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RESUMEN

La presente investigacion se fundamenta en dos variables, por un lado
la variable independiente estrategia de cobranza va a permitir solucionar
los problemas de morosidadde pagos de servicios en EPSEL S.A —
Ferrefiafe; a través de estrategias de cobranza; su justificacion se basa
en tedrica, metodoldgica y social. Ademas su meta general es definir lel
vinculo entre las estrategias de cobranza y la morosidad de pagos de
servicios. La investigacion es de tipo descriptiva - correlacional -
propositiva. Se utiliz6 para el logro de los datos dos encuestas, una
dirigida a los colaboradores con una poblacion de 50 y otra dirigida a los
usuarios con una poblacion de 312, esta a la vez se someti6 a la receta
por decretarse tipica. El disefio de la investigacion es cuantitativa - no

experimental y su método es analitico.

Para medir la fiabilidad del cuestionario los datos fueron procesados en
el programa SPSS versién 21, dando como resultado que el
cuestionario es confiable (,769). Ademas, el coeficiente de correlacion
de Pearson arrojo (,719) lo cual indica que existe Estrategias de
cobranza y la Morosidad de pagos de servicios en EPSEL SA -
Ferrefiafe; se utilizo Word y Excel 2013 para procesar y ordenar la
informacién. Finalmente, se concluyé que existen Estrategias de
cobranza y la Morosidad de pagos de servicios en EPSEL SA —
Ferrefiafe; donde se recomend6 plantear tacticas de cobranza en mejora

de la morosidad de pagos de servicios en EPSEL S.A — Ferrefiafe.

Palabras clave: Estrategias de cobranza, Morosidad de pagos de

Servicios.



ABSTRACT

This research is based on two variables on the one hand the
independent variable collection strategy will allow solving the problems
of delinquency in EPSEL S.A - Ferrefafe; through collection strategies;
its justification is based on theoretical, methodological and social.
Besides general objective is to determine the relationship between
collection strategies and service payment delinquency. The research is
descriptive type - proactive - correlational. Was used to obtain
information two surveys, one directed to workers with a population of 50
and another aimed at users with a population of 312, it is simultaneously
submitted to the formula by considered representative. The research

design is quantitative - not experimental and analytical method is.

To measure the reliability of the questionnaire data were processed in
SPSS version 21 program, resulting in the questionnaire is reliable
(769). In addition, the Pearson correlation coefficient Arrojo (719)
indicating that there Strategies collection and payment services
Delinquency in EPSEL SA - Ferrefiafe; Word and Excel 2013 was used
to process and sort information. Finally, it was concluded that there are
strategies and Delinquency collection of payments for services in EPSEL
SA - Ferreiafe. And it was recommended propose strategies to improve

collection service payment delinquency in EPSEL S.A - Ferrefiafe.

Keywords: Strategies collection, payment Delinquency services.
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INTRODUCCION

EPSEL S.A, es una institucion del estado de indole local, la cual,
estd sometida a las normas de derecho particular o personeria
juridica dedicada a la prestacion de Servicios de Saneamiento;
asimismo es parte de la actividad empresarial del estado bajo la

propiedad de los municipios.

Actualmente, la institucion posee problemas de morosidad de
pagos de servicios, donde se evidencia muy claramente un bajo
nivel de recaudacion. Se trazé el objetivo de determinar la relacion
entre las estrategias de cobranza y la morosidad de pagos de
servicios en la zonal Ferrefiafe. Ademas, cuenta con dos hipotesis

que posteriormente en la investigacion seran dadas a conocer.

La exploracion es modelo descriptivo - correlacional - propositivo.
Se aplic6 para conseguir la informacién dos encuestas, una
dirigida a los colaboradores con una poblacion de 50 y otra
dirigida a los usuarios con una poblacion de 312, esta se sometid
a la receta por estimarse que es tipica. El plan de la exploracion
es cuantitativa - no experimental; su método es analitico. El
presente trabajo cuenta con la siguiente estructura y contenido

que narrara brevemente los aspectos claves del proyecto:
El primer capitulo narra el problema de investigacion,

establecemos la localizacion dificultosa, enunciacion del dilema,

delimitacion, etc.

11



En el segundo apartado se expresan los precedentes de estudios,
estado del arte, bases tedricas cientificas y finalmente

significacion de palabras claves.

En 3er apartado se da a conocer el marco metodologico, tipo y

disefio de la investigacién, poblacién y muestra, hipotesis, etc.
Cuarto apartado se describe el analisis e interpretaciéon de los
resultados, resultados de tablas y graficos, y finalmente discusién

de efectos.

5to apartado se narra la proposicion de la exploracién y su

contenido.

En definitva en el sexto apartado se fundamentan las

terminaciones y advertencias.

12



CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Situacion Problemaética

Estrategias de cobranza

A nivel internacional

Mediavilla (2015), afiade que en Grafitext Cia. Ltda, su problema
primordial es la falta de liquidez, por lo que, urge que se aplique
un analisis muy profundo sobre las estrategias que son
necesarias utilizar, en el sector: crediticio, politicas de crédito y

manejo de cartera y cobranza, etc.

Concluye, manifestado que a través de la investigacion va a
mejorar dichos problemas de la organizacion, estableciendo
operaciones Yy tacticas que originen el menor plazo de crédito a

usuarios morosos.

Ruiz (2013), da a conocer que dentro de la empresa existen
clases de peligro, estos son dos: Contingencia econémica, que
perjudica al producto de utilizacion y el Contingencia financiera,

gue resulta del bosquejo al sistema de patrimonio.

Persiste, que en el ambito de las instituciones créditicias, se suma
como dilema los conjuntos de riesgos adicionales que son los
propios de su actividad. Fundamenta ademas, que el problema
principal es la falta de un sistema de cobranza que determine los
pagos en el ambito comercial, y permita ademas, diferenciar los

clientes que pagan de los que no lo hacen y quedan con deuda.
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Concluye: la meta principal se centra en buscar soluciones para
auxiliar al area de cobranzas a elaborar un modo de gestién de

cobro, que objete el pago rapido y oportuno de las deudas.

Arguedas (2010), expresa que el Banco de Costa Rica, no cuenta:
planteamiento de administracion del proyecto completo vy
adaptado a la realidad del Banco, por lo que, un alto porcentaje de
los proyectos no son concluidos de forma exitosa o simplemente
se cancelan. Esta situacion ha provocado que la imagen de la
Division de Tecnologia se deteriore y que se manifiesten los

problemas que se tienen en la ejecucion, control y seguimiento.

Concluye, que dentro del area del talento humano, hay
inestabilidad de desempefios de los colaboradores, ya que,
algunos no asumen sus responsabilidades; la comunicacién
deficiente, ha causado malos analisis, fricciones entre la fuerza
laboral, y toma de resoluciones equivocadas por lo que repercute

en la cobranza, que hace que esta sea ineficiente.

A nivel nacional

Vasquez, C. (2013), la presente investigacion tuvo como obijetivo,
disefiar e implementar un meétodo que gestione el portafolio de
personas morosas de instituciones mercantiles y financieras de
manera fructuosa; alcanzando administrar la estructura de manera
mas eficiente los recursos, logrando un control sobre cada una de
las comunicaciones dadas por el moroso. Finalmente, aquello
accedera amparar las decisiones tomadas para obtener el

producto esperado que es la restauracion de la deuda.
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Hidalgo, (2011), expresa que la empresa DISTRIBUIDORA
PINTEL S.A.C, no cuenta con una adecuada diligencia de
cobranzas, ya que no existe una persona especializada en el
sector, para realizar que la busqueda del recaudo sea eficiente; y
en efecto, la rentabilidad para si misma. Finalmente, expresa que
se debe redisefar el proceso de cobranzas para poder llegar a
obtener una mejor posicibn monetaria, lo cual servira como una
herramienta para un mejor analisis y seguimiento del proceso,
mejorando los indices de morosidad y liquidez; estableciendo
tiempos de cobro y ejecutar el desembolso a los suministradores y

fuerza laboral.

A nivel local

Carrasco y Farro (2014), explica que la problematica de estimar la
inspeccion interior a las cuentas por cobrar a Transportes y
Servicios Vanina E.I.R.L. - Chiclayo, es desarrollar la eficacia y
administracion, durante el periodo 2012, en donde se determina a
través de los cinco componentes del control interno el area de
cuentas por cobrar y calcular de qué manera influye sobre esta

area, con el objetivo de acrementar: eficacia - diligencia.

Morosidad de pagos

A nivel internacional
Benitez y Saphores (2009), expresan que la presente

investigacion relaciona la legalidad para el mejoramiento de la
entrega implementadas por dos organismos proveedores de los

15



servicios de agua potable y drenaje sanitario como respuesta a la
morosidad en el pago de sus servicios. Concluyen, ensefiando
que las distintas politicas para confrontar el dilema de morosidad
en el pago se encuentran asociadas al contexto institucional de

cada ciudad, con una alta morosidad.

Oto (2011), manifiesta que la empresa eléctrica Riobamba S.A.,
no tiene un verdadero prototipo de ejecutar en el area financiera,
en lo relacionado con la reduccion de morosidad, por lo que se
debe plantear herramientas, finalmente, la propuesta esta dotada
de instrumentos y mecanismos técnicos y financieros que
posibilitan implementar una gestidbn efectiva y culturalmente
adecuada, para garantizar la recuperacion, seguridad y major

funcién sustentable del estilo inversionista.

Ortiz y Pillco (2015), en su investigacion en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Santa Ana Ltda., su objetivo fue conocer como
se manejan las provisiones y el riesgo de morosidad de la
Cooperativa. También, se realiz6 un analisis a los Estados
Financieros de los afios 2011-2013 con la finalidad de tener una
mejor vision de la situacion en la Cooperativa, mediante la
aplicacion de indicadores financieros para determinar la
morosidad en la Cartera de Crédito. Concluyen que el estudio
realizado establece las debilidades y falencias dentro de la cartera
de crédito donde se elabor6 un Plan de mitigacion para disminuir

la morosidad existente.
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A nivel nacional

Aguilar (2013), narra que actualmente el problema de la empresa
contratista Corporacion Petrolera S.A.C, pasa por su rentabilidad,
es decir, la morosidad en sus cuentas por cobrar, el cual no esta
correctamente programado y establecido por fecha de culminacion
de la factura. Es primordial que la empresa tenga estipulado los
patrébnes y requisitos bajo las cuales se estd dando esta
particularidad de pago, de lo contrario es complicado conocer si
las cuentas por cobrar se estan haciendo productivas en el menor

tiempo posible.

Concluye, que se debe analizar las politicas de crédito, uso del
factoring y politicas de cobranza, ademas de representar
proporciones considerables de los activos totales, por tal razén, es
de vital importancia que las empresas mejoren sus sistemas de
cobros de una forma mas oportuna, puesto que la demora

excesiva destruye su solvencia.

Coral (2010), la presente investigacion realizada en Ila
microfinanciera bancaria de Piura tuvo como principal objetivo
establecer ejemplares de indicadores data, los cuales dafian la
tasa de morosidad en las institucion, ello sugiere que hay
considerables desigualdades en la conducta de la morosidad de
las entidades y tamafio de los parametros calculados a través de
la regresion de los datos de panel, finalmente, el objetivo

primordial fue identificar la significacion referente.

Pretel (2014), su proposito primordial de dicha investigacion fue

empequefiecer la tardanza a través de una proposicion de un

17



planteamiento de trance fiduciario en la Cooperativa de ahorro y
crédito Pakatnamu - Chepen, tomando en cuenta que la
proposicion de un plan de riesgo crediticio es una de las
primordiales atracciones en materia de cumplimiento de objetivos,
atraccion de créditos y mejorar la calidad del crédito, finalmente,
identifica el riesgo crediticio que se encuentra dificultado y por

ende no pueden cumplir con su obijetivo.

A nivel local

Casiano y Ramirez (2012), manifiesta que en EPSEL S.A., el
servicio de agua potable y alcantarillado es indispensable para la
poblacion, al cual se le debe prestar mucha atencién tratando en
lo posible de no desperdiciarla, siendo una tarea de todos
contribuyendo al buen uso y control del liquido elemento, no
olvidando que es un recurso en extincién y que poco hacemos
para preservarlo y a la vez el cuidado que se le debe prestar al
servicio de alcantarilado que contribuye a la salud de la

poblacion.

Concluyen, que las empresas prestadoras de servicio de agua y
alcantarillado actualmente no atraviesan por un buen momento,
debido a que existen altos indices de morosidad que reducen la
liquidez y no les permite cumplir sus obligaciones, se sienten
presionadas por el ente fiscalizador SUNASS, aquella que se
encarga de supervisar a todas las EPS, con la finalidad de que
cumplan con brindar un buen servicio a la poblacion pagando

tarifas justas.
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1.2 Formulacién del Problema

¢De qué manera las tacticas de cobranza se relacionan con la

morosidad de pagos de servicios en EPSEL Ferrenafe - 2015?

1.3 Delimitacion de la Investigacién

La indagacién se llevo a cabo en la Calle Bolivar #320
perteneciente a la Ciudad de Ferrefiafe Region Lambayeque, en
EPSEL S.A., con una duracion de Il semestres académicos.

