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RESUMEN

La presente investigacion, se planteé como objetivo general: Proponer una gestion
de cobranzas adecuada para reducir el indice de morosidad en la institucién
educativa Frederick Sanger, Chiclayo 2020. Desarrollandose en el método de
investigacion Descriptivo y Proyectivo con diseio No experimental vy
Transaccional o transversal, las técnicas aplicadas para la recoleccion de datos
fue la encuesta y entrevista logrando tabular la informacion obteniendo la
confiabilidad aceptable (,912); ambos constituidos por 12 items y validado por
juicio de tres expertos, el cual se aplicé en una muestra de 80 padres o tutores de
alumnos y al administrador de la institucion.

Aplicados los instrumentos se demostro que la institucion tiene deficiencias en las
cobranzas, no cuentan con estrategias de cobro, ni canales que faciliten o motiven
al pago puntual; se concluye que la gestion de cobranza actual no es la adecuada

y requiere la implementacién estrategias para evitar el incremento de morosidad.

Palabras Clave: Gestion de cobranzas, Morosidad, Estrategias.



ABSTRACT

The present research was set as a general objective: Propose an adequate
collection management to reduce the delinquency rate in the educational institution
Frederick Sanger, Chiclayo 2020. Developing in the Descriptive and Projective
research method with Non-experimental and Transactional or transversal design,
The techniques applied for data collection were the survey and interview,
managing to tabulate the information obtaining acceptable reliability (, 912); both
made up of 12 items and validated by the judgment of three experts, which was
applied to a sample of 80 parents or guardians of students and to the administrator
of the institution.

Applying the instruments, it was demonstrated that the institution has deficiencies
in collections, they do not have collection strategies, or channels that facilitate or
motivate timely payment; It is concluded that the current collection management is
not adequate and requires the implementation of strategies to avoid an increase

in delinquencies.

Keywords: Collection Management, Arrears, Strategies.
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I.INTRODUCCION

1.1 Realidad problematica.

Brachfield, J. (2017). Nos explica sobre los sucesos dados en Espafa:
Referentes a las complicaciones de mayor magnitud a prevalecer en la gestion de
cobros, cual escrupulo que se da cuando se va a realizar el cobro al deudor. Si
bien es cierto que impulsa advertencia a los representantes del acreedor hacia el
deudor con lo que produce que en reiteradas ocasiones no se atrevan a comenzar
actividades de cobro a causa que este perenne miedo de que pierda al cliente o
no cancele la deuda, aumentando deudores y perjudicando los ingresos; sin
embargo, solo un pequeio porcentaje de casos, el cliente pasa por alto el pago,
por motivos de algun despiste por lo que se le recuerda al cliente que cuenta con

una deuda pendiente.

Bravo, D. (2017). Las moras en los sistemas educativo, es una situacion
que concurre en la mayoria de los estados, por ejemplo en Ecuador, la elevacién
de la morosidad se ha dado a razén de que los padres de familias o tutores de los
alumnos no hacen el pago de la pension en la fecha pactada o segun el contrato
firmado, produciendo que se endeuden por factores presentados como que a su
vez, existen padres que trasladan a sus hijos a otro colegio, olvidando el pago
pendiente; entonces Bravo nos deduce que para que no suceda lo anteriormente
comentado sera necesario proponer e implementar un conjunto de acciones, para
brindar facilidades de pago, haciendo que la institucion educativa obtenga 6ptimos

resultados garantizando su correcto funcionamiento institucional.

En Diario el Norte (2016), se realizé un informe, donde dentro de la
administracion de planteles educativos, se ha sufrido una de las elevaciones mas

altas, que estan sobrepasando la mitad de una crisis de solvencia, haciéndose
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sefalar asi por la administradora cooperativa, dada por deficiencia de no tener
una de las mejores medidas para tomar hacia los tutores que ya cuentan con un
contrato o compromiso, ni alguna medida donde no se afecte al alumnado,
haciendo que esto vaya en aumento con las deudas o retrasos de las mismas,

causando grandes desventajas referente a los planes educativos.

En el Articulo Actualicese Colombia (2018) nos da a conocer la importancia
gue se le debe de dar a la cobranza en base de su gestion, ya que el recaudo de
ingresos para la cartera debe de ser eficiente con el fin de que los deudores
realicen el pago pendiente o ya no se tenga una cartera vencida y asi obtener un
mejor flujo de caja, sin necesidad de recurrir a terceristas para a financiacion y

ejecucion del cobro.

En el libro de Brachfield, J. (2017) infiere que Ultimamente las empresas
hace cobro de sus facturas en plazos muy elevados dando inconvenientes en los
ingresos ya que provoca una insolvencia, y si estas se hacen con mucha
frecuencia se puede llegar al cierre de la empresa debido a la quiebra; por ello en
su libro trata de procedimientos de gestién de crédito de clientes, con técnicas
para evitar la morosidad, con evasion del deudor que pretende retrasar los pagos,

cobrar facturas antes de aplazamiento del pago, evitando impagos.

Alarcon, G. (2018). Nos comenta que el presidente de la asociacién, en una
entrevista dada, dio en mencién que lo que mas aflige a los tutores de los alumnos,
es cuando se comienza con la escolaridad ya que dependiendo del nimero de
hijos 0 menores que se encuentren bajo su custodia, el gasto abarcaria hasta mas
de la mitad del sueldo de muchos, que a su vez las instituciones de educativas no
ejecutan presupuestos anuales; agregando que no todos los tutores tienen la
misma disponibilidad econdmica que los de mayor jerarquia o sustento, es por ello

gue cuando la deuda ya es muy consecutiva se trate de buscar una plaza o
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vacante nacional, si no fuera el caso, se tendria que llegar a un acuerdo, para que
el alumno no pueda salir perjudicado; tomando medidas pero que no deban de ser
extremas, lo cual al final del dia significa otra tarea mas que asignar y
posiblemente un area que hay que cubrir, lo que incurriria en gastos para la

institucion.

Segun Lideres (2016) se da de manera simultaneamente el incremento de
la morosidad, es por ello que se da la realizacion de la investigacion, sefialando
gue se obtuvo toda la informacion detallada relacionada a la base de datos

brindada por la asociacion de bancos privados (p.10).

Se plante6 por parte de Coronel, L. (2016) sobre las Estrategias de
cobranzay su relacién con el incumplimiento de pago de los créditos en la entidad
financiera MiBanco, asimismo se realizé un andlisis de la realidad crediticia de
estos, para tratar de buscar la flexibilidad e poder darle la opcién al cliente que
pueda subsanar sus deudas de una manera mas factible ya que se tiene que
evaluar diferentes puntos del mercado, y asi disminuir el indice con los pagos,
brindandole las facilidades, abonar alternativas de como poder pagar sus deudas

y recuperar la cartera de clientes.

Canales y Simedn (2018) en su indagacién de Gestion Financiera para la
reduccion de morosidad en las instituciones educativas privadas, que en las
instituciones contaban con un alumnado de diferentes lugares, haciendo que
cuando el apoderado contaba con una cuenta por pagar muy alta, este solo
cambiaba de colegio a su menor o se regresaban a su lugar natal, haciendo caso
omiso a la deuda sin algun ser perjudicado a futuro; es por ello que se determiné
gue se gestione, controle y que se apliqgue una cobranza judicial, haciendo asi,

gue de manera directa se logre reducir la morosidad.
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En la implementacién de sistema de gestion que plante6 Vera, F (2018) se
realizd debido a que la Municipalidad contaba con deudas de afios anteriores
como impuestos, arbitrios, entre otros; es por ello que para obtener una cartera
de cobranza al dia era necesario actualizarla con los pagos realizados o pagos
por hacer, para asi migrar la informacién anterior que no se solian prescribir
debido a la cantidad de afios transcurridos, con la gestion se registrara y se hara

seguimiento de los cobros, de una manera mas rapida.

La educacion referente a todos los niveles se encuentra atravesando por
grandes cambios, como sucede en la institucion educativa Frederick Sanger, de
educacion primaria y secundaria, que se encuentra ubicado en la Urbanizacion
Los Jazmines Mz B Lote 15, Chiclayo — Lambayeque, que se ha visto muy
afectada presentando dificultades, no en base de concepcién de ensefianza si no
gue en la actualidad se esta teniendo a nivel mundial una pandemia llamada
Coronavirus (Covid19) la cual ha hecho que se establezcan nuevas estrategias
pedagogicas, que es la educacion virtual, frente a ello los pagos por parte de los
padres de familia han disminuido al igual que la inscripcién de sus hijos al afio
escolar, afectando al pago o contrato de los docentes, al igual que muchas
obligaciones dentro de la institucién educativa. Por otro lado, esta solo recibe
ingresos por parte de la cantidad del numero de alumnos que han realizado su
matricula y han permanecido estudiando, causando un importante incremento en
las cuentas por cobras, como también una liquidez que no coincide con sus
obligaciones por cumplir a corto plazo. En lo contextual de esta investigacion, la
institucion cuenta con la problematica de: Elevado indice de morosidad por los
pagos en los servicios de pensiones, fraccionamiento de deudas autorizadas ya
que al tutor le es mas factible el pago en cuotas, realizar el pago sin apersonarse
a la I.LE, carencia de informe de fechas de pago, falta de incentivos de pago y
procedimientos administrativos no muy eficientes para el control de deudas, asi

como el manejo administrativo dentro de ella.
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Para contrarrestar la problematica de la institucion se propondra una gestion de
cobranza, con estrategias que permita mejorar la gestiéon de cobranza, haciendo
que disminuyan los niveles de morosidad, lo cual hara que también mejore la

relacion y cultura de pago por parte de los clientes.

1.2 Trabajos Previos.

Nivel Internacional.

