 85 o
40460116 ] /i 945700068
Cerro de Pasco, Septiembre del 2024 L [ ":
Lugar y fecha DNI Numero Firma dél experto Telefono N




DATOS GENERALES

HOJA DE EVALUACION DE INSTRUMENTO

Apellidos y Nombres del Informante: Mg. Edwin A. CALDERON CARHUAS
Cargo o Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alcides Carridn
Mombre del Instrumento de Evaluacion: Cuestionario

Autor del instrumento: Bach. Tania Elizabeth PACHECO QUISPE y CRISTOBAL Betsy Ibeth ARZAPALO CASTRO
Titulo: “Estrategias de Cobranza Para Disminuir la Morosidad en los Clientes de la Empresa Cable Andina en los Distritos de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024,

ASPECTOS DE VALIDACION:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS
0-20 21-40 41 -60 61 - 80 81 - 100
10 [15 R0 |25 |30 |35 |40 (45 (50 (535 (60 (65 |70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100

21. TITULD Hace referencia al problema mencionado en las variables X

22 CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X

23 OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observables X

24, ACTUALIDAD Esta acorde a los cambios en la Administracion Mederna X

25. ORGANIZACION Existe una organizacion Légica x

26. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X

27. INTENCIOMALIDAD | Adecuado para valorar log aspectos de Gesfion de recursos X

humanos v satisfaccion laboral

28. CONSISTENCIA Basados en aspectos tedricos cientificos. X

29 COHEREMNCIA Entre los indicaderes y las dimensiones X

30. METODOLOGIA La estrategia responde al propasito del diagnostico X
lll. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE —{ X ) NO APLICABLE ([ )
IV. PROMEDIO DE VALORACION: a5 —

04085334 « 981790006
Cerro de Pasco, Septiembre del 2024 =1
Lugar y fecha DNl Numero Firma del experto Telefono N2




Anexo 02: Procedimiento de confiabilidad

Tabla 2

Fiabilidad Affa de Cronbach para el cuestionario de la variable estrategias de
cobranza

Alfa de Cronbach M de elementos

887 9

Fuente: Datos procesados con el SPSSVY. 28

Tabla 3

Fiabilidad Affa de Cronbach para el cuestionario de la variable disminuir fa morosidad

Alfa de Cronbach M de elementos

891 9

Fuente: Datos procesados con el SPS3 V. 28



Anexo 03: Matriz de consistencia

Titulo: Estrategias de Cobranza Para Disminuir la Morosidad en los Clientes de la Empresa Cable Andina en los Distritos
de Chaupimarca, Huariaca y Yanacancha, 2024.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES Y DIMENSIONES METODOLOGIA
,De qué manera las | Identificar las estrategias de | La implementacion efectiva de Tipo:
estrategias de  cobranza | cobranza para disminuir la | estrategias de cobranza logra Basica
logran disminuir la morosidad | morosidad en los clientes de | disminuir la morosidad en los Nivel:
en los clientes de la empresa | la empresa cable Andina en | clientes de la empresa cable Correlacional
cable Andina en los distritos | los distritos de Chaupimarca, | Andina en los distritos de Métodos:
de Chaupimarca, Huariaca y | Huariaca y Yanacancha, | Chaupimarca, Huariaca vy Cientifico
Yanacancha, 20247 2024. Yanacancha, 2024. Variable 1: Inductivo

PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Estrategias de Cobranza. Deductivo

ESPECIFICOS
¢De qué manera las politicas | Identificar las politicas de | La implementacion efectiva de Dimensiones:
de cobranza logran disminuir | cobranza para disminuir la | politicas de cobranza logra Técnicas:
la morosidad en los clientes | morosidad en los clientes de | disminuir la morosidad en los | v Politicas de cobranza, Encuesta
de la empresa cable Andina | la empresa cable Andina en | clientes de la empresa cable | ¥ Monitoreo al cliente, Instrumento:
en los distritos de | los distritos de Chaupimarca, | Andina en los distritos de | ¥ Medidas Coercitivas. Cuestionario
Chaupimarca, Huariaca y | Huariaca y Yanacancha, | Chaupimarca, Huariaca vy
Yanacancha, 20247 2024. Yanacancha, 2024. Diseio:
¢ De qué manera el monitoreo | Establecer el monitoreo al | Laimplementacion efectiva del Variable 2: "
al cliente logra disminuir la | cliente para disminuir la | monitoreo al cliente logra Disminuir la Morosidad.
morosidad en los clientes de | morosidad en los clientes de | disminuir la morosidad en los - v
la empresa cable Andina en | la empresa cable Andina en | clientes de la empresa cable Dimensiones:
los distritos de Chaupimarca, | los distritos de Chaupimarca, | Andina en los distritos de vz
Huariaca y Yanacancha, | Huariaca y Yanacancha, | Chaupimarca, Huariaca y |¥ Nivel de Deuda,
20247 2024. Yanacancha, 2024. v Frecuencia de Pago,

v' Recuperacion de la Deuda. Poblacion

¢De qué manera las medidas | Instaurar las medidas | La implementacién efectiva de 465 personas
coercitivas logran disminuir la | coercitivas para disminuir la | medidas coercitivas Muestra:

morosidad en los clientes de
la empresa cable Andina en
los distritos de Chaupimarca,
Huariaca 'y Yanacancha,
20247

morosidad en los clientes de
la empresa cable Andina en
los distritos de Chaupimarca,
Huariaca y Yanacancha,
2024.

logra
disminuir la morosidad en los
clientes de la empresa cable
Andina en los distritos de
Chaupimarca, Huariaca vy
Yanacancha, 2024.

212 colaboradores

Prueba de hipétesis:
Coeficiente de correlacion de
rho de Spearman