1.4 Justificacion e Importanciade la Investigacion

Justificacion

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E. & Villagémez, A. (2013), narran

que se fracciona en tres aspectos, estos son:

Justificacion teérica.

Muestra la significacion y busqueda de una cuestion en el
crecimiento de una conjetura cientifica. Cabe indicar que la
formacion permitira, ejecutar un cambio cientifico para lo cual es

necesario hacer un calculo o forma del dilema que se indaga.

Dicha exploracion es de caracter tedrico y se fundamenta en dos
teorias, tales como: variable dependiente, se trabaja con la teoria
de los indicadores de la morosidad segun SBS, ademas, se

trabaja con los tipos de morosos segun Brachfeld. Por el otro lado,

19



en la variable independiente, se trabaja con las teorias de
Sistemas de Cobranza segun Villasefior, Ettinger & Goliet,
ademas, se trabajara con procedimientos de cobranza segun el

autor Ettinger.

Justificacién metodologica.

Cuando se sefiala que el empleo de determinados métodos y
mecanismos de investigacion pueden ser Utiles para

averiguaciones semejantes.

La reciente indagacién utiliza como técnicas a la encuesta y la
observacion directa, ademés, como instrumentos de investigacion
el cuestionario y la guia de observaciéon. También utiliza el
software SPSS versiéon 21 (coeficiente de correlacion de Pearson),
para correlacionar las variantes en analisis. Por otro lado, se
aplico el Alfa de Cronbach para calcular la integridad de la
encuesta. Finalmente el estudio es apto para referencia de futuras

exploraciones vinculadas al contenido.

Justificacion social.

En el momento que la exploracibn va solucionar dilemas

comunitarios que dafian a un conjunto colectivo.

En resumen la indagacion favorece a los trabajadores y poblacion
en general de la zonal Ferrefiafe que opta por este servicio.
También, beneficia a EPSEL de dicha ciudad a través de
estrategias de cobranza que permitan reducir la morosidad para

obtener un mejor activo rentable y asi volver a reinvertir en obras
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que beneficiaran a la poblacion en general.

Importancia.

La presente investigacidbn que se realiz6 en EPSEL — Zonal
Ferrefiafe, es importante porque estd orientada a solucionar los
problemas de morosidad de pagos de servicios, con estrategias
de cobranzas que representa una poderosa herramienta que
permite a la empresa recuperar los recursos econdémicos que le

pertenecen por brindar el servicio de agua potable.

Al mismo tiempo esta orientado a mejorar la rentabilidad, como
consecuencia del servicio prestado; esto a la vez permite reducir
costos para mejorar los servicios que han sido cancelados por los
usuarios. Finalmente la investigacion obtuvo resultados positivos
que benefician a los colaboradores y usuarios; también ser
modelo a seguir para futuras investigaciones relacionadas al tema

en cuestion.

15 Limitaciones de la Investigacion

Hoy que hacer notar que las limitaciones que se han tenido para
el desarrollo de la investigacion es la déficit de disponibilidad que

tenian los colaboradores y usuarios para responder a la encuesta.
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1.6 Objetivos de la Investigacién

General

Determinar la relacion entre las estrategias de cobranza y la

morosidad de pagos de servicios en EPSEL S.A. - Ferrefiafe.

Especificos

a) Analizar las estrategias de cobranza en EPSEL S.A. -
Ferrefafe.

b) Determinar el nivel de la morosidad de pagos de servicios en
EPSEL S.A. — Ferreiafe.

c) Proponer estrategias de cobranza en mejora de la morosidad
de pagos de servicios en EPSEL S.A. — Ferreiafe.

d) Validar la proposicién de tacticas de cobranza para modernizar

la morosidad de pagos de servicios en EPSEL S.A. — Ferrefiafe.
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CAPITULO II; MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de Estudios:

Estrategias de Cobranza

A nivel internacional

Ortigosa (2011), en su investigacion titulada Implementacion de
una Metodologia de Cobranza Sistematizada en una Empresa de
Financiamiento, su principal meta general fue crear una
metodologia de cobro mediante un sistema, ademas, enfocar un
analisis del sistema actual de una matriz de accion de cobranza

en el area de cobranza.

La recoleccion de datos se di6 a través de entrevistas en las areas
de cobranza, contabilidad y operaciones). Finaliza: que se debe
progresar continuamente para localizar defectos o fragilidades de

un nuevo instrumento y elaborar determinadas soluciones.

Rivero (2014), en su estudio Propuesta de Estrategia Financiera
para el Departamento de Crédito y Cobranzas para el
Mejoramiento de la Gestion de Cobranzas, tuvo como meta
disponer tacticas financieras en el departamento de créditos y
cobranzas; se fundamenta en un proyecto de campo, donde la
informacion se recoje de los departamentos de la empresa. La
investigacion es de tipo descriptiva y su disefio es no

experimental.

Se estudiaron los procesos para el seguimiento de créditos a los

clientes, detectando imperfecciones de gestion; se establecio que:
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Venezolana del Vidrio, C.A., en el &rea de Créditos y Cobranzas
no cuenta con un reporte de antigiiedad, la cartera de cliente no

se encuentra actualizada.

Peraza (2013), en su investigacion titulado Plan estratégico para
la optimizacion del control interno del departamento de crédito y
cobranza en la Empresa Molinos Carabobo S.A., manifiesta que
tiene por objetivo preparar un plan de tacticas para optimizar el
control interno. Para poder obtener la informacion, se fomento una

investigacion de campo.

Tambien, se reconocieron aspectos delicados que incurren en la
administracion de créditos y cobranzas. Finalmente se disefid, un

plan estratégico.

A nivel nacional

Salas, (2012), en su exploracion titulada Mejoramiento de la
recaudacion del impuesto en la Municipalidad de Satipo -
Huancayo, publica la elevacion de aplazamiento con respecto a la
emision de valores anualmente era de 69.47%, despuées de la
implementacion del estilo, se tiene una correcto gestion y proceso
de informacién, haciendo mas eficaz los requerimientos que se

brindan.

Finalmente, la implementacion del SIAF-RENTAS-GL Ia
administracion del impuesto ha sido mas contundente, por lo que,
se ha convertido mas eficiente debido a un adecuado
procesamiento de datos, asimismo las notificaciones se entregan

a domicilio y estando mas informados los contribuyentes, ademas
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de aquello, se apersonan a realizar su respectiva explicacion y

retribucion.

Alva, (2012), en su investigacion: el impacto que producen los
beneficios tributarios en la formalizacion de las microempresas,
nos precisa sobre los beneficios tributarios, como instrumentos de
promocién de la formalidad, los cuales son viables y pueden
resultar efectivos y, por tanto, no deberian ser descartados como
tales; pero, sin embargo, para que su existencia se traduzca en
algo concreto, deben estar acompafiados de politicas que

incentiven la confianza del microempresario.

Finalmente, expresa que los provechos feudatarios, son
accesibles y eficientes, por ello no deben ser desechados; pero,
para que su efectividad se traduzca en algo palpable, deben estar
vinculados a politicas que motiven la seguridad del
microempresario y que reduzcan las trabas burocraticas, ademas
de contar con un mecanismo eficiente y sostenido de difusion de

informacion.

Aliaga (2009), en su investigacion titulada Disefio e
implementacion de una plataforma de telecobranza integrado al
sistema e-government de una empresa de recaudacion tributaria,
estima que desde la creacion de la seguridad social, existe una
pertinencia real de reinventar al gobierno desde el punto de vista
de como este llega al ciudadano para brindarle los diferentes
servicios publicos como son los pagos en linea mediante el uso de

teléfonos moviles o fijos, etc.
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Finalmente, establecido lo mencionado anteriormente, sera
sometida a pruebas de esfuerzo para decidir la cantidad de

llamadas y el uso de CPU en el servidor PBX.

A nivel local

Mogollén (2014), en su investigacion realizada a Nivel de Cultura
Tributaria en los Comerciantes de Chiclayo — 2012, se determino
que es fundamental indagar el nivel de cultura tributaria en la
ciudad de Chiclayo. Su meta fue fijar el nivel de cultura tributaria

en los comerciantes.

Posteriomente, la investigacion es de tipo descriptivo — explicativo
y su diseifio es no Experimental. Finalmente se concluye: el
contribuyente Chiclayano no lleva establecido su responsabilidad
del pago del tributo como algo inherente, y que el nivel de cultura

tributaria en los comerciantes de la ciudad de Chiclayo es bajo.

Morosidad pagos

A nivel internacional

Gonzales (2011), expresa que en tiempo de dificultad, administrar
y vigilar el retraso es uno de los factores primordiales para las
organizaciones. Es importante destacar, el adecuado registro y
persecucion de los impagos, las tacticas de estudio de

contingencia, las advertencias de los expertos, etc.
En definitiva, el aplazamiento es el retraso en la ejecucion del

desembolso de responsabilidades adquiridas, por tanto, es aquel
incumplimiento de contrato de pago en plazo determinado. Su
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principal meta fue reducir la morosidad. Concluyen, que el dilema
del ambito construccién, no es una disyuntiva econdmica sino
financiera, de poca solvencia que de rentabilidad. Por lo que,

urgen medidas para mitigar dicho problema.

Garcia (2014), en su investigacion Perfeccionamiento del contrato
de seguro y la morosidad en el pago de las primas a la luz de la
nueva ley reguladora del contrato de seguros, narra que las
politicas que legalizan el progreso del convenio y el retraso en la
cancelacion de las primas no son viables. El proposito fue verificar

la factivilidad de las conjeturas.

Para ello, se adopté por las fuentes: doctrinal Argentina,
Colombiana, Costarricense, Espafiola y Mexicana. Se finiquito:
que el reglamento que fiscaliza el progreso del convenio de
seguros goza de varias inestabilidades que ponen en duda su
capacidad en el instante de reglamentar la aclamacion de

contratos de caracter asegurativo.

Bateman (2011), en su investigacion Estudio de usuarios sin
servicio por morosidad de orden nacional, regional y local,
propone desarrollar un estudio de los habitantes sobre la
morosidad en Medellin (Colombia), estableciendo desigualdades y

semejanzas entre los que no pagan y los aquellos que si lo hacen.

La metodologia fue de tipo cualitativo. Concluye, el estudio:
facultara establecer provechos y defectos con el objeto de
construir modernos cuadros que registren mejorar el acceso a los

servicios publicos en un contexto global.
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A nivel nacional

Castafieda y Tamayo (2013), en realizada en la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Trujillo 2010-2012, revela: su meta fue
dictaminar la colision de la morosidad en el cumplimiento del plan

estratégico de la institucion.

Por otro lado, se aplicé un disefio no experimental transaccional —
descriptivo. Los datos se obtuvieron a través de entrevistas,
encuestas y analisis documentario. Los resultados dieron a
conocer que los factores de retraso de los primordiales tipos de
crédito, se han visto incrementados dafiando la ejecucién de los

objetivos estratégicos.

Concluyen, que el aumento de la morosidad damnifica las
circunstancias de la intencion tactica para la Caja Municipal de
Ahorro y crédito de Trujillo Agencia Real Plaza, en sus hitos
ocasionando el incremento de suministro, refinanciamientos y

frecuentes castigos, y en efecto descenso del beneficio.

Garcia y Rivera (2011), en su investigacion realizada en SANTA
APOLONIA S.A.C., de la Ciudad de Truijillo - 2010, especifica que
se encontré entre los primordiales motivos de morosidad el no
contar con Manual Politicas de Crédito fundamentadas ni notables
por el empleado, quedando demostrado por cuestionario dirigido a

los empleados.
Los usuarios demostraron que la primordial causa de sus atrasos

en el pago de sus obligaciones es el incremento de la rivalidad.

Finalmente concluyen, que dichos resultados son favorables
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debido a que la institucion no aplica provisiones a sus cuentas por
cobrar lo cual muestra cifras infladas sin tener en cuenta que

muchas se han convertido en incobrables.

A nivel local

Chigne y Cruz (2014), en su investigacion realizada en la Amnistia
Tributaria de Recaudacion del Impuesto Predial y Morosidad de
los Principales Contribuyentes de la Municipalidad Provincial de
Lambayeque 2010, puntualizan que no es adecuado otorgar
amnistias de manera periodica por el impuesto al patrimonio

predial.

Tuvo como meta diagnosticar de manera comparativa la Amnistia
Tributaria en la recaudacion del Impuesto al Patrimonio Predial de
los principales contribuyentes y como objetivos especificos
analizar la influencia que tiene la morosidad para otorgar una
amnistia tributaria. Finalmente, se recomienda que las amnistias
tributarias deben ser emitidas de forma limitada a la ciudadania

para el pago de sus impuestos.

2.2 Estado del arte

Tabla 2.2.1.

Estrategias de Cobranza segun autores.

AUTOR TITULO DESCRIPCION ANO

Vinueza  Gestion  Pacificard, empresa 2014
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Mestan
za, D. &
Flores,
V.

por
procesos
para el
area de
cobranzas
de
Pacificard
Quito.