Tumbaco, L. (2017), infiere en su Plan estratégico para la gestion de
cobranza en Disan, que se realiz6 en Guayaquil, que es uno de los procesos con
menor enfoque, pero al cual se le debe de dar mas importancia debido que con
los recursos obtenidos de ello, se podra realizar el resto de operaciones dentro de
la empresa; ademas su estudio es relevante ya que nos demuestra como habra
un aporte significante y las mejorias de los resultados que se requiere dentro de

una buen a rentabilidad, dadas al proyectar y realizar un plan estratégico.

En el estudio realizado por Roldan, M. (2016) acerca de la Tasa de
Morosidad en Espafia, en tiempo de crisis en el ambito internacional, se tiene un
alto indice respecto a la morosidad debido a que las leyes y normas dejan muy
blandas o descuidadas a las inversiones privadas sin algun apalancamiento legal
0 proteccion posterior de deudas vencidas, es por ello que puede a llegar a ser
perjudicial referente al funcionamiento 6ptimo, donde un aspecto clave seria la

mejora legislativa para poder realizar el pago evitando la gran cantidad de moras.

Vaca, M. (2016) infiere en su indagacion de Modelo de gestion de
cobranzas para la empresa Cotopaxi, que su investigacion afirma que ejecutando
de una manera adecuada dependiendo del rubro de cada organizacion se podria
recobrar la mitad de la cartera vencida en un plazo menor de 12 meses,
brindandole las facilidades de pago a los clientes, este modelo de gestion se

disefid en base de brindar facilidades de pago para los clientes, se tiene la
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expectativa que la aplicacion de este modelo, pudo mejorar un recobro de las

deudas por parte de los clientes.

Lam y Zaruma (2017) en su indagacion de la Elaboracion de estrategias
crediticias para la mejora de gestion en Rino, donde para lograr una mejorar
liquidez se debe de contar con un entorno laboral saludable para los
colaboradores y clientes, brindando y dando uso al manual de cobranzas con una
evaluacién periddicamente, también brindando un descuento a los clientes por
realizar el pago antes de la fecha pactada como incentivo al pago puntual,

evitando asi moras.

En la indagacién de Carrera, S. (2017) sobre el Andlisis en gestion de
cuentas por cobrar de una empresa en Ecuador, da evidenciar que existe una
informalidad referente a la gestion de cobro, ya que no se conoce la politica del
crédito, ni el proceso del cobro, tampoco se cuenta con un monitoreo de los

clientes, haciendo que la empresa no sea eficiente.

Nivel Nacional.

Amezquita, B. (2017), en su indagacion de Causas de la morosidad de los
clientes PYMES de la caja municipal, que se realizé en Tacna, se tiene como
objetivo buscar los porqués de las personas en referencia de su estado de
morosidad, en los cuales se ve que una de las mas influyentes es que cuenta con
tres niveles, que son referenciales con los clientes, debido a que se tiene
inconvenientes con el entorno administrativo representando un 30% , asimismo la
competencia en el rubro ya que influye en la demanda del cliente, lo cual hace
gue baje su capacidad de ventas de su promedio respectivo haciendo que el
cliente no realice sus responsabilidades y se agregue en aumento de las cuentas
por pagar.. Con lo anterior mencionado se puede concluir que la morosidad cuenta

con una causa administrativa, que lo ocasiona un mal manejo de la empresa

16



cuando brinda el crédito a los clientes, cuales no tienen éxito con su inversion.

Vilca, M. (2017) Aclar6 que las variables que utilizé para la realizacién de
su estudio eran dependientes, recordando que tienen una relacion respecto a la
rentabilidad del establecimiento por parte de que las herramientas de los
reembolsos de pagos; calculando asi su fin principal de la correlacion sobre las
tacticas de recaudacion
A mencion a lo anterior, las estrategias de cobranza serian de gran ayuda y un

principal factor sobre la disminucion del porcentaje de morosidad.

Sebastian, M. (2016), en su indagacion de Propuesta de un plan de gestion
de cobranzas para generar liquidez en Marcimex, en Trujillo, dentro del contexto
de gestién, menciond que se generaria mas liquidez si se realiza un analisis y la
planificacién de diversas estrategias, esquematizando la cobranza mixta como los
cobros de la cartera corriente dependiendo el rubro de cada actividad, dicho de
otra manera, una propuesta de mejora de gestion de cobranza facilitaria el
proceso de esta misma en un tiempo de corto plazo y haciendo aumento de su

liquidez.

Arce, L. (2017). En su indagacion de Implicancia en la gestién de cobranza
de las letras de cambio y su efecto en la liquidez de la empresa Provenser, se
identificaron las deficiencias o decadencias dentro de la gestion de las cuentas
por cobrar, es necesario resaltar que estas afectan negativamente a la rentabilidad
de la empresa, debido a que el proceso que se realiza para recuperar estas
cuentas es muy lerdo y a su vez complicado, lo cual genera una disminucion en
su liquidez. Un aspecto que resalta es que la empresa no se enfoca en establecer
politicas o mejorar el proceso de cobranza, ni mantener contacto con los clientes
lo que significa que tampoco atiende a las quejas de estos. En esta investigacion

se detecta que su rentabilidad va en base de las cuentas por cobrar, siendo estas
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muy lentas no obtiene la liquidez para la realizacién de sus necesidades ni de la

misma empresa ni sus clientes.

Nufiez, L (2017), infiere en su investigacion de Sistema IVRS para la mejora
de gestidn para una empresa en Jaén, que el mayor problema es el sistema con
el que cuentan ya que, al momento que un usuario realiza el pago del caso, estos
no son informados o descargados, causando retrasos administrativa y técnica
como doble facturacién o quejas por parte de los usuarios, es por ello que se
infiere que se elabore un manual de proceso cobranza dandole informe a los
usuarios para que asi se desarrolle un sistema de informacion donde se verifique
el pago respectivo dentro de un historial de cobranza, ademas de aumentar la

comunicacion interna de los colaboradores evitando inconvenientes a futuro.

Local

Guevara, H. (2018) en su indagacion de Propuesta de estrategias de
gestion de cobranza para la I.E., dio a conocer el nivel de morosidad que se
presenta dentro, siendo este un nivel demasiado alto debido a que su proceso de
cobro que realiza no es el adecuado al igual que su lugar de pago, siendo este un
gran inconveniente ya que solo se realizaba el pago en la misma institucion en
horarios de que los tutores se encuentran laborando, ademas de no ser notificados
las fechas de pago, es por ello que se propuso las estrategias donde se le hacia
recordar las fechas limite de pago a través de mensajes de texto, evitando moras,
la comunicacién con la persona encargada del cobro y la remodelacion del area

administrativa.

Torres y Torres (2016) en su indagacion Estrategias de cobranza para
mejorar la eficiencia de la recaudacion de tributos realizada en la municipalidad
distrital de Pimentel infiere que, la municipalidad no cuenta con un sistema de

cobranzas adecuado para la mejora de la redaccion, es por ello que propone
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estrategias que aumentara la eficiencia ya que si se podra lograr de manera eficaz

la cobranza.

Diaz, Y. (2018) infiere en su indagacion Auditoria administrativa para
mejorar la gestion de cobranzas, nos permite realizar una evaluacion efectiva de
las operaciones que se dan, encontrar deficiencias, determinar correcciones por
hacer segln se requiera, como supervisibn o prevencion con participaciéon y
compromiso de los administrativos y colaboradores, haciendo a estos una

actualizacion y correccion de sus deficiencias.

En la indagacion realizada por Romero, L. (2019) sobre Estrategias de
cobranza para la disminucion de la morosidad de los clientes, infiere que en nivel
general, el programa de la empresa respecto al cobro, no cuenta con un disefio o
plan de cobranza, donde no se enfoca la realidad de sus clientes, ya que en dicha
evaluacion se puede ver el exceso de demoras de pago por parte de clientes de
zonas rurales, es por ello que se debe precisar de manera minuciosa la evaluacion
antes de la entrega del crédito para poder evitar inconvenientes a futuro,

considerando una mejor politica de pagos.

Tigre, C. (2020) en su indagacion de Estrategias de cobranzas para reducir
la morosidad tributaria en la municipalidad distrital de la Victoria, nos informa que
en el area de rentas la falta de personal/colaborador es una gran deficiencia, ya
gue no se puede cubrir con todas las actividades necesarias que se emplea para
la actualizacién del padron de los contribuyentes, asimismo el desinforme o falta
de capacitacion por parte de los administrativos y la direccion del destino del cobro
de los impuestos, por ello que dentro de las estrategias, es la rotacién y
capacitacion del personal necesario dentro del area, haciendo asi mas factible el

logro del cobro de los contribuyentes.
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1.3 Teorias relacionadas al tema.

1.3.1 Gestidn de cobranza.

1.3.1.1 Definicion

La gestion de cobranza es un proceso que permite desarrollar un acercamiento
con los clientes a su vez que genera habitos y cultura de pagos. Es el contiguo de
funciones en coordinacién, siendo aplicada de manera adecuada, en el momento
preciso para que se mejore el nivel de morosidad en los clientes haciendo que los
activos exigibles dentro cambien a ser activos liquidos de forma rapida y eficaz,
haciendo que en adelante se tengan negociaciones sin inconvenientes con los
clientes de diferentes maneras se debe de mantener una disponibilidad
(Sebastian, 2016).

Street, R. (2008), menciona que es el contiguo de diferentes funciones que se
realizardn de manera ordenada, en el momento congruente para los clientes

haciendo que asi se puedan cobrar a tiempo y no se presente moras.

Ettiger y Golieb (2000) la gestion de cobranza es primordial para el éxito de
cualquier negocio que negocia a crédito, cualquiera que sea la extension del
negocio, su rendimiento o utilidad dependen esencialmente del ciclo y el tipo de

secuencia que se va reinversion de su capital (p.12).