Propuesta
de un
Modelo de
Gestion de
Cobranzas
para
reducir la
morosidad
en la
Municipalid
ad Distrital
de Picsi-
2013

posicionada en el mercado
de tarjetas de crédito, este
trabajo presenta un
sistema de gestibn de
procesos que permite
mejorar los procesos, es
decir, brindar un servicio
que satisfaga a
colaboradores accionistas
y la sociedad. El estudio
se enfocéd en la gestion por
procesos, gracias a la
recopilacion de las
actividades de los oficios

recaudadores.

En su investigacién
manifiesta implementar un
modelo de gestion que
permita reducir los niveles
de morosidad, abarcando
tanto los sistemas de
facturacion como los
sistemas de recaudacion,
bajo cuatro etapas: el
analisis de la situacion de
las cobranzas, la
planificacion, la ejecucion
y seguimiento y el control

del modelo. El marco de

2013
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referencia de este modelo
implica hacer un
diagnéstico 'y efectuar
proyecciones que permitan
tomar decisiones
apropiadas, basadas
especificamente en la
aplicacion de actividades a
corto y a largo plazo para
reducir la morosidad como
la organizacion de
catastro, implementacién
de la informacién en la
administracion financiera y
organizacion de los
servicios municipales.
Concluyen que con la
aplicacion de un modelo
de gestidén de cobranzas la
Municipalidad debe contar
con un sistema tributario
que cumpla funciones de
almacenamiento de datos,
calculo  automatico e
integracion de informacion
contable y tributaria y que
ademas de realizar
supervisiones a los
organos generadores de

ingresos debe proponer
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reuniones con los érganos
recaudadores para realizar
objetivos y metas, con la
finalidad de
responsabilizarlos

administrativamente de las

metas previstas mediante

el

cumplimiento,

determinando al mismo

tiempo que actividades

especificas debe realizar

cada 6rgano recaudador.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 2.2.2.

Morosidad de pagos de servicio segun autores.

AUTOR TITULO DESCRIPCION ANO

Cérdenas Incidenciade En la presente 2014
G. & la morosidad investigacion se determina
Velasco de las la incidencia de la
B. cuentas por morosidad de las cuentas

cobrar en la

rentabilidad y
la liquidez:
estudio de

caso de una

por cobrar en la
rentabilidad y liquidez de la
Empresa Social del Estado
Hospital Universitario

Erasmo Meoz, donde se
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Empresa
Social del
Estado
prestadora de
servicios de

salud.

Hidalgo, La morosidad
L. y Y Suimpacto
Jenry, A. en el

cumplimiento
de los
objetivos
estratégicos
de la agencia
Real Plaza
de la Caja
Municipal de
Ahorro y
Credito de
Trujillo 2010 -
2012

determinara y analizard los
indicadores financieros

referentes a la morosidad.

La problematica que refleja

el Hospital por la alta
morosidad de cartera y la

insostenibilidad financiera.

La presente investigacion
tiene como meta fijar el
impacto de la morosidad
en el cumplimiento de los
objetivos estratégicos en la
Agencia Real Plaza de la
Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Trujillo del 2010
al 2012. Para realizar esta
investigacién se aplic6 un
disefio de contrastacion
tipo no  experimental
transaccional — descriptivo.
La informacion se obtuvo a
traves de entrevistas,
encuestas vy analisis

documentario.

2013

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3 Bases teorica cientificas

Concepto Estrategias de Cobranza

Ettinger y Goliet (2000), es elemental para el éxito de cualquier
empresa que vende al crédito, cualquiera que sea la amplitud del
negocio, sus utilidades dependen especialmente del ciclo y la

frecuencia de inversion.

Importancia de la Cobranza.

Ettinger (2000), define que los procedimientos para la cobranza
revisten gran importancia, debido a que la capacitan a la
acreedora para reinvertir su capital, mantener el volumen de las

ventas y desarrollar habitos de pago puntual en los clientes.

Sistema de Cobranza.

Montafio (1993), define como el proceso administrativo teniendo
por objeto recuperar el importe de las ventas vencidas de las
cuales dependen los ingresos. Por lo tanto, permite a las
empresas ser mas eficaz en cuanto su gestién de cobro, ya que

facilita el manejo de las mismas.
Politicas de Cobranza.
Segun Ettinger y Goliet (2000), manifiesta que representan las

tecnicas aplicadas a las organizaciones para el cobro de las

cuentas por cobrar en la fecha de vencimiento.
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Normas de cobranza.

Segun Villasefior (1995), especifica que las normas de cobranzas
es el como, cuando, cuanto se debe cobrar y que estipulaciones
han de preestablecerse de manera que el usuario este bien
informado de que atenerse, cuales son las compromisos y

cometidos al comprar el producto.

Procedimientos de Cobranza.

Existen varias técnicas de procedimientos de cobranza, estos son

algunos de ellos:

v Notificaciéon por Escrito.
Segun Ettinger y Goliet (2000), explica que es el envio de cartas
en términos formales, dirigidos a los clientes, en donde se les
exige el pago de la deuda contraida.

v' Llamadas Telefénicas.
Segun Ettinger y Goliet (2000), en su libro da pautas que la
institucion puede llamar y exigir el pago rapido. Si el cliente
presenta una explicacion adecuada, se puede dar la prérroga.

v Visitas Personales.
Segun Ettinger y Goliet (2000), nos dice que esta técnica es

mucho mas comun a nivel de crédito del consumidor, pero

también pueden utilizarla los proveedores industriales.
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v' Mediante agencia de Cobranza.

Segun Ettinger y Goliet (2000), manifiesta que una empresa
puede transferir las cuentas incobrables a una agencia o a un

abogado para que estos se encarguen de ellas.

v" Recurso Legal.

Segun Ettinger y Goliet (2000), anuncia que es la medida mas
estricta en el proceso de cobranza, y representa una opcién antes

de utilizar una agencia de cobros.

Procesos de Cobranza.

Ettinger y Goliet (2000), expresa que existen los siguientes:

e Hasta 30 dias de atraso se hace una llamada al cliente,
seguida de tres cartas escalonadas.

e Hasta 60 dias de atraso, un funcionario de mayor
importancia de mayor debe visitar al cliente previa cita.

e Hasta 90 dias de atraso el caso debe transferirse al
departamento legal.

Objetivos de la Cobranza.
Segun Villaseior (1996), el factor primordial es alcanzar el
cumplimiento o puntualidad de sus obligaciones adquirir y asi

poder conseguir la estabilidad econ6mica que toda empresa

aspira.
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v' Cobrar el dinero: cuando la empresa quiere recuperar la
deuda sin importar el costo de la cobranza.
v' Conservar al cliente: cuando la empresa busca la

recuperacion de la deuda de la forma.

Concepto Morosidad de Pagos de Servicios
Definicion de Morosidad.
Brachfield, P. (2008), fundamenta que es aquella palabra utilizada
con frecuencia por las organizaciones para destinar los créditos
que no se han cobrado después de su finalizaciébn en el plazo
establecido (créditos no cobrables) y que se cargaran a las
cuentas de pérdidas.

Indicadores de morosidad.

Segun las Superintendencia de Banca y Seguros del Pert (SBS,
2012); existen:

v' Activo Rentable / Activo Total (%):

Es la proporcién del activo que genera ingresos financieros.

v' Cartera Atrasada / Créditos Directos (%):

Es el porcentaje de créditos directos que se encuentra en

situacion de vencido o en cobranza judicial.

37



v' Cartera Atrasada MN / Créditos Directos MN (%):

Son los créditos directos en moneda nacional que se encuentra en

situacion de vencido o en cobranza judicial.

v’ Cartera Atrasada ME / Créditos Directos ME (%):

Son los créditos directos en moneda extranjera que se encuentra

en situacion de vencido o en cobranza judicial.

v' Créditos Refinanciados y Reestructurados / Créditos
Directos (%):

Son los créditos directos refinanciados o reestructurados.

v" Provisiones / Cartera Atrasada (%):

Es la cartera atrasada que se encuentra cubierta por provisiones.

Aguilar y Camargo (2004), consideran que dichos factores de
morosidad se restringen a la suma de posicion contemplado
adentro del calculo, lo cual no captura posibles practicas de venta
a precios simbdlicos de colocaciones deterioradas, castigos
contables y canje de cartera por bonos amparados por el

gobierno, etc.

38



Tipos de Morosos.

Brachfeld, J. (2008), existen algunos grupos, estos son:

Los clientes mal informados: Son aquellos clientes que han sido
mal informados sobre los requisitos de venta y la forma de pago.
No ofrecen ningun tipo de riesgo, ya que pagaran una vez se les

proporcione bien los datos y estipulaciones de pago.

Los clientes que han tenido impagados técnicos: Constituido
por una equivocacion en el domicilio bancario o en los plazos de

entrega.

Los clientes que han bloqueado el pago: Son aquellos clientes
que dejan de pagas sus obligaciones por litigios comerciales o
desacuerdos con facturas, por lo que, han de detener el pago para

gue el proveedor solucione los dilemas.

Los deudores fortuitos: Son aquellos clientes que padecen
problemas de caja por algina razén subita, por lo que su
condicion es temporal. Por lo que, ni bien superan la crisis

cumplen con sus obligaciones.

Los clientes solventes y con liquidez pero malos
administradores: Agquellos clientes que no saben administrar su

negocio, por lo que, han extraviado recibos por mala gestion.
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Los clientes son solventes, pero la factura del acreedor es
insignificante: Son aquellas corporaciones con una burocracia

gue dafa el proceso de cobranza.

Los clientes sin planificacion: Son aquellos clientes que se han
endeudado sin razén alguna, por lo que, su capacidad es limitada

frente a estos factores.

Los deudores negligentes: Aquellos clientes que carecen de

prontitud y compromiso.

Los morosos habituales: Son aquellos clientes que poseen
problemas financieros y demoran en el pago de sus obligaciones.

Los morosos en situacion de crisis: Son aquellos clientes que

pasan problemas econémicos y estan en quiebra.

Los morosos profesionales: Crecen bajo el incumplimiento

descarado de sus obligaciones.

Los defraudadores: Aquellos clientes que realizan operaciones

comerciales con la intencion de no pagar nunca lo negociado.
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Causas de los Morosos.

Insolvencia.

Habilidad institucional para resolver problemas de deudas.
Brachfeld, J. (2008), manifiesta que existen:

Los 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.

Causas de los impagados imputables a terceros.

Son terceros que actuan en momentos de operaciones

comerciales. Los dilemas mas usuales:
1. Fallos de la agencia de transportes.

2. Fallos del representante o agente comercial.
3. Errores de la entidad bancaria.
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Causas de los impagados imputables al deudor.

Las causas son:

a) Aumento de sus obligaciones por encima de sus ingresos.
b) Un freno a su corriente de ingresos por un cambio de situacion
laboral, desempleo, enfermedad, accidente.

c) Problemas familiares o personales.

2.4 Definicion de la terminologia

Estrategias de Cobranza

Estrategias: Conjunto de decisiones importantes que una
empresa toma para actuar dentro de determinado mercado.
(Brenes, sff)

Cobranza: Proceso de gestionar el cobro de obligaciones
(Escoto, Roxana. 2007)

Crédito: Anticipacion del capital presente hecha al capital futuro.
(Alvaro de Helguera y Garcia, s/f)

Cuentas por cobrar: Activo que representa una obligacién vy
derecho, el cual queda cancelado en el momento que el cliente se
pone al dia con su cuenta. (Ismael Granados, Leovigildo Latorre,
Elbar Ramirez, s/f).

Ingreso: Utilidad o beneficio que ingresa a las arcas de la
empresa (Sanchez Arnulfo, 2005)

Rentabilidad: Relacionada con la economia de la productividad
por los productos o servicios que se venden (Ronnie de Camino y
Sabine Muller, 1991)

Gestion: Accion o tramite que hay que llevar a cabo para

conseguir una cosa. (Diccionario Manual de la Lengua Espafiola)
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Sistema: Red de componentes interdependientes que trabajan
juntos para lograr el objetivo. (Deming, 1994)

Notificacion por escrito: Documentos en fisico que se envian a
clientes morosos. (Carballo Cesar y Villasmil Humberto, 2005)
Objetivos: Son fines que se presentan para alcanzar a través de
una accién y funcién. (Weihrich, 1998)

Morosidad de Pagos de Servicios

Morosidad: Todo aquel que no ha cumplido con su compromiso
de pago a vencimiento. (Teruel, 1995)

Clientes: Individuos que utilizan o consumen productos o
servicios de una organizacion (Manual de la Lengua Espafiola,
2007)

Impagados: Que no se ha pagado aun. (Manual de la Lengua
Espafiola, 2007)

Ingresos: Aumento del patrimonio empresarial. (Manual de la
Lengua Espaiiola, 2007)

Gastos: Es el descenso de un activo por uso o consumo (Fulluna,
C. & Paredes, J, 2008)

Insolvencia: Integrarse e interpretarse dentro del Ordenamiento
Juridico. (Nueva Ley Concursal. Exégesis del articulo 2.)
Empresa: Estudia el ambito de las ciencias sociales y en
particular dentro de la economia. (Gil, M., 2007)

Liquidez: Habilidad de transformar los activos en dinero (Burke,
A., sff)

Vencimiento: Ejecucion de la etapa establecida (Diccionario
Manual de la Lengua Espafiola, 2007)

Pagos: Son las salida de dinero de la tesoreria de la empresa.
(Fulluna, C. & Paredes, J, 2008)
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CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion

Naupas, Mejia, Novoa & Villagbmez (2013), plasman que la
indagacién Basica Descriptiva su objetivo principal es seleccionar
datos sobre caracteristicas, cualidades, apariencias 0 magnitudes

de los individuos, agentes e instituciones de los procesos sociales.

Finalmente Calvo, V. M. (2006), narra que la exploracion de tipo
propositiva da argumentos o justificaciones légicas que declaran

gue entendimientos deben aprender o que estrategias enrumbar.

El presente trabajo de indagacién es de tipo descriptivo, porque
describira todas las caracteristicas de estudio con relacion a la
situacion en que se encuentra EPSEL S.A. - Zonal Ferrefafe
basado en estrategias de cobranza y su relacién con la morosidad

de pagos de servicios.
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Figura 3.1.1:

Esquema de investigacion correlacional.

v U1

P
M r
\ ?
O:

Donde

M Muestra

0O; = Observacion de la V.1
O; = Observacion de la V.2

r = Correlacidn entre dichace variablec

Fuente: Elaboracién propia.

El presente trabajo de exploracién es tipo descriptivo -correlacional
- propositivo; descriptiva porque describe la realidad problematica
de EPSEL S.A. - Zonal Ferrefiafe, correlacional porque busca
hallar relacién entre la variable independiente (Estrategias de
Cobranza) y la variable dependiente (Morosidad de pagos de
servicio), y finalmente propositiva porque la investigacion
propondra estrategias de cobranza para mejorar la morosidad de

pago de servicios en EPSEL S.A.

3.1.2 Disefo de Investigacion

Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), fundamentan que la
orientacion cuantitativa se distingue por aplicar meétodos vy
técnicas cuantitativas, ademas, tiene ver con la medicion, el

empleo de dimensiones, la contemplacion, etc.
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Finalmente Hernandez, Fernandez & Baptista (2010), en su obra
Metodologia de la investigacion. 5° edicion, expresan: el disefio
de exploracion no experimental es aquella que no maniobra

variables.

La exploracion es: cuantitativa - no experimental.

3.2 Poblacién y Muestra

3.2.1 Poblacion

Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), fundamentan que el
1° paso para llevar un adecuado muestreo es fijar la poblacion o

universo (N).

Poblacion 1: Colaboradores en su totalidad de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento — Zonal Ferrenafe.
Poblacion 2: Todos los Usuarios morosos de la Entidad

Prestadora de Servicios de Saneamiento — Zonal Ferrenafe.

La presente investigacion cuenta con la variable independiente
Estrategias de Cobranza y la variable dependiente Morosidad de
Pagos De Servicios, ambas variantes cuentan con su

correspondiente poblacion.

Estrategias de Cobranza (Poblacion), razon de la exploracion esta
constituida por 50 trabajadores de EPSEL S.A. - Zonal Ferreiafe;
ya que a la vez serad la muestra. Por otro lado la poblacion
Morosidad de pagos de servicios estd conformada por 1660

usuarios morosos de la misma institucion.
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3.2.2 Muestra

Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), describen que es una

parte del universo o poblacion.

M - 1: La muestra Estrategias de Cobranza, no se sometié a la
formulacion por examinarse no representativa, es decir, la
poblacion de 50 colaboradores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento — Zonal Ferrefiafe, sera tomada como

muestra por razones del investigador.

M - 2: La muestra Morosidad de Pagos de Servicios se sometera

al enunciado por considerarse representativa.

La exploracion contara con 2 muestras que es efecto de las 2
poblaciones precedentemente dadas a conocer, la variable
independiente y dependiente contaran con sus respectivas

muestras.
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n= N*p*q

{MEZ/NCZ *(N-1) }r p*q

(1660)*(0.5)*(0.5)
n= =n=312
{0.052/1.962 *(300-1) }+ (0.5) * (0.5)

Donde:
N = Poblacién o universo (1660).
n = es la muestra.
p y g = Son valores teoricos (0.5 o
50%).
ME = Margen de error (0.05).
NC = Nivel de confianza (1.96).

3.3 Hipotesis

Posee 2 hipotesis: la primera hipétesis es nula o alternativa y la
segunda hipétesis es de trabajo, estas han sido formuladas de la

siguiente manera:
Ho = Las estrategias de cobranza no se relacionan con la
morosidad de pagos de servicios en EPSEL S.A. - Zonal

Ferrenafe.

Hi1 = Las estrategias de cobranza si se relacionan con la

morosidad de pagos de servicios en EPSEL S.A. - Zonal
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Ferrenafe.

3.4 Variables

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E. & Villagémez, A. (2013), dan a
entender que las variables independientes son manipulables
mientras las variables dependientes, son el resultado de las
mismas. Indagacion tienes 2 variables, estas son:

Variable Independiente: Estrategias de Cobranza.

Variable Dependiente: Morosidad de pagos de servicios.
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3.5

Tabla.

Operacionalizacion:

3.5.1.

Operacionalizacion de variables.

Variables

Dimensiones

Indicadores

Técnicas e
instrumentos de
recoleccién de
datos

Unidad de Medida

Variable independiente. (Estrategias de Cobranza)

Importancia

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe ponga mayor importancia
a su cobranza para poder contar
con una buena rentabilidad?

Sistema de Cobranza
Normas

2Considera usted que las normas
de cobranzade EPSEL S.A-
Ferrefafe garanticen el pago de los
servicios?

Politicas

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefafe aplique sus politicas de
cobranza para el cobro de las
cuentas por cobrar?

Notificaciones por Escrito

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe envié una notificacion al
usuario haciéndole recordar su
deuda?

Objetivos de cobranza

¢Considera usted que el principal
objetivo para la cobranza es
alcanzar el cumplimiento de sus
obligaciones para conseguir la
estabilidad econémica en EPSEL
S.A- Ferrefafe?

Llamadas Telefonicas

Procedimientos de

;Considera usted que EPSEL S.A-
Ferrefiafe pueda consolidar su
cobranza através de unallamada
telefénica?

Cobranza

Visitas Personales

2Considera usted que las visitas
personales garanticen un cobro
mas eficaz en EPSEL S.A-
Ferrefiafe?

Agencias de Cobro

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe cuente con una agencia
de cobranza para los pagos del
servicio?

Recurso Legal

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefafe pueda obligar el pago
con un recurso legal al usuario?

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe tenga una gestion de
cobranza?

Técnicas:
Encuestay
obervacion directa.
Instrumentos:
Cuestionario y guia
de observacién.

Escalatipo Likert:
1. Totalmente
deacuerdo.

2. Deacuerdo.

3. Indiferente.

4. Desacuerdo.

5. Totalmente
desacuerdo

Variable dependiente. (Morosidad de Pagos de Servicios)

Activo Rentable

<Considera usted que el dinero
recaudado en EPSEL S.A-
Ferrefiafe deben ser reinvertidos
en obras?

Créditos Refinanciados y

: Reestructurados
Indicadores de

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefafe brinda facilidades de
refinanciamiento de deuda?

morosidad
Provisiones

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe tiene un gran nimero de
clientes morosos?

Créditos Directos

<Considera usted que los créditos

directos de EPSEL S.A - Ferrefiafe

deben ser cobrados antes afin de
evitar su vencimiento?

Los clientes mal informados

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefafe brinda mal informacion
de pagos de servicios alos
usuarios?

Los morosos en situacion
de crisis.

¢Considera usted que la mejor
solucién para los morosos es la
suspension del servicio de EPSEL
S.A - Ferrefiafe?

Los deudores fortuitos.

<Considera usted que EPSEL S.A-
Ferrefiafe existen personas que
tengan algun imprevisto y por tal

motivo se retrasen de sus pagos?

Tipos de Morosos

Los morosos habituales.

<Considera usted que existen
usuarios conproblemas
econémicos en EPSEL S.A-
Ferrefiafe y por ese motivo se
retrasan en su pago?

Los clientes que quieren
conseguir un descuento
especial.

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe brinda servicios a sus
usuarios de acuerdo a su alcance
econémico?

Los morosos profesionales.

JConsidera usted que cada dia

crece mas el incumplimiento de

pagopor parte de los usuarios en
EPSEL S.A- Ferrefiafe?

Técnicas:
Encuesta y
obervacion directa.
Instrumentos:
Cuestionario y guia
de observacion.

Escalatipo Likert:
1. Totalmente
deacuerdo.

2. Deacuerdo.
3. Indiferente.

4. Desacuerdo.
5. Totalmente
desacuerdo

Fuente:

Elaboracion propia.
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3.6 Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos

3.6.1 Meétodos de recoleccion de datos

Dicha indagacion usa la tactica del método inductivo — deductivo o

también llamado método analitico.

Bernal (2010), manifiesta que el método inductivo — deductivo es

un método de argumento e investiga sucesos especiales.

3.6.2 Técnicas de recolecciéon de datos

Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), la definen como un
grupo de normas que normalizan el desarrollo de investigacion;
desde el hallazgo del dilema hasta la comprobacién de las

hipotesis.

Grasso (2006), fundamenta que la encuesta es un proceso que
explora incognitas que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo

obtener datos de una gran cantidad de individuos.
Finalmente, Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2013), exponen
a la observacién directa como la relacibn que se da entre el

explorador y el elemento explorado.

Las técnicas de recoleccion de datos que presenta esta

investigacion es: encuesta y observacion directa.
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3.6.3 Instrumentos de recoleccion de datos

Naupas, Mejia, Novoa & Villagomez (2013), narran que el
cuestionario es una particularidad de la técnica de la encuesta.

Finalizan, expresando que la guia de observacion es un
instrumento de exploracion que interesa a la observacion (hoja de
chequeo o check list o también llamada hoja de control u

verificacion).

La presente investigacion utiliza como instrumentos: cuestionario

y la guia de observacion.

3.7 Procedimiento paralarecoleccion de datos

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E. & Villagbmez, A. (2013),
manifiestan que el SPSS, es un paquete estadistico para ingresar

y analizar datos en ciencias sociales.

La presente investigacion utiliza el software SPSS version 21 y
Microsoft Excel. Ademas de ello, la informacion se presenta en
cuadros y esquemas estadisticos, finalmente se ha realizado un
analisis de correlacion a través del coeficiente de correlacién de

Pearson.

3.8 Analisis Estadistico e Interpretacion de los datos

Los datos cuantitativos se obtuvieron de la adaptacién a técnicas

de cosecha de informacion, las cuales han sido procesadas para

52



Su respectivo tratamiento estadistico utilizando programas como

Word, Excel version 2013 y el programa SPSS version 21, los

cuales a la vez seran archivados apropiadamente de forma virtual

y fisica.

3.9 Principios éticos

Tabla 3.9.1.

Criterios éticos de la investigacion.

CRITERIOS

CARACTERISTICAS ETICAS DEL
CRITERIO

Consentimiento

informado

Confidencialidad

Observacion

participante

Aceptacion de los competidores con ser
informantes y reconocieron sus derechos
y obligaciones.

Se les informé la seguridad y proteccion
de su identidad como informantes
valiosos de la investigacion.

Los averiguadores actuaron con
prudencia durante el proceso de acopio
de los datos asumiendo su

responsabilidad ética.

Fuente: Elaborado en base a: Norefla, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y

Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la

investigacion cualitativa. Aquichan, 12(3). 263-274.
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3.10 Criterios de rigor cientifico

Tabla 3.10.1.

Criterios de rigor cientifico en la investigacion.

CRITERIOS

CARACTERISTICAS
DEL CRITERIO

PROCEDIMIENTOS

Credibilidad

mediante el
valor de la
verdad y

autenticidad

Transferibilid
ad y
aplicabilidad

Consistencia
para la

replicabilidad

Resultados de las
variables
observadas y
estudiadas

Resultados para la
generacion del
bienestar
organizacional
mediante la

transferibilidad

Resultados
obtenidos mediante
la investigacion

mixta

1. Los frutos reportados
son reconocidos como
verdaderos por los
participantes.

2. Se realizo la
observacion de las
variables en su propio

escenario, etc.

1. Se realiz6 la
descripcion detallada del
contexto y de los
participantes en la
investigacion.

2. La recogida de los
datos se determind
mediante el muestreo

tedrico, etc.

1. La triangulacion de la
informacion (datos,
investigadores y teorias)

permitiendo el
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Confirmabilid

ad

neutralidad

Relevancia

y

Los resultados de

la investigacion

tienen veracidad en

la descripcion

Permitié el
los

planteados

logré de

objetivos

fortalecimiento del
reporte de la discusion.

2. El cuestionario
empleado para el recojo
de la informacion fue
certificado por
evaluadores  externos
para autenticar la
pertinencia y relevancia
del estudio por ser datos
de fuentes primarias,

etc.

1. Los resultados fueron
contrastados con la
literatura existente.

2. Los hallazgos de la
investigacion fueron
contrastados con
investigaciones de los
contextos internacional,
nacional y regional que
tuvieron similitudes con
las variables estudiadas
de los dltimos cinco

afios de antigiiedad, etc.