1.3.1.2 Relacién con clientes
Guadarramay Rosales (2015) nos dice que, es una de las mayores fortalezas que
se da dentro de la administracion empresarial en la actualidad, debido a que se
permite conocer las necesidades, preferencias o algunas habilidades de los

clientes, haciendo que se pueda generar un sistema de comunicacion para la toma
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de decisiones y acciones que pueda beneficiar a ambas partes.

1.3.1.3 Estrategia de gestion de cobranza
Kootz y Weihrich (citado por Rivas, 2014), son todas las acciones planeadas y
gue se ejecutaran, asimismo brindar con anterioridad toda la informacion respecto
de la manera que se le procederia el cobro.
Se reduce que son como la vision a largo plazo de una organizacion para asi
adaptar todas las operaciones por dar, brindando una estructura para orientar y

obtener los recursos necesarios para alcanzarla.

1.3.14 Objetivos de la Cobranza
A. Disminucion o prevencion de la pérdida de clientes en las empresas.
B. Mejorar la relacion: basada en brindar sensaciéon de importancia al cliente,

ya que ello es fundamental en un negocio.
C. Recuperar el importe de la deuda haciendo que a la empresa se le facilite

y se disminuyan.

D. Mejorar la perspectiva del cliente referente a los pagos y la obligacion sobre
ellos.
E. Reducir los gastos de cobranzas.
F. Hacer que la empresa cuente con rentabilidad: forjar que tenga
incrementos
G. Evitar futuras moras

1.3.15 Fases de la cobranza

Nos da a conocer Morales y Morales que las fases de la cobranza son:

1) Prevencion: Actividades que se realizan antes de la fecha del cobro como
prevencion del incumplimiento de este, por parte de los clientes; pretendiendo que
no haya un aumento en las cuentas por cobrar en un corto plazo.

2) Cobranza: Ejecutar el cobro en la fecha pactada o segun promesa de pago,
haciendo saber de antemano cuales serian sus clientes puntuales y morosos,
haciendo que en efecto se sepa si continuar o no en relacion.

3) Recuperacion: Toda accion que se realiza después de recaudar los
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ingresos, para luego estos pasar a ser recurso de las diferentes actividades que
se realizan, para ello la empresa ya cuenta con una nocion de la cantidad de
clientes adeudos.
4) Extincién: Luego de la recuperacion estas cuentas se registraran de
manera contable como ya saldadas, solo si estas cuentas han sido pagadas, es
decir se realiz6 el adeudo correspondiente.

1.3.1.6 Sistemas de cobranza
Montafio (citado por Rivas, 2014), es necesario saber que para tener orden o una
contabilidad acertada se debe de aplicar un sistema de cobranza, lo cual es un
proceso administrativo que su principal objetivo es la recuperacion de sus ingresos
en toda empresa, es necesario resaltar que teniendo un buen sistema de
cobranza, la empresa serd muy eficiente en el manejo de su periodo de gestion
(p.12-13).

1.3.1.7 Sistemas de cobranzas estratégicos para prevenciéon de
moras tempranas
Barboza, F. (2013) expresa qué, en la etapa temprana de una mora, se le realiza
un seguimiento en conjunto de estrategias para gestionar deudas desde el primer
dia, es una de las maneras mas efectivas para obtener una tasa de recuperacion.
A. SMS masivos: Se utiliza como medio de comunicacion para dar aviso
respecto las fechas de pagos, se utiliza como fase de prevencion, se suelen enviar
via texto a los diferentes nimeros moviles de los clientes o correos electronicos,
dando detalle de la cantidad de saldo por pagar; de esta manera, al recordar y
especificar, se convertira en un recordatorio y estimulo.
B. Autoservicio: Si se quiere implementar una estrategia apropiada se debera
brindar a las personas morosas informacion respecto a su mora de manera rapida
y facil, mediante el uso de un aplicativo de consulta automatica que esté disponible
para la atencién las 24 horas los 7 dias de la semana, asi los colaboradores se
pueden dedicar a otra area de trabajo que requiera su atencién. De esta manera

las personas morosas tendran informacién rapida, facil y a cualquier hora sobre
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su balance y la relacion adeuda que lleva con la institucion, las fechas de
culminacién de cada periodo estimado para el pago de cuotas, asi también realizar
la solicitud de facturas entre otros, pudiendo ser enviados mediante diversas
plataformas virtuales y electronicas.
C. Mensajes de voz a través de IVR!s salientes: Cuenta con fines que son
parecidos a la aplicacion de los sms, teniendo en cuenta que implementar este
sistema nos permitira crear un CRM u obtener mayor informacion personal de los
clientes. Ademas del mensajea automatizado, que bien puede ser estandar o con
la personalizacién a cada cliente, también existe otra alternativa la cual es que
exista una necesidad de comunicarse en ese mismo instante con un colaborador
0 representante de la institucion para aclarar cualquier tipo de consultar o
redirigirlos al servicio automatizado para que pueda verificar y consultar sus
deudas y los dias en que acaban los plazos para la cancelacion de sus deudas.
Entre los diferentes aspectos positivos que podemos rescatar al implementar este
sistema son suficientes y estan capacitados para un Optimo procesamiento de
informacion personal por hora ademas de presentar bajos costos sin olvidarnos
de mencionar los cortos lapsos de tiempo que tienen como duracion en las
llamadas, logrando que el personal tenga mayor libertad para realizar trabajos
especificos.
D. Marcacion Predictiva: Para ello se tendria que contar con el nUmero de
contacto de cada deudor, asi aplicar llamadas de automatica y estar en contacto
cercano con el deudor, logrando que a mayor indice de llamadas, mayor efecto
de incrementos de pagos; asimismo es otra manera eficaz de recordar que
mantienen un pago por hacer.

1.3.1.8 Politicas de cobranza
Brachfeld, J. (citado por Pinedo, 2013) defiende qué, el aspecto clave de las
politicas de cobranzas simplifican tramites de manera arbitraria o consolidad
criterios para las quejas o reclamos que se realizan; encargandose de gestionar

los impagados (p.20).
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Desde la perspectiva de, Ettinger y Golieth , las politicas de cobranza son
personificadas cada empresa con diferentes procedimientos para realizar el cobro
de sus cuentas por cobrar en el plazo fijado; es necesario que el gerente o el
encargado del area finanzas supervise la realizacion de estas antes, durante y

después del cobro de manera efectiva.

Existen (4) motivos, que son necesarios al momento de realizar los cobros.

A. Cuando el pago aun no sea saldado y este se esté distanciando de la fecha
pactada, en otras palabras, mas retrasado, la posibilidad que se transforme a una
perdida incobrable sera mayor.

B. El cliente que no es avisado sobre sus deudas a tiempo sentira aversion
por continuar comprando mas, de manera que aumentara su deuda, lo que la
lentitud de los cobros ocasionara mas perdidas de ventas.

C. Una politica de cobranza debe ser sencilla para el entendimiento de sus
clientes, pero que esta refleje respeto por el acreedor hacia el cliente y viceversa,
haciendo mejoras en sus reacciones.

D. El prestigio por sus politicas de cobros influye en la puntualidad de los
pagos ya que estos son formatos que haran que el cliente tenga una perspectiva
de la empresa al momento de pactar el crédito, ya que seran normas plasmadas

a seguir.

1.3.2 indice de morosidad
1.3.2.1 Concepto

Es la medicién de una cuenta por cobrar o cartera improductiva dentro del total de
esta, asi mismo los ratios de morosidad se contabilizan por la linea del negocio

para la obtener el total de la cartera bruta.

Dentro de las micro finanzas, nos dice Quiroz (2016) que la morosidad es
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referente al incumplimiento o tardanza del pago de los desembolsos de créditos
dados en un compromiso dentro de una fecha determinada, para el progreso

corporativo (p.34).

También Gonzales y Garcia (2012) consideran que es un hecho impensado que
perturba en los intereses de cobro destinados a la solvencia, ya que no son
respetados los plazos trazados de pagos; dicho de otro modo es la incapacidad
del cumplimiento de pago que ocasiona deudas al acreedor (p. 4).

1.3.2.2. Niveles de Morosidad
Los niveles de morosidad son considerados por sus causas y el porcentaje en que
se dan.
Causas de morosidad: debido a ciertos inconvenientes tanto internos o externos
de las personas o instituciones pueden ser como la falta de empleo, el sobre
endeudamiento e incluso una pandemia que afecta de manera global.
Porcentajes de mora: se define como se establecen en estandares o parametros
para medicién, la cual se va evaluando dependiendo a la capacidad de
amortizacion de una empresa o persona como % “X” significa que es normal, %”Y”
significa que es riesgo, etc.

1.3.2.3. Motivos de incumplimiento de pago:
Muchas veces se da que el principal incumplimiento de pago es porque no se
notifica a tiempo a los deudores que requieren o disfrutan de un servicio como el
de educacion, para su el pago de sus deudas a tiempo. (Morales D. 2017)
1.3.3. Definicion de términos basicos

1. Cobranza: Consta en la recuperacion de todos los créditos que se
han dado anteriormente por parte de una empresa (Calderén, 2015).

2. Crédito: Es la autorizacién que se da para usar un capital ajeno,
pactando una fecha de regreso.

3. Cuentas por cobrar: Se denominan asi ya que hacen registro del

alza y recorte de ventas de productos y/o servicios.
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4, Cultura de pago: Es la aceptacion voluntaria del pendiente que
tienen los individuos fisicos o juridicos donde se comprometen a anteponer sus
pagos y obligaciones.

5. Estrategia: s una secuencia organizada que permite generar y
plantear objetivos, con refencia al logro de obtenerlos. Por lo que concluimos que
una estrategia es el camino a seguir para la obtencién de las metas propuestas
por un individuo o empresa. (K. J. Halten)

6. Gestion: La gestion es la encargada de presenciar una secuencia
y/o proceso para poder identificar, analizar, proponer y mejorar. (Pérez y Merino,
2012).