1. Se llegb a |la
comprension amplia de

las variables estudiadas.
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obteniendo un 2. Los resultados
mejor estudio de obtenidos tuvieron
las variables correspondencia con la

justificacion.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y
Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la
investigacion cualitativa. Aquichan, 12(3). 263-274. Disponible
http://aquichan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pd
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

4.1Resultados en tablas y gréaficos

Estrategias de cobranza

Tabla4.1.1.

Importancia de la cobranza

ITEM 1 TD | T.E TOTAL

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe ponga mayor importancia a su

47 1 2 50
cobranza para poder contar con una buena

rentabilidad?

PORCENTAIJE 94% 2% 4% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la

encuesta.
Importancia de la cobranza.
1 94%
0.8
0.6
0.4
0.2 2% 4%
O — I
TD | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.1. El 94% de personas encuestadas esta totalmente de
acuerdo (T.D) que EPSEL S.A - Ferreflafe ponga mayor
importancia a su cobranza para poder tener una buena
rentabilidad, un 2% se muestra indiferente (1), finalmente un 4%

esta totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.2.

Normas de cobranza.

ITEM 2 TD | TE TOTAL
¢, Considera usted que las normas de
cobranza de EPSEL S.A - Ferreflafe 48 0 2 50
garanticen el pago de los servicios?
PORCENTAJE 96% 0% 4% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al
procedimiento de la encuesta.
Normas de cobranza.
1.2
1 96%
0.8
0.6
0.4
0.2
0% 4%
0 [ |
T.D | T.E

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.1.2. El 96% de personas encuestadas esta totalmente de

acuerdo (T.D) que las normas garanticen el pago de servicios,

mientras un 4% se muestra totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.3.

Politicas de cobranza.

ITEM 3 TD | TE

TOTAL

¢Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe aplique sus politicas de

43 4 3
cobranza para el cobro de las cuentas

por cobrar?

50

PORCENTAJE 86% 8% 6%

100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Politicas de cobranza.

0.9 86%

0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

8%
0.1

T.D |

Fuente: Elaboracion propia.

6%

T.E

Figura 4.1.3. El 86% de personas encuestadas esta totalmente de

acuerdo (T.D) en la aplicacion de politicas de cobranza, un 8% es

indiferente a esta situacion (I), finalmente un 6% se muestra

totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.4.

Notificacion de cobranza.

ITEM 4 T.D I T.E TOTAL
¢, Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrenafe envié una notificacion al
. » 22 13 15 50
usuario haciéndole recordar su
deuda?
PORCENTAJE 44% 26% 30%  100%

Fuente: Elaboracidon propia en base al procedimiento

de la encuesta.

Notificacion de cobranza.

0.5 44%
0.4
0.3
0.2
0.1
0
T.D

Fuente: Elaboracién propia.

30%
26%

Figura 4.1.4. El 44% de personas encuestadas esta totalmente de

acuerdo (T.D) en la notificacion de cobranza, un 26% es

indiferente a esta situacion (1), finalmente un 30% se muestra

totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.5.

Objetivos de cobranza.

ITEMS TD | TE TOTAL
¢cConsidera usted que el principal
objetivo para la cobranza es alcanzar el
cumplimiento de sus obligaciones para 41 2 7 50
conseguir la estabilidad econdémica en
EPSEL S.A - Ferrefiafe?
PORCENTAJE 82% 4% 14%  100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Objetivos de cobranza.

0.9 82%
0.8

0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

0.1 4%
—

T.D |

Fuente: Elaboracién propia.

14%

T.E

Figura 4.1.5. El 82% de personas encuestadas esta totalmente de

acuerdo (T.D) en el objetivo de cobranza para garantizar una

estabilidad economica, un 4% es indiferente a esta situacion (),

finalmente un 14% se muestra totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.6.

Consolidacion de la llamada telefénica.

ITEM 6 T.D | T.E TOTAL

¢, Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe pueda consolidar su

) 35 6 9 50
cobranza a través de una llamada

telefénica?

PORCENTAJE 70% 12% 18% 100%

Fuente: Elaboracidon propia en base al procedimiento

de la encuesta.

Consolidacion de la llamada telefdnica.

0.8
70%
0.7
0.6
0.5
0.4

0.3
0,
0.2 18%

12%
0'1 . l
0
T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.6. El 70% de personas encuestadas esta totalmente de
acuerdo (T.D) en consolidar la cobranza a través de la llamada
telefénica, un 12% es indiferente a esta situacion (1), finalmente un

18% se muestra totalmente en desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.7.

Visitas personales.

ITEM7 T.D | T.E TOTAL

¢ Considera usted que las visitas
personales garanticen un cobro mas 17 14 19 50
eficaz en EPSEL S.A - Ferrefiafe?

PORCENTAJE 34% 28% 38%  100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de

la encuesta.

Visitas personales.

0.4 38%

34%
035
03 28%

0.25
0.2
0.15
0.1
0.05

T.D T.E

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.1.7. El 34% de personas encuestadas esta totalmente de
acuerdo (T.D) que las visitas personales garanticen un cobro mas
eficaz, un 28% es indiferente a esta situacion (1), finalmente un
38% se muestra totalmente en desacuerdo (T.E).

63



Tabla 4.1.8.

Agencias bancarias para el pago del servicio.

ITEM 8 T.D | T.E TOTAL
¢, Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe cuente con una agencia
49 1 0 50
de cobranza para los pagos del
servicio?
PORCENTAJE 98% 2% 0% 100%
Fuente: Elaboracidon propia en base al procedimiento
de la encuesta.
Agentes bancarios para el pago del servicio.
1.2
98%
1
0.8
0.6
0.4
0.2
2% 0%
O —
T.D TE

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.8. El 98% de personas encuestadas esta totalmente de

acuerdo (T.D) que EPSEL S.A - Ferrefiafe cuente con agentes

bancarios para realizar el pago del servicio, un 2% es indiferente a

esta situacion (1).
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Tabla 4.1.9.

Obligacion del pago a través de un recurso legal.

ITEM9 T.D | T.E TOTAL

¢, Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe pueda obligar el pago con 24 7 19 50

un recurso legal al usuario?

PORCENTAJE 48% 14% 38%  100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de

la encuesta.

Obligacién del pago a través de un recurso legal.

0.6

05 48%

0.4 38%
0.3
0.2
14%

0.1

T.D | T.E

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.1.9. El 48% de personas encuestadas esta totalmente de
acuerdo (T.D) que EPSEL S.A - Ferrefafe pueda obligar el pago a
través de un recurso legal, un 14% es indiferente a esta situacion
(D, finalmente un 38% esta en total desacuerdo (T.E).
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Tabla 4.1.10.

Gestion de cobranza.

ITEM 10 T.D | T.E TOTAL
¢, Considera usted que EPSEL S.A
- Ferrefiafe tenga una gestion de 49 1 0 50
cobranza?
PORCENTAJE 98% 2% 0% 100%
Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento
de la encuesta.
Gestidn de cobranza.
1.2
98%
1
0.8
0.6
0.4
0.2
2% 0%
O —
T.D T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.10. El 98% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que EPSEL S.A - Ferrefiafe tenga una gestiéon

de cobranza, un 2% es indiferente a esta situacion (1).
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Morosidad de pagos

Tabla 4.1.11.

Dinero recaudado y su reinversion en obras.

ITEM 1 T.D | T.E TOTAL

¢, Considera usted que el dinero
recaudado en EPSEL S.A - 24 29 259 312

Ferrenafe se reinvierten en obras?

PORCENTAJE 8% 9% 83% 100%

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento

de la encuesta.

Dinero recaudado y su reinversion en obras.

03 83%
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2

9 9%
01 8%

T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.11. El 83% de personas encuestadas esta totalmente
en desacuerdo (T.E) que el dinero recaudado se reinvierte en
obras, un 9% es indiferente a esta situacion (l), finalmente un 8%

se muestra totalmente en de acuerco (T.D).
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Tabla 4.1.12.

Facilidades de refinanciamiento de deuda.

ITEM 2 T.D | TE TOTAL
¢ Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe  brinda facilidades de 272 19 21 312
refinanciamiento de deuda?
PORCENTAJE 87% 6% 7% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la
encuesta.
Facilidades de refinanciamiento de deuda.

1

0.9 87%

0.8

0.7

0.6

0.5

0.4

0.3

0.2

0.1 6% 7%

0 B B

TD I TE

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.1.12. El 87% de personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) que EPSEL S.A - Ferrefiafe brinda facilidades de

refinciamiento, un 7% esta totalmente en desacuerdo (T.E),

finalmente un 6% se muestra indiferente frente a esta situacion (1).
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Tabla 4.1.13.

Numero de clientes morosos.

ITEM 3 T.D I TE TOTAL
¢, Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe tiene un gran niumero de 310 2 0 312

clientes morosos?

PORCENTAJE 99%

1% 0% 100%

Fuente: Elaboracidon propia en base al procedimiento

de la encuesta.

Numero de clientes morosos.

1.2

0.8
0.6
0.4

0.2

Fuente: Elaboracion propia.

99%

1% 0%

T.D | T.E

Figura 4.1.13. El 99% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que EPSEL S.A - Ferreiafe tiene un gran

namero de clientes morosos, mientras que un 1% se muestra

indiferente frente a esta situacion (1).
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Tabla 4.1.14.

Créditos directos y su cobro antes de su vencimiento.

ITEM 4 T.D | T.E TOTAL

¢Considera usted que los créditos
directos de EPSEL S.A - Ferrenafe

_ 249 28 35 312
deben ser cobrados antes a fin de

evitar su vencimiento?

PORCENTAJE 80% 9% 11%  100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Créditos directos y su cobro antes de su vencimiento.
0.9
80%
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3

0.2 -
9% 11%

m B
0
T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.14. El 80% de personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) que los créditos directos deben ser cobrados
antes a fin de evitar su vencimiento en EPSEL S.A - Ferrefiafe, un
11% se muestra totalmente en desacuerdo (T.E), finalmente un

9% es indiferente a esta situacion (1).
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Tabla 4.1.15.

Mal informacion de pagos de servicios a los usuarios.

ITEM5 T.D | T.E TOTAL

¢, Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe brinda mal informacién de 5 83 224 312

pagos de servicios a los usuarios?

PORCENTAJE 2% 27% 72% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la
encuesta.
Mala informacién de pagos de servicios a los usuarios.

0.8 72%

0.6

0.4 57%

0.2

2%
0 —

T.D | T.E

Elaboracion propia.

Figura 4.1.15. ElI 72% de personas encuestadas esta totalmente
en desacuerdo (T.E) que les brindan mala informacion de pagos
del servicio a los usuarios, un 27% es indiferente a esta situacion,

finalmente un 2% esta totalmente de acuerdo (T.D).
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Tabla 4.1.16.

Morosos en crisis.

ITEM 6 TD | TE TOTAL
¢Considera usted que la mejor
solucion para los morosos es la
y o 3 20 312
suspension del servicio de EPSEL S.A
- Ferrenafe?
1
PORCENTAJE 93% % 6% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de
la encuesta.
Morosos en crisis.
1 93%
0.8
0.6
04
0.2 o
1% 6%
0 —
T.D | T.E

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.1.16. El 93% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que la mejor solucion para los morosos es la

suspension de servicios, un 6% esta totalmente en desacuerdo a

esta situacion (T.E), finalmente un 1% se muestra indiferente (I).
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Tabla 4.1.17.

Morosos Fortuitos.

ITEM7 TD | TE TOTAL
¢, Considera usted que EPSEL S.A -
Ferrefiafe existen personas que
o . 281 6 25 312
tengan algun imprevisto y por tal
motivo se retrasen de sus pagos?
PORCENTAJE 90% 2% 8% 100%
Fuente: Elaboracidon propia en base al procedimiento
de la encuesta.
Morosos Fortuitos.
1
90%
0.9
0.8
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3
0.2
o1 8%
- 2%
0 — N
T.D T.E

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.1.17. El 90% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que existen personas que tienen algun

imprevisto y por tal motivo se retrasen de su pago, un 8% esta

totalmente en desacuerdo (T.E), finalmente un 2% se muestra

indiferente (1).
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Tabla 4.1.18.

Morosos habituales.

ITEM 8 T.D I TE TOTAL

¢, Considera usted que existen usuarios
con problemas econdmicos en EPSEL

_ . 312 1 0 313
S.A - Ferrefiafe y por ese motivo se

retrasan en su pago?

PORCENTAJE 100% 0% 0%  100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Morosos habituales.
1.2
100%
0.8
0.6

0.4

0.2
0% 0%

T.D | T.E

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 4.1.18. El 100% de personas encuestadas esta totalmente
de acuerdo (T.D) que existen personas con problemas

economicos y por tal motivo se retrasan de sus pagos.
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Tabla 4.1.19.

Alcance Econdémico.

ITEM9 T.D | T.E TOTAL

¢, Considera usted que EPSEL S.A -

Ferrenafe brinda servicios a sus

242 28 42 312
usuarios de acuerdo a su alcance
econémico?
13
PORCENTAJE 78% 9% %  100%

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la

encuesta.

Alcance Econdmico.
0.9
0.8 78%
0.7
0.6
0.5
0.4
0.3

0.2
9%

13%

m B
0

T.D |

Fuente: Elaboracion propia.

T.E

Figura 4.1.19. El 78% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que EPSEL S.A - Ferrefiafe brinda servicios a

sus clientes de acuerdo a su alcance econdmico, un 13 % se

encuentra en total desacuerdo (T.E), finalmente un 9% se muestra

indiferente (1).
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Tabla 4.1.20.

Incumplimiento de pagos.

ITEM 10 TD I TE TOTAL
¢Considera usted que cada dia
crece mas el incumplimiento de pago
_ 312 0 0 312
por parte de los usuarios en EPSEL
S.A- Ferrefafe?
PORCENTAJE 100% 0% 0% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de
la encuesta.
Imcumplimiento de pagos.
1.2 100%
1
0.8
0.6
0.4
0-2 0% 0%
0
T.D | T.E

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4.1.20. El 100% de personas encuestadas esta totalmente

de acuerdo (T.D) que cada dia crece mas el incumplimiento de

pago por parte de los usuarios de EPSEL S.A - Ferrefiafe.
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4.2 Discusion de resultados

Estrategias de cobranza

Anédlisis de la confiabilidad

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Validos

Casos Excluidos?

Total

10

10

100,0

100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

ANALISIS DE LA FIABILIDAD

ALFA DE CROMBACH

N° DE ELEMENTOS

, 769

10

Fuente: Elaboracidn propia en base al cuestionario aplicado.

Segun el andlisis, el cuestionario es fiable, porque dié como

resultado (,769) en el programa SPSS version 21.
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Morosidad de pagos de servicios

Analisis de la confiabilidad

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 10 100,0
0 ,0
Casos Excluidos?
Total 10 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

ANALISIS DE LA FIABILIDAD
ALFA DE CROMBACH N° DE ELEMENTOS

A71 10

Fuente: Elaboracion propia en base al cuestionario aplicado.

El cuestionario es confiable, ya que dicho indicador arrojo (,771)

de acuerdo al programa SPSS.

Correlaciones

Cobranza | Morosidad
Correlacion de Pearson 1 ,719
Cobranza Sig. (bilateral) 171
N 5 5
Correlacion de Pearson ,719 1
Morosidad  Sig. (bilateral) 171
N 5 5
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Al someter los datos al programa SPSS version 21 arrojé lo
siguiente: existe correlacion entre Estrategias de Cobranza y la y
la Morosidad de pagos, dado que la correlacién de Pearson arrojo
(,719), por lo tanto si existe relacion entre las Estrategias de
cobranza y la Morosidad de pagos de servicios en EPSEL SA —

Ferrenafe.

Discusion de los resultados

Estrategias de Cobranza

Segun los resultados obtenidos de la variable independiente
(Estrategias de Cobranza), especificamente en la dimension de
Recurso Legal nos muestra que un 98% de personas encuestadas
manifiestan que estan totalmente de acuerdo que existe una
buena gestion de cobranza hacia los usuarios, lo que sin duda es

positivo para la empresa EPSEL S.A. — Ferrefafe.

Ettinger y Goliet (2000), dan a conocer que la cobranza varia de
acuerdo a al nivel de morosidad que tenga el usuario,
direccionado los impulsos desde una citacion amigable a través
del celular hasta una diligencia de cobranza mas vigorosa por el

jurista de la organizacion que lo estimule a respetar su obligacion.

Ademas, nos muestra que el 70% de personas encuestadas estan
totalmente de acuerdo, es decir, que EPSEL S.A. - Ferreiafe

pueda consolidar su cobranza a través de una llamada telefonica.
Ettinger y Goliet (2000), expresan que los comunicados por nota

no dan su fruto; él administrador de crédito de la institucion puede

llamar al usuario y demandar la obligacion proxima.
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Finalmente un 44% de personas encuestadas dan a conocer que
estan totalmente de acuerdo en que EPSEL S.A. — Ferrefiafe;

envié una notificacion al usuario haciéndole recordar su deuda.

Ettinger y Goliet (2000), fundamentan que después de cierto
tiempo posterior al término de las cuentas por cobrar, la institucién

manda una carta formal, rememorando al cliente lo que debe.

Morosidad de pagos

Segun los resultados obtenidos de la variable dependiente
(Morosidad de pagos), especificamente en la dimension Morosos
en Crisis nos aclara que el 93% de encuestados manifiestan que
estan totalmente de acuerdo que la empresa EPSEL S.A. —

Ferrefiafe; suspenda el servicio a los usuarios morosos.

Brachfield, P. (2008), expresa que esta asociacién de deudores
cumplen con sus obligaciones después de recibir la informacion

oportuna de sus obligaciones en el plazo establecido.

Segun los resultados obtenidos en la dimensiéon de Créditos
refinanciados y reestructurados nos muestra que el 87% de
encuestados estan totalmente de acuerdo que la empresa EPSEL
S.A. — Ferreiiafe; brinda facilidades de refinanciamiento de deuda

a Sus usuarios morosos.

Brachfield, P. (2008), expresa que es la proporcion de las

financiaciones directas que han sido reestructurados.
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Finalmente, en la dimension Activo Rentable el 83% de
encuestados estan totalmente en desacuerdo que el dinero
recaudado en la empresa EPSEL S.A. — Ferrefafe; se reinvierte

en obras para el beneficio de la poblacion.

Brachfield, P. (2008), manifiesta que este factor calcula la simetria

del activo que produce ganancia financiera.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION

5.1 Titulo.

Propuesta de estrategias de cobranza para mejorar la morosidad
de pagos de servicios en la zonal Ferrefiafe de la entidad
prestadora de servicios de saneamiento de Lambayeque S.A. —
2015.

5.2 Objetivo.

Plantear tacticas de cobranza para renovar la morosidad de pagos
de servicios en EPSEL S.A. — Zonal Ferrefiafe 2015.

5.3 Diagnostico situacional.

Vision:

"Ser una organizacion eficiente, rentable, sélida, entre las mas
importantes del sector, con recursos humanos altamente
capacitados que trabajen en equipo, actuando con permanente
esfuerzo para lograr un crecimiento sostenible y brindar servicios
de calidad orientados a la satisfaccion del cliente. "

Mision:

"Contribuir a mejorar la calidad de vida de la poblacion de
Lambayeque, brindando servicios de saneamiento eficientes y de
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calidad que ayuden a preservar el medio ambiente obteniendo

niveles de rentabilidad que permitan su desarrollo empresarial y

de su personal.”

Valores:

AR N N N IR

Labor colectiva.

Honradez.

Seguridad del entorno.

Prestacion de calidad a los usuarios.
Compromiso.

Consideracién y dignidad humana.

Objetivos:

EPSEL S.A. tiene como objetivo la prestacién de los servicios de

saneamiento de agua potable y alcantarillado sanitario.

Analisis FODA:

Fortalezas

<\

Representa la Unica empresa prestadora del servicio en el
departamento de Lambayeque.

Personifica la maxima autoridad ejecutiva.

Define los lineamientos y estilos de gestion.

Cuenta con personal de direccion y asesoria con

experiencia en el sector.
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Oportunidades

v' Existencia de un mercado de clientes factibles vy
potenciales.

v Existencia de normatividad ambiental que permite el re-uso
de las aguas residuales.

v' Organismos dispuestos a invertir y financiar en el sector de
saneamiento.

v Oferta de capacitacion al personal.

Debilidades
v No se cuenta con herramientas de gestion.
v" No se cuenta con manuales de gestion actualizados.
v Falta definir politicas de personal.
v' Elevado nimero de procesos contenciosos administrativos.

Amenazas
v" No se cuenta con herramientas de gestion.

v" No se cuenta con manuales de gestion actualizados.

v Falta definir politicas de personal.

84



Organigrama:

Fuente: EPSEL S.A — Lambayeque.
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5.4
Tabla5.4.1.

Plan de trabajo

Plan de actividades.

Ne° Tareas Encargado Lapso Costo por
de ano
Tiempo (s/))
1 Gerente Cada 5,300.00
Importancia Comercial dos afos
2 Normas Gerencia Anual -
General
3 . Gerencia Anual 1,800.00
Politicas
General
4 e Gerencia Mensual -
Notificaciones Comercial
por Escrito
5 Gerencia Mensual -
Llamadas Comercial
Telefonicas
6 . Gerencia Mensual -
Visitas Comercial
Personales
7 o Gerencia Anual -
Objetivos de Comercial
cobranza
8 ) Gerencia Mensual 4,250.00
Agencia de Comercial
cobro
9 Gerencia Bimestral -
Recurso Legal Comercial
COSTO TOTAL S/. 11,350.00

Fuente: Elaboracion propia.




5.5 Implementacion o desarrollo de la propuesta.

v Actividad numero 1,4,5,6vy 7:

PROCESO DE COBRANZA

Entrega
del
Servicio
Se le corta el No Si _i!gug |
Servicio recl Ie_n_o e
servicio
Fracaso en la Exito en la
cobranza cobranza

Fuente: Elaboracion propia.

La primera estrategia a implementar esta basada en un esquema
llamado PROCESO DE COBRANZA, el cual indica la entrega del
servicio que a la vez puede ser pagado o no por los usuarios; en
donde se expresa claramente que cuando existe pago hay un
éxito en la cobranza, sin embargo, lo contrario se ve reflejado
cuando el pago por el servicio no existe, que como se ve reflejado
en el esquema existe un fracaso en la cobranza y por lo tanto no

generara ingresos para EPSEL S.A. — Ferrefiafe.
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Sistema para recuperacion de créditos, Software para S/. 5360
recuperar créditos de cartera morosa. X

Registrado a nombre de.
Outsoursing Negocios _

Recuperaciones SAC ‘.

\1
Y

Empresa :

SRRy W Cancelar

Fuente: SYSREC consultoria y desarrollo.

Proforma SYSREC

La ultima Versién de SYSREC V2.5 2015 con mapas, Software
para recuperacion de créditos de cartera morosa, registro de
llamadas telefénicas, registro de visitas domiciliarias, emisién de

notificaciones, etc.

Dicha actividad tendra un periodo de duracién de dos afios y
estard a cargo del Gerente General teniendo un costo de S/.
5,300.00 segun la empresa SYSREC. Ademas, las notificaciones
por escrito se realizaran mensualmente, las llamadas telefénicas
mensualmente y finalmente los objetivos de la cobranza tendran
un periodo de un afio. Todo incluido en el software, el cual te
permite no solo recuperar la cartera morosa de EPSEL S.A; si no

gue te permite registrar las llamadas, visitas y notificaciones, etc.
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Para contar con personal de apoyo a lo planteado, se optara por
establecer convenios con Universidades. Esto va a permitir
optimizar recursos, y hara que la entidad gaste menos en el pago
a su personal. El costo por cada practicante comenzara con S/.
300.00 segun el convenio establecido, sin embargo, si se ve que
los practicantes estan siendo eficientes en sus actividades de
recuperacion de la cartera morosa, se le pagara a partir del 3 mes
el sueldo minimo equivalente a S/. 850.00 segun el Ministerio de

Trabajo.

v Actividad nimero 2 y 3:

Normas.

RESOLUCION DE INTENDENCIA
N° 015 -97-SUNASS-INF

Politicas.

1. Dar facilidades de pago en los casos de deudas acumuladas o
vencidas, a través de refinanciamiento de la deuda
previamente analizadas por la Gerencia Comercial y
aprobadas por la Gerencia General.

Estrategias

Beneficio Unico del 50% de rebaja del monto de cargos por

facturar.
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Los beneficiados son aquellos usuarios que tienen un monto
elevado por concepto de cargos referente a cortes de servicio de

agua y desagtie.

Exoneracidn de Intereses del 100% por pago al Contado

Los beneficiados son aquellos usuarios que tienen deuda y en la
actualidad se encuentran con intereses acumulados. Dichos
intereses son rebajados al 100% en el sistema siempre y cuando
el usuario cancele la totalidad de su deuda.

Exoneracion de Intereses del 100% a usuarios por situacion
precaria y de aquellos que tienen deuda ejecutiva (Periodo
1990-1998)

Los beneficiados son aquellos usuarios que tienen deudas
acumuladas y de acuerdo a la situacion econémica que se
encuentra, deben solicitar a la Administracién, la exoneracion de
intereses del 100% por situacion precaria o por tener una deuda
ejecutiva del periodo 1990-1998, para luego realizar un convenio

de Financiamiento de Deuda.
En caso de incumplimiento de pago de las cuotas de convenio, el
convenio sera anulado y los intereses rebajados con el beneficio

Unico se revertiran.

Mayor Informacién de los cobros que realiza EPSEL S.A. por

los servicios que presta.
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Brindar mayor informacién a los usuarios de los pagos que realiza
por los servicios que le brinda la empresa, la misma que se
determina de acuerdo al tipo de tarifa. dicha informacion debe ser
plasmada a través de boletines adjuntos a los recibos de agua, asi
mismo las direcciones de los centros autorizados de recaudacion,
donde el usuario debe acercarse a cancelar el pago de sus

servicios.

2. Evitar incrementar la morosidad ejecutando cortes de

servicio a usuarios con deuda.