7. Gestion del cobro: Se le conoce a la accion de priorizar 0 maximizar
el esfuerzo de simpatizar con el acreedor de productos o servicios con el objetivo
de comprometerlos a cumplir con sus obligaciones y pendientes ademas de
implementar el adecuado sistema de cobro segun el rubro en el que se encuentre.

8. Liguidez: Es la capacidad que tienen los bienes para ser facilmente
transformados en dinero en efectivo logrando que la persona o empresa pueda
hacerle frente a sus obligaciones financieras (Economipedia, 2015).

9. Nivel: Es la cantidad expresada estadisticamente referida en este
caso a el grado de morosidad que se haya calculado segun la relacion entre el
cociente y la culminacién de la temporada considera, la cual es comunmente cada
3 meses, mas aun si es por créditos otorgados. (riesgos y morosidad).

10. Morosidad: Se explica como aquella situacién o praxis en la que la
un individuo fisico o juridico no ha realizado a tiempo la cancelacion monetaria al
vencimiento de una obligacion por servicio o préstamo contratado.
(Economipedia, 2015).
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1.4 Formulacion del problema.
1.4.1 Problema General
¢ De qué manera una adecuada gestion de cobranza reducira el indice de
morosidad en Institucion Educativa Frederick Sanger?
1.4.2 Problema Especifico
¢, Cual es la situacion actual de la I.E. Frederick Sanger con respecto a la
gestién de cobranza?
¢, Cuél es el indice de morosidad actual en la |.E. Frederick Sanger?
¢,Cudles son las estrategias de gestion de cobranza que se deberan

implementar en la |.E. Frederick Sanger?

1.5 Justificacion e importancia del estudio.

El presente trabajo de investigacion justifica el porque les va a permitir que
se logre analizar la gestién de cobranza actual dentro de la institucién educativa,
identificando los factores que afectan y asi elaborar estrategias de gestion, lo cual
nos permitira que el indice de morosidad de las pensiones de los estudiantes de
la institucién educativa Frederick Sanger disminuya en la prestacion de sus
servicios de educacién, ya que son los mismos que van a permitir a la instituciéon
obtener la liquidez esperada para cumplir con sus obligaciones de pago y ofrecer
mejoras constantes en el servicio.

Por otro lado, la institucion ha estado percibiendo como ingresos
proporcionados el importe sumando de las cuotas mensuales paralelamente o en
funcion de la cantidad de alumnos que han sido matriculados dentro del semestre,
ello ha causado que la institucion obtenga un mayor incremento en los importes
de cuentas por cobrar, haciéndose reflejar una supuesta utilidad que no tiene
coincidencia con el monto para poder realizar con todas sus obligaciones.

Dentro del contexto de esta investigacion la I.E Frederick Sanger se da la
problematica de: El elevado indice de morosidad de los alumnos en los servicios

de pensiones, sin procesos administrativos que sean eficientes para el control de

27



estas deudas. Con los resultados que se obtendra, se podra proponer el tipo de
soluciones practicas y tedricas como propuestas, vale la pena sefalar que
también serd una guia para futuros investigadores, y a su vez dara un inicio de
mejoria constante para la institucibon misma y asi ejecutar sus subsanaciones
respectivas tras los acontecimientos percibidos.

Guevera (2018) propone una metodologia, la cual tiene 4 justificaciones es
por ello que en esta investigacion se aplicaran. Sustentando lo antes mencionado
y haciendo ver la importancia:

Entonces:

Justificacion cientifica:

La presentacion sera el proyectar estrategias, las cuales se acondicionaran
a la realidad problemética de la institucién lo cual desarrollard una propuesta de
gestion para la mejora de la administracion y la reduccion de morosidad asimismo
mantener una paralela relacion con el cliente de manera permanente.

Justificacion académica:

Se pretende ayudar para cubrir la falta de estrategias de gestion de
cobranzas para la disminucion de morosidad, haciendo que la institucion se
mantenga en el mercado y sus estados financieros estén en una mejora
constante.

Justificacion metodoldgica:

Se dispondra encuesta y entrevista como recoleccién de los datos, la cual
se pretende que sirva de antecedente para diferentes centros educativos que
presenten situaciones similares.

Justificacion social:

La investigacion permitird que dentro de la administracion se realice la
mejora de gestion de cobranzas, se obtenga una mayor rentabilidad haciendo que
el salario del personal administrativo y los docentes sea puntual, ademas de una

relacion amena con los clientes, ya que se facilitara el pago.
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1.6 Hipdtesis

H1: La adecuada gestion de cobranza mejorara el nivel de indice de
morosidad en la I.E Frederick Sanger, Chiclayo.
1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo General

- Proponer una gestién de cobranzas adecuada para reducir el indice de
morosidad en la institucién educativa Frederick Sanger, Chiclayo 2020.
1.7.2 Objetivo Especifico

- Analizar la gestibn de cobranzas actual en la institucion educativa
Frederick Sanger.

- Identificar los factores que afectan el indice de morosidad de la gestion
de cobranza en la institucién educativa Frederick Sanger.

-Elaborar estrategias de gestion de cobranza para reducir el indice de

morosidad en la institucién educativa Frederick Sanger.
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Il MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo de estudio y disefio de la investigacion.
2.1.1 Tipo de investigacion

Guevara, H. (2018) acota que analiza la problemética de una realidad
determinada, es por ello respecto la investigacion del estudio es de tipo descriptivo
y proyectivo, ya que se recopilo y uso la informacion obtenida dentro de la
institucion educativa Frederick Sanger en relacién a la morosidad para analizarla
y contribuir a su reduccion.

Descriptivo: Se describe la realidad del objeto del estudio, analizando diferentes
teorias, ademas se especifico las caracteristicas de las variables de estudio dentro
de la gestion de cobranzas de la Institucion Educativa Frederick Sanger.

Proyectivo: Debido a que su fin que es la elaboracién de una adecuada gestiéon
de cobranza es decir a raiz de resultados se determina una alternativa para
obtener la solucién del problema hallado y a la vez satisfacer de manera paralela

alguna necesidad existente en el area y toda la institucion.

2.1.2 Disefio de investigacion

Guevara, H. (2018) infiere que este tipo de disefio no sera objeto de
transformacion, sino mas bien un andlisis en base de la descripcién de hechos en
un tiempo determinado, analizando incidencias si es que estas son presentadas.

Es por ello la investigacion es de tipo no experimental, transaccional o
transversal descriptivo.

No experimental: Debido a que no se hard alguna manipulacion
intencionada en las variables, sino que tiene la pretensién es de observar la
manera natural que se da dentro de los hechos para luego ser analizados.

Transaccional o transversal descriptivo: La informacién que se recopila
durante un lapso o periodo de tiempo individual tienen como objetivo el sintetizar

las variables para luego transformar esa informacién mediante un analisis con lo
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gue se pueda medir la incidencia en un tiempo concreto.
2.2. Poblacion y muestra.
2.2.1 Poblacién

Es el contiguo de individuos objetos, casos, etc; dando a estos una
investigacion por realizar (Alvitres, 1997, p.86).

Referente a la definicion dada, la presente investigacion consta de la
siguiente poblacion de alumnos y tutores o padres en la institucion educativa

Frederick Sanger, quienes los Ultimos seran nuestros sujetos de estudio.

Tabla 1

Numero de Alumnos.

Nivel Numero de Alumnos
Inicial 15
Primaria 80
Secundaria 40

Fuente: Director de la I.E Frederick Sanger.

Tabla 2

NUmero de Padres de Familia

Nivel Numero de Padres de Familia
Inicial 12
Primaria 68
Secundaria 20
TOTAL 100

Fuente: Director de la I.LE Frederick Sanger.
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2.2.2 Muestra

Es una porcién simbdlica de la poblacién, que sirve para obtener datos
claves de las generalizaciones; esta muestra es hallada por el investigador para
realizar su investigacion. (Alvitres, 1997, p.88).

N = z?pgN
E2(N—1) + Z%pq

Donde:

Z= Grado de confiabilidad (1.96)

P= Probabilidad que ocurra (0.05)
Q= Probabilidad que no ocurra (0.05)
N= Poblacién (100)

E= Margen de error (0.05)

n= Muestra

(1,96)%(0,5)(0.5)(100)
(0.05)2(100 - 1) + (1.969)(0.5)(0.5)

n =80.17 = 80 Padres de familia o tutores.

Conforme con el muestreo anterior realizado, se va a contar con una muestra para
la investigacion en la I.E sera de 80 tutores o padres y un colaborar administrativo

de la institucion Frederick Sanger.