Estrategias

v Implementar el Equipo de Cobranzas con personal capacitado
en normatividad especializada de cobranza morosa.

v El equipo de cobranzas debera contar un carné de
identificacion.

v' Cambiar el horario del personal operativo para la ejecucién de
las acciones de corte de servicio en ciertas circunstancias a fin de
evitar algun conflicto con el usuario.

v’ Seleccion de grupos para ejecucion de acciones de cortes de
servicio de agua en forma selectiva dependiendo los meses de
deuda (corte en caja, clausura, levantamiento).

v Entrega de padrones de usuarios actualizados a las cuadrillas
especializadas.

v Provisién oportuna de herramientas y materiales para cortes a

las cuadrillas de operacion.
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3. Segmentar la cartera deudora como normal, morosa y

pesada.

Estrategia

La Gerencia Comercial debe crear padrones de acuerdo a los
meses de deuda en forma clasificada, a efecto de notificar con
cartas a los usuarios para que en un lapso de 48 horas se
acerquen a las administraciones de EPSEL S.A. — Zonal
Ferrefiafe para cancelar su deuda.

Cartera Normal: Comprende deudas cuya antigiedad de

facturacion no excede los 60 dias (01 a 02 meses).

Cartera Morosa: Son aquellas deudas que no exceden el
promedio, es decir, esta dentro del rango de 61 dias a 360 dias
(tres a doce meses aproximadamente).

Cartera Pesada: Comprende la deuda impaga cuya antigledad
de facturacion se encuentra en el rango de 361 dias a mas (mas

de 12 meses).

4. Crear e implementar proyectos que permitan incentivar el

pago oportuno por el uso de los servicios que brinda.

Estrategias

v' Ampliacion de centros autorizados de pagos como entidades o

agentes bancarios.
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v Implementar el cobro de los recibos con tarjetas de crédito en

las diferentes administraciones.

v Implementar el pago de los recibos por medio de una pagina

web.

5. Establecer acciones legales para la recuperacién de la

cartera morosa.

Estrategias

v Identificar que usuarios han sido notificados continuamente y
han hecho caso omiso al requerimiento de pagos con la finalidad

de iniciarse una accion judicial.

v" Verificar que inmuebles se encuentran en situacién ruinosa y
deshabitados por mucho tiempo, con la finalidad de declarar

incobrable la deuda y proceder al quiebre correspondiente.

v' ldentificar qué nuevos usuarios han presentado un reclamo y
se les ha declarado FUNDADO, disponiéndose la asignacion de
un nuevo codigo catastral y dejar sin efecto el cobro de la deuda
del anterior propietario, con la finalidad de declarar incobrable la

deuda y proceder al quiebre correspondiente.

6. Politicas de Facturacion, contar con mecanismos Yy
procedimientos que aseguren la calidad de la facturacién

del servicio que se brinda.
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Estrategias

v Programar las fechas de vencimientos adecuadas que permita
que el usuario cancele oportunamente la facturacion.

v Consignar los datos de la facturacién en forma clara y precisa.

v’ Distribuir la facturacion en forma sectorizada con la firma de un

cargo que garantice la entrega al usuario.

7. Crear programas de Instalacion y/o Mantenimiento de

Medidores

Estrategias.

v' Priorizar la instalacion en primer lugar a los sectores donde
existe una mejor presion de agua, evitando el desperdicio de agua

y permitiendo que el agua llegue a las zonas mas lejanas.

v' Cumplir con todos los procedimientos de instalacion como
notificacion previa de aviso de instalacion, inspeccion interna y
externa de los servicios y guias de recomendaciones para el buen

uso y control del medidor.

v Registrar los medidores en el sistema informatico desde su
compra hasta su baja, a través de su serie de fabricacion como
anico registro y evitar que los medidores robados sean registrados

por segunda vez.

v Evaluar los medidores cada cierto tiempo a fin de detectar
cualquier anomalia en el sistema de micromedicion, realizando un

mantenimiento si es necesario.
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8. Politicas de Registro de Clientes, actualizar el registro de

clientes en forma constante.

Estrategias.

v/ Contar con un registro gréfico y alfanumérico confiable y

actualizado de los datos catastrales.

v Confrontar permanentemente el Catastro Comercial con la
realidad, de manera que sea posible detectar y ubicar los usos no

autorizados.

9. Politicas de Atencidon y Servicio al Cliente, propiciar la
buenaimagen de la empresa brindando un servicio de calidad

al cliente.

Estrategias

v Disminuir los tiempos de atencion.

v Atender todas las solicitudes, quejas y reclamos presentados

por los clientes y no clientes.

La presente actividad estara a cargo del Gerente General y se

realizard anualmente con un costo total de S/. 1,800.
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v Actividad numero 8:

Agencia de cobro.

Se contratard personal

para que se dedique Unica

y

exclusivamente al cobro a domicilio a los usuarios morosos. Debe

precisarse que solo se ejecutaran en la Zonal Ferrefiafe. Los

gastos por personal para las acciones de cobro poseen una

mensualidad S/. 850.00 por cada trabajador y el monto total que

asciende por mes es de S/. 4,250, tal como se demuestra a

continuacion en la tabla:

Tabla 5.5.1.

Gastos de pago a personal para recaudacion de cartera morosa.

PERSONAS
A PAGO
LOCALIDAD | o reatar | PAGOALMES | Loy
( MESES)
ZONAL
FERRENAFE 05 850.00 Sl. 4,250

Dicha actividad estard a cargo del Gerente Comercial y se

realizara mensualmente con un costo total de S/. 4,250 por los 5

trabajadores.

v Actividad nimero 9:

Recurso legal.

El mismo personal contratado de la actividad anterior, sera el que

se encargara de ir a los predios y efectuar el corte respectivo; los
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que dicho sea de paso tengan una deuda atrasada de dos meses

consecutivos.

5.6 Financiamiento.

La siguiente propuesta sera autofinanciada por la entidad
EPSEL SA - Ferrefafe.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Si, existe correlacion entre Estrategias de Cobranza la Morosidad
de pagos, dado que la correlacion de Pearson arrojo (,719), por lo
tanto si existe relacion entre las Estrategias de cobranza y la

Morosidad de pagos de servicios en EPSEL SA — Ferrefiafe.

Las estrategias de cobranza en EPSEL S.A. son ineficientes ya
que el 94% de encuestados manifiestan que estan totalmente de
acuerdo que la entidad EPSEL S.A; ponga mayor énfasis a su

cobranza para poder contar con una buena recaudacion.

El nivel de la morosidad de pagos de servicios EPSEL S.A; es
muy alta ya que el 99% de personas encuestadas manifestaron
que EPSEL S.A. — Ferrefiafe; tiene un gran numero de clientes

MOorosos.

Las estrategias de cobranza en EPSEL S.A son: Implementar un
software que reduzca la cartera morosa, dar comodidad de pago
en cuestion de deudas acumuladas o vencidas, evitar incrementar
la morosidad ejecutando cortes de servicio, segmentar la cartera
deudora, crear e implementar programas para incentivar el pago

oportuno, etc.
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6.2. Recomendaciones

Plantear tacticas de cobranza para modernizar la morosidad en
EPSEL S.A — 2015.

Mejorar las estrategias de cobranza para mejorar la morosidad de

pagos en EPSEL S.A. — Ferrefnafe.
Suspender el servicio de forma rapida, brinda facilidades de
refinanciamiento de deuda, y finalmente reinvertir lo recaudado en

obras.

Implementar las estrategias de cobranza para mejorar la

morosidad de pagos de servicios en EPSEL S.A
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ANEXOS

CUESTIORARIO DE ES'FF!JIUA‘I"I“:’§I5§I EE COBRAMZA EN EPSEL 5.4 —
FERRENAFE
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. & Gonsidera usted qua EPSEL 5.4 -Femefiafe pueda consalider su Gobranza a
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CUESTIONARIQ PARA DETERM MORQSIDAD DE PAGDS EN

EPSEL &.A - FERRENAFE
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[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE INFORME DE INVESTIGACION

Yo, CAROLINA DE LOURDES FALLA GOMEZ, Docente Tiempo Completo de la Escuela
Académico Profesional de Administracion y revisor de la Investigacién aprobada mediante
Resolucién N° 1957-FACEM-USS-2015, presentado por la egresada NOLE ZENA GRISELDA ISABEL
autora de la Investigacion titulada: ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA
MOROSIDAD DE PAGOS DE SERVICIOS EN LA ZONAL FERRENAFE DE LA ENTIDAD PRESTADORA
DE SERTVICIOS DE SANEAMIENTOS S.A - 2015.

Puedo constar que la misma tiene un indice de similitud del 23% verificable en el reporte

final del andlisis de originalidad mediante el programa Turnitin.

Por lo que concluyo que la Investigacidn cumple con los lineamientos establecidos en la
Resolucién Rectoral N° 007-2017/USS, que aprueba las politicas para evitar plagio y uso de

Turnitin en la USS, para el afio 2017.
Pimentel, 02 de Noviembre de 2017
|
a@@wﬁ

MG. CAROL!N@LOURDES FALLA GOMEZ
DNI N° 43636006
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ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA
MOROSIDAD DE PAGOS DE SERVICIOS EN LA ZONAL
FERRENAFE DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS
DE SANEAMIENTO DE LAMBAYEQUE S.A - 2015 - NOLE
ZENA

INFORME DE ORIGINALIDAD

23 15, 1« 184

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INT ERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
. Submitted to Universidad Senor de Sipan 1 00
Trabajo del estudiante A”
Submitted to Universidad Cesar Vallejo 30
Trabajo del estudiante A’
tesis.usat.edu.pe 1
& %
uente de Internet
www.ciberconta.unizar.es 1 .
Fuente de Internet /0 ¢
documents.mx 1 :
Fuente de Internet %
B Www.proagua.org.pe 1 .
Fuente de Internet A)
alicia.concytec.gob.pe 1 2
Fuente de Internet A’ §
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UNIVERSIDAD
SENDR 0O SIPAN

CONSLANCL ENTIMIENTOQ INFORMA
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Tor ruadio <de Iy presente, afbemarmes yue & emosesa .. . & 4
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N = 22
metarize a1 esludinle ﬁ,ﬁ&gfé/,? Lzatbef /j\/ . toa cidige umiversitario No.

QA0 I s
24448 £ TE94 a0 1 Escuete Acatimicn Profesionat de Aduttus

i e la Universidod Sedov de

Nipin, hacer usa de b inknrmacon mstizeizasl y bajo naestin supervisin, par fiacs acadénsivos,

Thuks dei perfit de! Proyectn de Llovestigacidi: )

wLslralegas. . de. Cobranza  y gu relaceh
on. L lael e FPages. de serdicies,

e la  Zevad ferre Aafe: de £F5EC S A 2045

..... 2 da agr

Diche infirrrwacran, se recoplant on 2f Tralajo de Campe pas posteciormente ser nenstrars sn sy

Investizacwn oon fines actameale pedaripvos.

Eoexnpiie iz presenss comslancin e consentidint infammudn, 3 sobiomud dof inrsissado {3), i s fnes

U AT THOT GG e,

Pinetel, <l del 201¢
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l-‘irn:I de! estudiante Firmado iy is Emprasa
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FORMATO Ne T1-CI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)

(LICENCIA DE USQ)

Pir.nentel, 02 )17&%!)'{ &20 11

Sefores

Centro de Informacién
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

Los suscritos:
MQ’Q O{}uﬁﬂ é"“‘f(“"&{a 49—’15"? con DNI :{Z‘”:HYO

con DNI

.- con DNI

E mi (nuﬂstra ) calidad de auter (2s) exclusivo (s) del trabaj ode grado titulado:
aciza Sl clon pow Lo

/mowmm P&mofl Dovicor s Ao W
2 o Guictpol /70004»«0& ﬂma«n 7 E«AM&C@S s
presentado y aprobadc en el afio QOJ b I como r-=qmsno para optar el titulo de

72,1%&&010 o ,an/rmma[muw

Facultad de &WM &v‘;ﬁ Vbssres oo

Programa Académico de /Q»(Mm aal/

por medio del

presente escrito autorizo (autorizamos) al Centro de Informacidn de la Universidad Sefior de Sipan
para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo
y ~muestre al mundo fa produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de

grado, a través de la visibilidad de su contenido de |a siguiente manera:
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* Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en la pagina Web del Centro de informacion, asi como de las redes de informacig’m del
pais y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total © cambio de formato con fines de conservacion, a
los usuarios interesados en el contenido de este crabajo, para todos los usos que tengan finalidad
académica, siempre y cuando mediante la correspon diente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo

de grado y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efectg, I3
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual tomars

las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOSY NOMBRES = NUMERO DE.
TR " DOCUMENTODE,.
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ANEXO N° 05
DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Auer 7] aores [

L_NOLE €CNA 6QlStLOA JAGEL ]

(HZQFT50 [ 'LP‘QESEMC\AL
DNIN* Codigo N* M dad d= estudic

L ‘

L , I J
DN} N* Codige, N- Medalidad ae estudic

O ADNINISTEAToN ]

Escuels academico profesiona;

___CENCAS EMDRESARI C§3

Facultad de la Universidad Seior o

Cizlo

DATOS DE LA INVESTIGACION:

Proyecto de invesugacion 2 Iniorme de mves!