2.3. Variables y operacionalizaciéon.
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Técnicas e

Variable Definicion conceptual  Definicién operacional Dimensiones Indicadores , Escala
instrumentos
. Entrevista —
Compromiso :
Sebastian 2016). La de pago Guia de
ebas d ’ é ' Entrevista
gestion de cobranza es un Entrevista —
3roceso” que  permite Guia de
esarrotiar lun Entrevista
Clentes & su ver que Encuesta -
Ettiger y Golieb (2000) . 9 Cuestionario
. genera habitos y cultura de Entrevista —
la gestion de cobranza 200s. Es el contiguo de ntrevista
es fundamental para el Fungcioﬁes en coordi?lacién : Gua gle
éxito de  cualquier siendo aplicada de manera; Informacion de Entrevista
. : . i [
Independiente: negocio que negocia a P pagos Encuesta
P ) adecuada, en el momento Cuesti :
crédito, cualquiera que reciso para que se mejore  Relacion de Lestonario
Gestidn de sea la extension del Precisoparaq > M| i Encuesta — Likert
. o el nivel de morosidad en clientes Cuesti :
cobranza negocio, su rendimiento los clientes haciendo que uestionario
0 utiidad  dependen los activos exigibles der?tro Encuesta -
esencialmente del ciclo cambien  a gser activos Cuesthnarlo
y la frecuencia de [ . L Entrevista —
. ., . liquidos de forma rapida y Guia d
reinversion de su capital oficaz . haciendo que en uia de
(p.12). ' qu Entrevista
adelante se tengan
negociaciones sin Encuesta —
inconvenientes con los Cuestionario
clientes de diferentes L
debe de Comunicacion
maneras se Encuesta —
mantener una Cuestionario
disponibilidad.
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Sistema de
cobranza

Politicas de
cobranza

Procesos
administrativos

Gestion de
cobro

Procedimiento
de cobro

Entrevista —
Guia de
Entrevista
Entrevista —
Guia de
Entrevista
Encuesta —
Cuestionario
Entrevista —
Guia de
Entrevista
Entrevista —
Guia de
Entrevista
Entrevista —
Guia de
Entrevista
Entrevista —
Guia de
Entrevista
Encuesta —
Cuestionario
Encuesta —
Cuestionario
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. Definicion Definicion . . : Técnicas e
Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores instrumentos Escala
Gonzales y Garcia Dentro de las micro c:Enle[.ESta N
(2012) la consideran finanzas. nos dice Causas de uestionano
un hecho impensado QuWoz(ZélG)queIa morosidad Encuesta —
que perturba en los morosidad es _ Cuestionario
intereses de cobro referente al Niveles de £ .
i . - ' ntrevista —
Dependien destlnados ala incumplimiento o morosidad Guia de
te: solvencia, ya que no tardanza del pago i
' son respetados los Pag : Entrevista :
de los desembolsos Porcentaje de Mora : Likert
. plazos trazados de -~ Entrevista —
Indice de a00s: dicho de otro de créditos dados en Guia de
morosidad P gnbdoesm un compromiso Entrevista
. . dentro de una fecha et
incapacidad del . Entrevista
imiento d determinada, para el _ Guia de
cumplimiento de progreso corporativo Motivos de Entrevista
Pago que ocasiona (p.34). Prevencion incumplimiento de
deudas al acreedor pago Encuesta —

(p. 4).

Cuestionario

Fuente: Guevara Pérez, H. (2018)
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.

2.4.1. Métodos

En blasqueda del mejor andlisis para la investigacion se usaran los
siguientes métodos:

Deductivo: La investigacion consistira en tomar conclusiones de manera
global para asi obtener explicaciones particulares (Bernal, 2010, p59).

Analitico: Debido a que es un proceso cognoscitivo que analiza de manera
divida a cada objeto de estudio, realizando separacion de las partes para

estudiarlas en forma individual (Bernal, 2010, p60).

2.4.2. Técnicas.

Las técnicas por emplear son:

A. Encuesta: Estara dirigida a los tutores y estard compuesta por 12 items
la cual permitira facilitar la obtencion de datos para luego analizarlos.

B. Entrevista: Estara dirigida a la directora de la I.E Frederick Sanger
organizada con 12 items, los cuales permitiran estudiar y analizar la situacion
actual en la que se encuentra la institucion.

Ambas técnicas obtienen mejor informacién relacionado a un tema

especifico proporcionado por un grupo. (Guevara, 2018, p29).

2.4.3. Instrumentos.

A. Cuestionario: Las preguntas plasmadas en este instrumento que sera
dirigido a los padres de familia nos dara una observacion de cémo ven la gestion
de cobranza desde afuera de la institucion.

Para su correcta evaluacion las preguntas se formularan con respuesta a
escala de Likert, por lo que tendran una validacién de 1 a 5, donde 1 es “Muy en
desacuerdo” y 5 es “Muy de acuerdo”.

B. Guia de Entrevista: Nos permitira conocer como es que se da la Gestion
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de Cobranza en el area de finanzas desde la directiva y asi poder contrastar que
el esfuerzo que se realiza por parte de la gestion de cobranza, es eficiente,

inexistente o deficiente.

2.5. Procedimientos de analisis de datos

Las encuestas/cuestionarios se crearon on-line en la plataforma de
Formulario de Google, la cual nos permite realizarlas de manera personalizada
para una facil recopilacion de datos, estas fueron enviadas a través de un link a
todos los padres y/o tutores de los alumnos de la institucion, luego estos
resultados fueron descargados en una hoja de Microsoft Excel. Para el analisis
de los datos se cre6 una base de datos en el programa SPSS ya que este nos
ayuda a facilitar a procesar los resultados de las encuestas que se realizaron,
como estadistico descriptivo y realizando el calculo del coeficiente de Alfa
Cronbach. Segun los datos obtenidos, interpretamos los resultados y se desarrolla

las conclusiones.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
912 12

Fuente propia.

2.6. Criterios éticos
2.6.1. Consentimiento informado

El investigador dard a conocer de manera justa o clara el aporte a los
administrativos de la |.LE Frederick Sanger, los cuales participaran en la
investigacion.
2.6.2. Confidencialidad

La informacion de los colaboradores de la empresa que participaron en la
investigacion no seran revelados, pero, las ideas expuestas o aportes dados seran
manejados de manera responsable, considerando que el participante podra
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retirarse en el momento que asi lo decida.
2.6.3. Valor social

Al finalizar la presente investigacién se busca generar nuevos parametros
econo-sociales para poder asi considerar una buena gestion de cobranza y asi
obtener mejorias.
2.7 Criterios de rigor cientificos
2.7.1. Fiabilidad

La presente investigacion sera fiable ya que los resultados seran
auténticos, teniendo en cuenta las respuestas dadas por la muestra seleccionada.
2.7.2. Credibilidad

Se establece un nexo entre los participantes y los datos que se ejecutaran
en la presente investigacion es definitiva, por lo que las interpretaciones de los
resultados seran afines con los aportes de los involucrados, sin alejarse de la
realidad.
2.7.3. Transferibilidad o aplicabilidad

Teniendo en cuenta este criterio se va a trasladar los resultados de la
investigacion a otros contextos, ya que se realizara una descripcion absoluta del

contexto en que se realiza la investigacion.
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[ll. RESULTADOS

ENTREVISTA DIRIGIDO AL ADMINISTRADOR DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA FREDERICK SANGER, CHICLAYO 2020.

1. ¢ Cuan importante es el pago de pensiones?

Muy importante. Ya que es uno de los pilares de la existencia de la empresa, pues
sin estos no se podria realizar algun tipo de obligaciones, ni podriamos hacer o
ofrecer nada.

2. ¢Se les brinda a los tutores de los alumnos informacién respecto a las
fechas de pago de pensiones? ¢En qué oportunidades?

Se le realiza de una manera implicita, en la fecha del dia 25 del mes que comienza
el cobro y del dia 05 del siguiente mes cuando no pagan.

3. ¢Cudl seria el motivo que considera, por lo que los padres tardan en
realizar el pago?

En primer lugar, seria una circunstancia externa como la salud o laboral, el
segundo es, que lamentablemente el pago de las pensiones suele quedar al ultimo
y se olvidan que deben de pagar.

4. ¢La institucion genera compromisos de pago a los tutores para una
factible cancelacion de pensiones? ¢En qué circunstancia?

No, solo se pide un compromiso de pago notarial cuando la morosidad ya es muy
elevada, pero no lo cumplen.

5. ¢ Cudl es el porcentaje o indice de morosidad en el afio anterior?

Al tanteo, seria un 35% a mas, de morosidad.

6. ¢, En lainstitucién existe un area de cobranza?

Si.

7. ¢En la institucion hay una persona que se encarga solo de la gestién de
cobranza?

No contamos con alguien que netamente se encargue de ello, solo se turna como

auxiliar de cobranza.
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8. ¢ Existe un proceso de cobranza? Detéllelo.

A patrtir del dia 29/30 del mes se le comienza a escribir a los padres que no han
cancelado aun, ante la “no respuesta”, se le recuerda, cuando vienen a pagar, se
verifica en nuestro Excel, brindandole un recibo fisico.

9. ¢Considera que, si no hay un adecuado conocimiento en el proceso de
gestién de cobranza, afectaria la recuperacién de cartera?.

Definitivamente es importante, ya que no contamos con un procedimiento
estandar, si hubiera un adecuado se podria recuperar los gastos.

10. En su criterio, ¢Cual ha sido la primordial dificultad en los procesos de
cobranza en la Institucion?

La principal es que no hay una persona netamente de cobranza, pues es muy
dificil ya que en una pyme una persona se encarga de diferentes actividades.

11. ¢ Existe en la Institucion estrategias de Gestion de Cobranzas? ¢ Cuales?
Se realiza el cobro de una manera empirica o tradicional.

12. ¢Considera usted que la implementacion estrategias de gestion de
cobranzas puede ayudar la reduccidon de la morosidad? ¢ Por qué?.

Si, si se tiene una gestion de cobranza de manera adecuada, hace una presion
en el pago y eso haria que el padre de familia tenga una mejor manera para
manejar su presupuesto, lo cual ayudaria cubrir las necesidades econdémicas

dentro de la institucion.
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3.1. Tablas y Figuras

3.1.1 Sexo
Tabla 1:

Sexo de Tutores de Los Alumnos.

Frecuencia Porcentaje
Hombre 27 33,8
Mujer 53 66,3
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,

2020.

Figura 1

Sexo de los padres de familia.

Hombre Wujer

El resultado obtenido nos da que el 66,25% de los tutores de los alumnos son

mujeres mientras que el 33,75% son hombres.

41




3.1.2 Edad
Tabla 2:

Edad de Los Padres de Familia

Frecuencia Porcentaje
Menos de 25 7 8,8
26 a 35 30 37,5
36 a 45 22 27,5
46 a mas 21 26,3
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,

2020.

Figura 2

Edad

Menos de 25 26a3h 36a4h

El resultado obtenido es que el 37,50% tutores son de un rango de edad de 26
a 35afios, siguiendo el 27,50% de 36 a 50 afios, un 26,25% de 46 a mas afos

y solo un 8,75% que son menores a 25 afos.

46 a mas
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3.1.3 Grado de Instruccién
Tabla 3:

Grado de Instruccion de Los Padres/Tutores de Los Alumnos.

Frecuencia Porcentaje

Ninguno 2 2,5
Primaria 3 3,8
Secundaria 19 23,8
Técnico 21 26,3
Universitario 35 43,8
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,

2020.

Figura 3

Grado de Instruccién de tutores de los alumnos

Minguno Primaria Secundaria Técnico Universitario

El 43,50% cuenta con estudios universitarios, el 26,25% con estudios técnicos, el
23,75% con secundaria, el 3,75% con primaria y solo un 2,50% no cuenta con

estudios.
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3.1.4 Relacién de Clientes

Tabla 4:
Informacién de fecha de liquidacion de pensiones por la |.E.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en

desacuerdo 12 150
Desacuerdo 30 37,5
Indiferente 8 10,0
Acuerdo 16 20,0
Muy de acuerdo 14 17,5
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,
2020.

Figura 4:

Informacién de fecha de liqguidacién de pensiones por la |.E.

Muy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo Wuy de
desacuerdo acuerdo

Los resultados obtenidos nos dan que el 15% esta en muy desacuerdo de que

no se genera la informacion de la fecha de liquidacién de pensiones
por la I.E., el 37,50% en desacuerdo, al 10% le es indiferente, mientras el 20%

estd en acuerdo y un 17,50% en muy de acuerdo.
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Tabla 5:
Conocimiento de cuando debe de realizar el pago de pensiones de la |.E.

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 10 12,5
Desacuerdo 27 33,8
Indiferente 7 8,8
Acuerdo 15 18,8
Muy de acuerdo 21 26,3
Total 80 100,0

Fuente: Tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger, 2020.

Figura 5:

Conocimiento de cuando debe de realizar el pago de pensiones de la |L.E

Muy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

El 12,50 % esta en muy desacuerdo de que no tiene conocimiento de cuando
cancelar las pensiones, el 33,75% en desacuerdo, al 8,75% le es indiferente,
mientras el 18,75% est& de acuerdo y un 26,25% en muy acuerdo.
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Tabla 6:
Conocimiento de la fecha de liquidacion del pago de pensiones de la I.E.

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 12 15,0
Desacuerdo 32 40,0
Indiferente 9 11,3
Acuerdo 9 11,3
Muy de acuerdo 18 22,5
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,

2020.

Figura 6:

Conocimiento de la fecha de liquidacion del pago de pensiones de la |.E.

Muy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

El 15 % estd en muy desacuerdo de que tiene conocimiento de la fecha limite
para la liquidacion de pensiones, el 40% en desacuerdo, un 11,25% le es

indiferente y esta de acuerdo, un 22,50% en muy acuerdo.
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Tabla 7:
Medios de comunicacion para brindar la informacioén referente a los pagos de pensiones

por parte de la I.E.

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 8 10,0
Desacuerdo 35 43,8
Indiferente 6 7,5
Acuerdo 9 11,3
Muy de acuerdo 22 27,5
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,

2020.

Figura 7:

Medios de comunicacion para brindar la informacién referente a los pagos
de pensiones por parte de la |.E.

Muy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

El 10 % est4d en muy desacuerdo que los medios de comunicacion utilizados por
la institucidon son oportunos para generar los avisos referidos a la cancelacion
de pensiones, el 43,75% en desacuerdo, al 7,50% le es indiferente, mientras el

11,25% esta de acuerdo y un 27,50% en muy acuerdo.
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Tabla 8:
Comunicacion con la persona encargada del cobro de pensiones de la I.E.

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 4 5,0
Desacuerdo 9 11,3
Indiferente 17 21,3
Acuerdo 28 35,0
Muy de acuerdo 22 27,5
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,

2020.

Figura 8:

Comunicacién con la persona encargada del cobro de pensiones de la |.E.

Wy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

El 5 % estd en muy desacuerdo con respecto a la interaccion del personal
encargado del cobro, el 11,25% en desacuerdo, al 21,25% le es indiferente,

mientras el 35% esta de acuerdo y un 27,50% en muy acuerdo.
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3.1.5 Sistema de Cobranza
Tabla 9:

Informan sobre su deuda mediante avisos.

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 13 16,3
Desacuerdo 30 37,5
Indiferente 6 7,5
Acuerdo 14 17,5
Muy de acuerdo 17 21,3
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,

2020.

Figura 9:

Informan sobre su deuda mediante avisos.

Wy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

El 16,25 % esta en muy desacuerdo respecto a que le lleguen a informar mediante
avisos sobre su deuda, el 37,50% en desacuerdo, al 7,50% le es indiferente,
mientras el 17,50% esta de acuerdo y un 21,25% en muy acuerdo.
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3.1.6 Politicas de Cobranza

Tabla 10:

Tiempo en que informa la |.E. del pago de pensiones.

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 12 15,0
Desacuerdo 31 38,8
Indiferente 8 10,0
Acuerdo 13 16,3
Muy de acuerdo 16 20,0
Total 80 100,0

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,

2020.

Figura 10:

Tiempo en que informa la I.E. del pago de pensiones.

WUy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo WLy de
desacuerdo acuerdo

El 15 % esta en muy desacuerdo respecto en considerar oportuna la frecuencia
con la que se le notifica del pago de pensiones, el 38,75% en desacuerdo, al 10%
le es indiferente, mientras el 16,25% esta de acuerdo y un 20% en muy acuerdo.
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Tabla 11:
Presencia de dificultades para la liquidaciéon de pagos de pensiones en la |.E.

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 8 10,0
Desacuerdo 4 5,0
Indiferente 4 5,0
Acuerdo 20 25,0
Muy de acuerdo 44 55,0
Total 80 100,0
Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,
2020.
Figura 11
Presencia de dificultades para la liquidacion de pagos de pensiones

en la l.E.

Desacuerdo Indiferente Acuerdo Wy de
acuerdo

Wy en
desacuerdo

El 15 % estd en muy desacuerdo respecto en considerar oportuna la frecuencia
con la que se le notifica del pago de pensiones, el 38,75% en desacuerdo, al 10%

le es indiferente, mientras el 16,25% esta de acuerdo y un 20% en muy acuerdo.

(53]
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Tabla 12:

Se tarda en pagar porque la I.E. no le brinda facilidades de pago.

Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 16 20,0
Desacuerdo 9 11,3
Indiferente 5 6,3
Acuerdo 22 27,5
Muy de acuerdo 28 35,0
Total 80 100,0
Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,
2020.
Figura 12

Se tarda en pagar porque la l.E. no le brinda facilidades de pago.

MLy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

El 10 % esta en muy desacuerdo con que el motivo de sus moras de pago es
porgue no se le otorga facilidades de pago por parte de la institucion, el 11,25%
en desacuerdo, al 6,25% le es indiferente, mientras el 27,50% esta de acuerdo y

un 35% en muy acuerdo.
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3.1.7 Niveles de morosidad

Tabla 13:

Existencia de posibles causas para que se pueda generar moras en la cancelacion de

pensiones.
Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 10 12,5
Desacuerdo 6 7,5
Indiferente 11 13,8
Acuerdo 20 25,0
Muy de acuerdo 33 41,3
Total 80 100,0
Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,
2020.
Figura 13

Existencia de posibles causas para que se pueda generar moras en la
cancelacion de pensiones.

ey &n lasacuarda  Indifarante Arerdo MLyt
desacuarda acuardo

El 12,50 % esta en muy desacuerdo que existan posibles causas que consideren
para que se pueda generar moras en la cancelacién de pensiones el 7,50% en
desacuerdo, al 13,75% le es indiferente, mientras el 25% esta de acuerdo y un

41,25% en muy acuerdo.
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Tabla 14:

Existencia de causas primordiales por las que el tutor del alumno demore en la

cancelacion de la pension.

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 3,8
Desacuerdo 3 3,8
Indiferente 7 8,8
Acuerdo 18 22,5
Muy de acuerdo 49 61,3
Total 80 100,0
Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger,
2020.
Figura 14

Existencia de causas primordiales por las que el tutor del alumno demore
en la cancelacion de la pension.

Muy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

Un 3,75% estd en muy desacuerdo y desacuerdo de que ocurren causas

primordiales por las que se demoren en la cancelacion de pension, a un 8,75% le
es indiferente, mientras el 22,50% esta de acuerdo y un 61,25% en muy acuerdo.
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3.1.8 Prevencion
Tabla 15:

Los factores de la economia, medios de pago y otros que intervienen en la cultura de

pago.

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 3
Desacuerdo
Indiferente
Acuerdo 21
Muy de acuerdo 48
Total 80

Fuente: Encuesta realizada a los tutores de los alumnos de la I.E. Frederick Sanger, 2020.

Figura 15

Los factores de la economia, medios de pago y otros que intervienen en la

cultura de pago.

Muy en Desacuerdo  Indiferente Acuerdo
desacuerdo

Muy de
acuerdo

El 3,75% estd en muy desacuerdo respecto a que existan factores como la

economia, medios de pago y otros que intervienen en la cultura de pago, el 5%

en desacuerdo, a otro 5% le es indiferente, mientras el 26,25% esta de acuerdo y

un 60% en muy acuerdo.