DECLARC BAJO JURAMENTO QUE:

rigu ad ientifica qux la universidad
contra los derechos de autor normados por |

pirateria Micacion en la elaboracion

¢-Qua &l titulo de la investigacion y |
son  autentico:
mente para optar algin grado acadé:

ntados antersor-
ofesional.

Me semete 2 lz apl 3 ormativi rocedimientes viaentes po
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COMPROMISO DE CUMPLIMIENTO DE DIRECTIVAS PARA LA ASIGNATURA

DESARROLLO DE TESIS
m(—) W{M ,{V ﬂ&“ ImrrmudﬂmnDNIN" FEMITO demm
Escusla Acaddrmico Profesional... . - \IMebsy Jre o E-““" ............... Seccién.. AT L.

Mediante el presente documernte ASUMO EL COMPROMISO de cumplic con la nomatividad
establecida pera la Asignatura de Desamollo de Investigacisn (Investigacidn 11},

NORMAS ACEFTO
01. La nota de la asignatura de Investigacin || DEPENDE de la obtencin q\:—
del dictamen de expedilo pars sustantacidn
| 2. ET desamoilo de |25 sesiones es presancial, por 18nio elio ex0ge;
- Revisar parmanentemane e siisbo y la nommathvidad,
= Revisar el aula virtual.
= Revisar el comen electrdnica y otres medics indicadas por el DOCENTE. ‘EL
- Mplrwnmunlmm;. plazos propuestos,
| O3 STl Tesls no cumple con 125 exgenciss, PIEneadas por Ml Gocenie/asesor
en los plazes establecidos o no ha sido cudminada, el asesor no debe dar el visio
bueno & mi informe de la tesis pars la designscién del jurads y per tanto rg
desaprobaria s askgnatura,
u-l Dthu senier 25 m B acian -
Pf'! nadas, -segin & - program Jx
-

[1]-1 Pudnwdwla condicidn de Bﬂﬂﬁ&wanﬂn
- hmmmthwmuﬁmnuhumm
inwvestigaciones da otros autones,
= Excedoun ndmen de ires sesiones en que no participo o Incumplo con
las tareas que ma asignan.
0% El informa resumen que conllens [as observacones del miome Tnal de & N
Tesis debers ser elaborado por el presidents del jurado evalusdar, P

Firma el suserito de confernidad con kb expuesta lineas amba.

_______________ Ll

Apalidos :Nmnbm¢m|am.; Q.-.&cﬁ&jnu M&}fﬂ. .

OHIN: 2t
Corran alectrinico: NeGume © Crece-vss act e
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EMCUESTA YVALORATIVA DE LA PROPLIESTA
{Documenta Reservadn)

Nombres y Apelidos: o, Wk i Wowame

'Cargo:  Muand i bia dimes

Empresa:  EVEL G AL rg_amv.ac-ric.

Par favor, vatorar la conoepolén de la propussia;

Estrateqlas de Cobranza.

Carrasco, M. Farro, ©. (2014), eaplica que 12 finalidad de avaluar et
confrol interno 2 las coentaz por cobrar de @ Empresa de
Trangpories y Servickos Vaning ELR.L., ubicada en la ciudad de
Chiclayn, para mejorar B eficiencia v gestidn, duranke &l perdoda
012, fundamentalmehte es ovaliar a trevés de los aineo
componentss del controd interno el drea de cuentas por cobrar ¥
determinar de qué manera influye sobee asta Srea, con el fin de
proponer mejoras en by eficiencia y gestion,

Moresidad de Pagos.

Cagiang, 0., Ramirez, | (2012}, fundzmeante gue a alta momosidad
en ¢l pago del servicio, con reacion al drea de astudie en fa Oficing
2onal Ferrefiafe de EPSEL SA. va gue existe un [ndice de
rmorosidad que se mantiena durante los dtimos afos, 13 pobiaciin es
abastzcida con este elermental sarvicio en mas del B0 Y%, exmstlendo
usUanins que aun tenlendn deuda, cuentan con &l Senicio operathn:
SiENo un consumo no contabilizado 0 no facturado, problemas que
ga anfromta, esto debido a la falta de dispositivos de conlrgl, siands
una de las principales actividades que mejorar de foma urgente
e5as morosidadas,

FIRMAL Y SELLD
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ENCUESTA VALCRATIVA DE LA PROFMUESTA
Dotumento Reservadg)

' Blen

Haria los siquisrtes cambigs

coneebide [I"r}

_Deficiente ( )

Objetive: Praponer estrategizs de cobranza para mejorar la
morcaidad  de pagos de senviclos en la Zonal Ferrangfe de |a
Entidad Prestadora de Servicios de Sansamiznto de Lambaysque
54

Bien

' Ha o siguisntes cambt

concebido {/}/

Deficiente ()

Cp TREmEoc —_—— .
Estrategiag de Cobranza

Ettinger y Goliet (2000 pag 293} expresa que !a cobranza es
fundamantal para of dxito de cuakquier negucio que vende al crédfla,
Cualguiers que sea 2 amplitud del regocio, sus viidades dependen
especlaimeantsa del ciedo y 12 fracusncia de reinversion de i capital

tmpottancla de la Cobranza.

Ettinger (2000, pag. 293}, expiica yue los procedimientos para la
cobranza revisten gran importancia, debide a que  capacitan a la
acreedis para reinvertir sy capital. mantener el m;ymen de las
wentas y desarrollar Nabitos de pago puntual en bos clientes.

Sistema de Cobranza.

Un sistemz de cobranza es ufilizade para bener orden en 38 cusntas
por cotrar. Segin Montanio (1993, pag. 58). establece que un
gizglama de cobranza se defing goma el procese administrativg qle

FHRMA ¥ $ELLD

_
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EMCUESTA VALCRATIVA DE Lo PROPUESTA
[Dcumento Reservado)

. - C—
! Los morosos &n situacion de crisls: Sufren madlvencia definifiva
 yeskan en Iz antesala de 2 suspensidn e pagas o quisira.

Les morosos profesionales: Medran gracias al incurnpiimiento
sistematico de wus obligaciones fe pago, No acosturnbra & pagar a
MEnos que s |& presione por |3 via judicial

Harfz los siguientes cambios
Bien
- cancebido [r’i
Deflclente { )
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EWCUESTA YALORATIVA DE LA PROPUESTA
[Documento Reservado}

Estrateglas para el cambio:

N | Actividadez Responsable | Periodo - Gostn : i
ST |
— . : - i
1 Genents Cada | 53000 |
Wrportanciy Comercigl . doe afios
|
2 “TGerencia | Anval -
Horias General
3 - Gerencia Al 1.300.00
Politicas General |
. Notficaciones | SenmE  Mensual -
i Comercisl
e Escxito
B " Gerencla Mensual -
- Llamadas Chimesnial i
Talefonicas
- [zerencia Mensual -
Vistas Comercial
Personiales
. B .=
Objed oe do Gml At ) i
cobranza :
. Goencia - Momsual 425000
Agencia de Comareal .
¥ Gerencia Bimestral |
: Recurst Lairsl Comercial | i
COSTO TOTAL 511725000 -
T Fuenie: Ekboeiin gk, T

Las actvidedes estén agrupadas de la siguiente manera:

Actvided numens 1,4, 5 6y T. ;
Aclividad numare 2y 3. !
Arfividad nimera 4.
Artividad nomem 3.
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ENCLESTA VALORATIVA DE LA PROPL ESTA
{Dakuments Reservadp)

El misme perzonal contralado de 2 actividad anterice, serd el que .
e encargard de ir a kos predios v efectuar el corte respective: tos '
gue diche sta de paso tengan una devds afrasada de dos meses

CONSECLLvVGS,

Flnantiamienbg.

La siguiente propuesta serd autofhanciada por la enfidad EPSEL
84 ~ Femefafe; e decir, 82 pagard con recurses propios de la

empresa.
- Haralvs slguientes cambios
; Bien
| concebido (/) |
i Deficlente () —— _
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GULA DE OBSERVACION
EPSEL SA - FERRENAFE

Dinda:

(TD= Tokalmanke de acuerdp). (Dm De acuards), (= indiferents),
{E= £ desacuerdy), (TE= Tolalmente en desacuerdn)

ASPECTOS

PUNTUALIDAD
USODELTIEMPO | |
TONG DE WOZ

CONDICIONES AMBIENTALES

VENTILACION
JLUMINACION
| TEMPERATLRA
AMBIENTAL
|SONIDOS

I e b
(HIGIENE ¥ SEGURIDAD

ORDEN .
ASEQ ' i

" UBICACONDE |
____BASUREROS

 ALARMAS PARA |
INCENDIO

SERALIZACION DE
SALIDAS DE :
_ EMERGENCA | ,

g T e

Mg Emma Rams: Frrvsian

OEPARTAMEN T Pimuf:g
E.:Pm.IIIN'ISTRAGIONW

mwﬂ*@mﬁ/l
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UNIVERSIDAD
* SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS

DE LA ENCUESTA

T o, T iy e —_ — E
I 1, SHoTHe det-) e %&/&WW‘) '_'}'.(ul,m(fu-x. {wm.‘,‘a V :

2 [Profesion == T Ty T T
]!_r esion [ L&L‘ lldriuan;m;a;,\ |

Mayor Grado Academico obtenido l"f“(? : Aol ) )

W eidy i » A
} Experiencia Profesional (en afios) T b aca B ey
i Lo

e

| C—O — _ —_— o = _— —— . —
| e e Gy Compter
TESIS }

| ITULO:
“ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD DE PAGOS DE

SERVICIOS EN LA ZONAL FERRENAFE DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE
l SANEAMIENTO DE LAMBAYEQUE S.A. - 2015"

PROBLEMA:
¢ De qué manera las estrategias de cobranza se relagionan con la morosidad de pagos de
servicios &n 'a Zonal Ferenafe de la Entidad Prestadora de Servicios De Saneamiento de
‘ Lambayeque S.A. - 20157

OBJETIVO GENERAL:

’ Delerminar la relacién entre las estrategias de cobranza y la morosidad de pagos de servicios en |
la Zonal Ferrefiafe de la Entidad Prestadora de Servicios De Saneamient de Lambayeque S.A.
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERT
DE LA ENCUESTA

1 | Nombre def Juez |

T T FERO k ' - TR T l iR N ‘—ﬂ'
"|1C HUETA \Npigad

- . oy e : SO ’/ .,JI
YRR i

| Profesion T 1
i ;_::C_ s /-\

I Mayor Grado Académico obtenido I\ "4{-‘]’ ) l‘ zi

2

| TExperiencia Profesional {en afios) & G ’
| Institucién donda iabora B ""(" 53 S AT . __i
| Cargo ) 2z ‘—""L\T C - L = |
. N |

' IESIS

l TITULO:

“ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD DE PAGOS DE
SERVICIOS EN LA ZONAL FERRENAFE DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMIENTOQ DE LAMBAYEQUE S.A. - 2015”

PROBLEMA:
. De qué manera las esirategias de cobranza se refacionan con la morosidad de pagos de
‘ servicios en ta Zonal Fenehale de la Entidad Prestadora de Servicies De Saneamiento de f
Lambayeque S.A. - 20157
OBJETIVO GENERAL:

Determinar la refacidn entre las estrategias de cobranza y la morosidad de pagos de servicios en E
_la Zonal Fenvenafe de la Entidad Prestadora de Servicios De Sareamiento de Lambayeque S.A.
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2 | Profesidn

— ......_.EI..___ s

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA DE ADMIMISTRAGION

CARTILLA DE VALIDACION NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERT
DE LA ENCUESTA
-
1 | Nombre del Jusz L T 7 \
— HAD Hsetrrss Comees %0

! i
I

Ao fe e 0 BLY Qe ppelth .-?l‘r'ﬁr?-f'ct“ i

Mayor Grado Académico obtenido
Experiencia Profesional (en afios)
institucién donde labora

Cargo

I Sl £l o i
e, :‘."L+l5'll GLA Fii -J'r‘.tt"f £ 1 Pleggeet
. |
& — H

[~ gigte s -
o ELL i

PR A T | o !
Afvt A TR LA a
[FEP t._;»_&_,g\r:!ﬂ.- gl .,«’:"._;-::,f,.ﬁ.r_t.:.- Y
, o7

S
=y f-f g

TITULG:

PROBLEMA:

OBJETIVO GENERAL:

"ESTRATEGIAS DE COBRANZA Y SU RELACION CON LA MOROSIDAD DE PAGOS DE
SERVICIOS EN LA ZONAL FERRENAFE DE LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE
SANEAMWIENTO DE LAMBAYEGUE 5.4, - 2015"

¢ De gue manera as estrategias de cobranza se relacionan con la morasidad de pages de
genvicios en la Zonal Ferrediale de fa Entidad Prestadora de Sarvicios Qe Saneamiento de
Lambayaque 5.4, = 20157

Determingr |a relacion enfre |as estratenias de cobranza v 1a morosidad de pagos de senvicios en
|_la Zonal Ferenafe de |a Entidad Prestadora de Servicios De Sanezrmients de Lambsyeque 5.4,

TESIS

A
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