55




3.2 Discusion de resultados

En el estudio se trabajo como variables centrales a la gestion de cobranzas
e indice morosidad; se realiz6 un diagnostico, donde se pudo detectar la
problematica respecto al indice de morosidad medio con tendencia al alto y a su
vez una inadecuada gestion de cobranzas dando como consecuencia deficiencias
dentro de la I.E., anterior a ello se procesé y analizd los datos obtenidos en la
aplicacion de un cuestionario y entrevista, razén por la cual se propone como
objetivo general: Proponer una gestion de cobranzas adecuada para reducir el
indice de morosidad en I.E Frederick Sanger,2020. De la entrevista realizada al
administrador de la I.E., se tiene que cuenta con un 35% aproximadamente de
morosidad, donde no cuentan con un personal o sistema contable que se
encargue de actualizar su base de datos de todos los clientes, ya que realizan el
cobro de manera empirica o tradicional, afectando asi directamente a la relacién
con los clientes y al pago puntual por parte de ellos, es decir no cuenta con un
plan de gestion de cobranzas, resultado respaldado por Rivas (2014) la
implementacion de un modelo de gestion de cobranzas mejora la eficiencia en la
recaudacion de ingresos para la empresa y también este modelo permite mejoras en
la organizacion.

Los resultados precedentes del cuestionario estdn complementados con los
hallazgos a nivel de dimensiones. Asi, en la dimension relacion de clientes, dados en
la Tabla 4 no tiene una buena apreciacion por parte de los tutores de familia, ya
gue segun resultados de la encuesta un 37,50% estan en desacuerdo de como
se genera la informacién, guardando relacion con lo que dijo Lam y Zaruma (2017)
en su indagacion de la Elaboracidon de estrategias crediticias para la mejora de
gestion en Rino, quienes sefalan que brindando un manual de cobro a los
colabores e informacion de cobro y descuentos a los clientes que realicen el pago
antes de la fecha pactada como incentivo de pago puntual, se lograra mejorar la
liquidez de la institucion.

En cuanto a la dimension Sistema de cobranza en donde los resultados
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obtenidos de la Tabla 9 nos demuestran que un 37,50 % de los clientes no esta
conforme en respecto a los avisos que realiza la institucion, los cuales son para
informarle sobre su deuda, esto conduce a reflexionar sobre Nufiez (2017) en su
investigacion de Sistema IVRS para la mejora de gestion para una empresa en
Jaén, en el que, el mayor problema es que el usuario/cliente no esta del todo
informado o no pueda obtener la informacion total, causando un retraso
administrativo y a la vez quejas de su parte, por ello plantea que se elabore un
sistema de informacién donde se verifique el pago y su historial, aumentando el
CRM o comunicacién de manera inferna con externa.

En la dimensién Politicas de Cobranza, en el resultado de la Tabla 11 el
55% esta muy de acuerdo en que se presentan dificultades para liquidar el pago
de pensiones lo que concuerda con Romero (2019) sobre Estrategias de cobranza
para la disminucién de la morosidad de los clientes, donde no cuenta con un plan
enfocado en los diferentes tipos de clientes, por lo tanto se debe de dar un tipo de
evaluacion crediticia antes de brindar el servicio, asimismo Sebastian (2016), en
su indagacion de Propuesta de un plan de gestion de cobranzas menciona que no
se suele realizar algun analisis o plan para el cobro realizdndola de manera
empirica. para generar mayor liquidez se debe de analizar, planificar estrategias
y esquematizar una cobranza mixta, facilitando el proceso.

En lo referente a la dimension Niveles de Morosidad, la Tabla 13, nos da
de resultado que el 41,25 % considera que hay posibles causas para que se pueda
generar moras en la cancelacion de pensiones, lo cual conduce a reflexionar sobre
el estudio realizado por Roldan (2016) acerca de la Tasa de Morosidad en Espafia,
donde las leyes y normas son muy blandas o descuidadas en sectores privados,
sin proteccion legal convirtiéndose en futuras deudas, es por ello que se debe de
aplicar una cobranza judicial, haciendo asi, mas factible el pago y evitar el
aumento de morosidad.

En la dltima dimensién, Prevencion es evidenciada en la tabla 15 ya que

un 60% de encuestados estan muy de acuerdo en que existen factores como el
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medio pago, debido a que no se cuenta con un horario exacto o inoportuno de
atencion para el cobro de pensiones y siempre se pone a disponibilidad del
encargado del cobro, como le pas6 a Guevara(2018), en su indagacion de
propuesta de estrategias de gestion de cobranza en una institucion educativa en
donde su nivel de morosidad que presenta es muy alto, el cual es debido ya que
el proceso de cobro no es el adecuado en especial su lugar de pago, este ultimo
viene siendo un gran inconveniente ya que todo se realizaba en la misma
institucion en horarios en que los tutores se encuentran laborando, ademas de no
ser notificadas las fechas de pago y es por ello que se propuso las estrategias

donde se le hacia recordar las fechas limite de pago, al igual que Vaca .
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3.3 Aporte practico
3.3.1 Titulo

PROPUESTA GESTION DE COBRANZAS PARA REDUCIR EL INDICE
DE MOROSIDAD EN LA I.E. FREDERICK SANGER, CHICLAYO 2020.

3.3.2 Presentacién de la propuesta

La presente propuesta ha sido elaborada a raiz de la realidad de la
Institucién educativa que tiene respecto a sus cuentas por cobrar, lo cual afecta
directamente a la liquidez, siendo asi una de las razones primordiales por lo cual
se debe de proponer una adecuada gestiébn de cobranza atribuyendo un buen
proceso de cobro, un personal capacitado para el cobro, y estrategias de
cobranza, permitiendo la mejora de gestion financiera y la reduccion de
morosidad.

Por ello se trabajara diversas estrategias de cobro, siendo estas unas de
las mas directas para la relacion con los clientes, un modelo de perfil profesional
con los requisitos que se tiene de un asistente de cobranzas y capacitaciones que
le permitiran a los colaboradores que haran que tengan una mejor labor dentro de
sus puestos, ademas de sugerir el uso de sistema para la base de datos de los
clientes, para que su actualizacion sea de manera automéatica disminuyendo doble
facturacion, perdida de datos o futuros inconvenientes.

3.3.3 Fundamentacion

La propuesta se sustenta en que, dados los resultados, estd brinda
importantes ventajas, aplicando estrategias en las cuales la institucion podré
visualizar mejora en el proceso de cobranzas, también permitira orientar el
potencial de los colaboradores con capacitaciones de los temas que se requiere
conocer y aplicar para una adecuada gestién, una mejor interaccion con los
clientes, brindandoles comunicacion y facilidades de pago, haciendo seguro el

incremento del cumplimento de pagos.
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3.3.4 Diagnostico de la situacion

Visién

Para el afo 2023 “FREDERICK SANGER” consolida su liderazgo regional,
reconocido por el servicio que brinda a la comunidad educativa. Preparando a
nuestros estudiantes para ser agentes de cambio positivo en su nucleo familiar,
asi como, en la sociedad, protegiendo su medio ambiente.

Mision

Somos una institucion que forma estudiantes competentes con valores éticos,

humanos y cristianos mediante un servicio personalizado.

FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
e Carencia de estrategias para
reducir el indice de
e Posicionamiento y liderazgo morosidad.
de la institucion educativa a e No cuenta con personal
nivel local. capacitado en cobranza
e Infraestructura adecuada efectiva.
e No cuenta con software para
verificar los pagos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
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e 83% de los tutores de los
alumnos tienen Internet en su
casa lo que permite utilizar
esta herramienta tecnoldgica
para mejorar los aprendizajes
y la capacidad de
investigacion de los
estudiantes

e Utilizar las redes sociales

para informar las fechas de

pago.

Aumento de desempleo de
los padres de familia.
Alto indice de morosidad por
parte de padres de familia
gue no cumplen con el pago
de sus pensiones a tiempo,
basandose en el favoritismo
del estado a través de
INDECOPI.

Fuente: Elaboracién propia

3.3.5 Objetivos de la propuesta

Objetivo General

-Disefiar una adecuada gestion de cobranzas para reducir el indice de morosidad

de la I.E. Frederick Sanger, Chiclayo, 2020.

Objetivos Especificos

-Disefiar estrategias para una adecuada gestion de cobranzas mejorando y

facilitando el pago de los padres de familia.

-Disefar estrategias que permitan a los colaboradores tener una mejor gestion de

cobranzas.
-Implementar un sistema contable.

3.3.6 Desarrollo de la propuesta
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ESTRATEGIA N° 01
1. NOMBRE:
ESTRATEGIAS PARA UNA ADECUADA GESTION DE COBRANZAS.
2. OBJETIVO:
Disefiar un proceso de cobranzas facilitando la relacion con los padres de familia.
3. ORGANIZACION DE LAS ACTIVIDADES:
3.1 Mensaje de texto
3.1.1 Objetivo
Hacerles recordar a los tutores de los alumnos la fecha préxima a cancelar la
pension, con el fin de que no se presenten retrasos.

3.1.2 Ejemplos de mensajes

HOLA Te inpurmames HOLA Te recarders e o
Fdlﬁﬂﬁd&m i W derarne g ol
nice ¢f page de pers et por e bt peson

3.2 Llamadas
3.2.1 Objetivos
Mantener una comunicacion con el cliente, para gestionar el cobro y renegociar

el pago.
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3.2.2 Estructura de llamada

Buen dia, le hablamos de la LE. Fredenck Sanger, ses el tutor de
Juan Rojas®

sHola, sl es mi hijo, digame?

El motivo de mi lamada es para hacerle recordar que ya se vencio el
plazo de pensiones.

Silo gue sucede es que no me da tiempo para
acercarme a pagar.

Mo se preocupe, también puede realizar el pago a través de nuestra
cuenta bancana.
sLe podemos enviar el nimero de cuenta su WhatsApp®

3T por favor. 3 Cualguier consulta puedo
escnbir a este nimero?

Asi es. Que tenga un bonito dia.

Gracias por la informacién. Ahora realizo la
transaccion

Fuente: Elaboracion propia.



3.3. Redes Sociales
3.3.1 Objetivo

Anunciar a los padres de familia las fechas de pago de pensiones, y postear

mensajes que los incentiven a realizar los pagos.

3.3.2 Ejemplos de publicaciones

Ser servido 4 lue :
per ; 9% 82"383."!

Recuerda que:
El gltimo dic de pago
es el 30 de Marzo.

Fuente: Elaboracion propia.

Debe y paga cwasnlé aboances,

Recuerda que puedes pagar
- del 25 al 30 de cada rmes.

- -
R 937 585 994
- -
- e
-

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Facilidades de pago
3.4.1 Objetivo

Facilitar la accion de pago y brindar promociones como incentivo.

3.4.2 Estrategia a realizar

Compromiso de Pago

Se le brindara wuna carta de
compromiso al tutor para que firme
cuando realice la matricula del alumno,
en la cual se comprometa a cumplir
con los pagos de pension en la fecha

pactada.

Implementacion de pagos en

transferencia Bancaria

Cuando se requiera realizar el pago,
pero el tutor del estudiante no pueda
apersonarse a la misma |L.E. puede
realizarlo a través de la cuenta

bancaria.

Descuento/ Sorteo

Al tutor que desee realizar el pago de
pensiones de su alumno de manera
anual, es decir pagar todo su afo
académico se le brindara un descuento
del 10%.

Por realizar el pago de pensiones
antes de la fecha se le brindard un
ticket para un sorteo a fin de afo, el
cual tendr4 de premio una pequefia
canasta navidefa el cual se hara por

niveles (inicial, primaria, secundaria).

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5 Asesor juridico o legal.

Si no se efectlta el pago con después de los medios usados con anterioridad se
procede a derivar al asesor legal, para someter a presion o llegar a un acuerdo
legal mutuo para hacer efectivo el pago.

3.5.1 Objetivo

Efectividad del pago o garantia.

Desarrollo de actividad Precio

Consulta legal S/100

Fuente: Elaboracién propia

3.6 Flujograma.

&?‘b

|r Actualizar a

base de datos RSESOr LEE‘G

NO s

4

Fuente: Elaboracién propia
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ESTRATEGIA N° 02
1. NOMBRE:

ESTRATEGIAS QUE PERMITAN A LOS COLABORADORES TENER UNA

MEJOR GESTION DE COBRANZAS.
2. OBJETIVO:

Disefiar estrategias que ayuden a los colaboradores para desarrollar una

adecuada gestién de cobranzas.

3. ORGANIZACION DE LAS ACTIVIDADES:
3.1 Contratar al personal adecuado.

3.1.1 Objetivo:

Contratar un personal que esté preparado para encargarse de las diferentes

responsabilidades dentro del area de cobranzas.

3.1.2 Perfil Funcional:

I.E. EREDERICK SANGER
Area de cobranzas

Denominacion del cargo Asistente de cobranzas
Nivel Administrativo
Jefe inmediato Administrador

REQUISITOS PARA EL PUESTO
Estudiante de los ultimos ciclos, técnico o bachiller en Administracion de
Empresas, Economia, Contabilidad.
Experiencia: Minimo un afio en areas similares
PERFIL DEL PROFESIONAL

Compromiso, responsabilidad, respeto.

OBJETIVO:
Planificar y organizar la cobranza en coordinacién del area de
administracion.

FUNCIONES:

1. Responsable de liquidar cobranzas, y letras para mantener actualizados
los estados financieros de las cuentas de los clientes.
2. Llamar a los padres de familia.
3. Enviar mensajes y correos electronicos.
4. Actualizar las redes sociales.
5. Brindar la informacion a los clientes, cada que se requiera en el horario
establecido.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2 Capacitar al personal
3.2.1 Objetivo:
Tener al personal capacitado en la gestion de cobranzas para que rinda de

manera efectiva sus funciones y brinde la mejor atencion a los clientes.

Capacitacion |: Gestion de cobranzas y la relacién con los clientes.
En la actualidad tener una buena relacion con los clientes o lograr una buena
CRM es de gran importancia, debido que son més exigentes ademas de que
toda empresa depende de existir en el mercado gracias a ellos.
Objetivo:
Aplicabilidad de las fases de cobranza sin afectar la relacion de los clientes.
Dirigido:
Administrador y asistente de cobranzas.
Temas:
Conceptos basicos de la cobranza efectiva.
Conceptos bésicos de Marketing Relacional.
Herramientas de gestion de cobranzas.
Lugar:
|.E. Frederick Sanger, area de cobranza o via Zoom

Fuente: Elaboracion propia

Capacitacion ll: Técnicas de cobranza.

Renovar las técnicas que se tienen, y conocer factores que afecten la cobranza,
para poder realizar una recuperacion de cartera.

Objetivo:

Aplicabilidad de sistemas y técnicas estratégicas para gestionar las cobranzas.
Dirigido:

Administrador y asistente de cobranzas.

Temas:

Sistemas Contables.

Herramientas y manejo de Sistemas Contables.

Técnicas para un buen Marketing Relacional.

Lugar:

| E. Frederick Sanger, area de cobranza o via Zoom.

Fuente: Elaboracion propia
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ESTRATEGIA N° 03

1. NOMBRE:

ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA CONTABLE

2. OBJETIVO:

Llevar el correcto registro contable de las operaciones financieras.

3. ORGANIZACION DE LAS ACTIVIDADES:

3.1 Contratar a un Ingeniero de Sistemas

Este se encargara de la elaboracion del sistema contable, segun la institucion se
requiere:

Realizar los estados de la situacion inicial, registrar los movimientos diarios
cronolégicamente en el libro diario, seguidamente pasarlo al libro mayor, realizar
los balances de comprobacion, hacer los ajustes respectivos y se obtienen los

estados de los resultados finales individualmente.

Desarrollo de _ _
o Precio Periodo
actividad

Contrato de Ingeniero
_ S/1,200.00 12 meses
de Sistema

Fuente: Elaboracién propia.
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CRONOGRAMA

Actividades Fechas

ESTRATEGIAS PARA UNA ADECUADA GESTION DE COBRANZAS.

) Los mensajes seran enviados todos los
Mensaje de texto
20 de cada mes.

Las llamadas se realizaran el 30 de cada
Llamadas
mes.

, Las publicaciones se realizaran los 15 y
Redes Sociales _
25 de cada mes, referidos al pago.

ESTRATEGIAS QUE PERMITAN A LOS COLABORADORES TENER UNA
MEJOR GESTION DE COBRANZAS.

Capacitacion | Lunes 15 de Marzo, 7:00pm.

Capacitacion I Lunes 31 de Mayo, 7:00pm.

Fuente: Elaboracion propia

70



PRESUPUESTO

o Recurso Recurso )
Actividades o Materiales  Presupuesto
Humano Tecnoldgico

ESTRATEGIAS PARA UNA ADECUADA GESTION DE COBRANZAS.

Mensaje de _
Asistente de

texto ) S/30.00
cobranzas Linea Post-pago Celular
Llamadas
Redes Laptop/
_ RR.HH Internet S/80.00
Sociales Computadora

ESTRATEGIAS QUE PERMITAN A LOS COLABORADORES TENER UNA
MEJOR GESTION DE COBRANZAS.

Contrato de Personal de

_ S/930.00
Asistente RR.HH/Gerente
Capacitacion _ Utiles de
Capacitador  Proyector/Laptop o
I oficina
L . S/600.00
Capacitacion _ Utiles de
Capacitador Proyector/Laptop o
Il oficina

ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA CONTABLE

Contratar
Ingeniero de _ Laptop/
, Ingeniero Software S/1,200.00
Sistemas Computadora
TOTAL S/2,840.00

Fuente: Elaboracion propia.
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[V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones.

Segun los resultados obtenidos y en base de nuestro primer objetivo, se concluyo
gue la I.E. cuenta con una inadecuada o muy débil gestion de cobranzas, ya que
se presenta altos niveles de morosidad del 35%, mayormente por la impuntualidad
de pago segun informacion brindada por el mismo administrador de la I.E.,
haciendo que no se logre una recuperacion de cartera vencida.

Asimismo, se identific6 los diferentes factores que afectan la gestion
incrementando el indice de morosidad, en donde los tutores de familia no reciben
la informacion de manera adecuada de las fechas de pago, se les olvida ya que
no les son notificados o suceden inconvenientes externos que afecten el pago de
este, a la vez que no estan siendo motivados para un pago puntual, debido a que
no se cuenta con un personal netamente encargado de las cobranzas.

Se identificd que para tener una buena gestion es necesario un sistema contable
para el registro, orden, y control de la informacion necesario para los estados
financieros dentro de la I.LE. asimismo se debe de contar con un personal
netamente encargado del proceso del cobro y asi aplicar actividades de

planificacion y control que permitan desarrollar un minucioso proceso de cobro.
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4.2. Recomendaciones.

Se recomienda reforzar las estrategias actuales debido a que son muy
tradicionales para la actualidad y no son suficiente para que el tutor o padre pague
a tiempo ocasionando que no se dé la recuperacion de la cartera vencida ademas
de proponer unas nuevas estrategias para mejorar la situacion actual de la
empresa.

Serecomienda alal.E. laimplementacion de las estrategias planteadas las cuales
abarcan los factores que influyen a la realizacién del pago, dando al inicio un
compromiso de pago, también que brinde un medio de pago via agente 0 maovil
banca, ala vez hacerles rememorar las fechas de pago, con la finalidad de mejorar
la interaccion, ademas de motivarlos al pago puntual con descuentos o0 sorteos y
a su vez respaldar su pago con asesoramiento legal si este no se hiciese a tiempo.
Finalmente se recomienda implementar un sistema contable y personal que se
encargue netamente del proceso de cobro, cumpliendo con el perfil profesional y

gue sea capacitado para un optimo manejo del sistema contable.

73



V. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alarcon, G. (2018). Colegios con pensiones de mas de s/ 1000 tienen

niveles de morosidad de 30%. Lima, Peru.

Amezquita, B. (2017). Causas de la morosidad de los clientes PYMES,
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Tacna 2014-2015 en las ciudades de Tacna

y Arequipa. Tacna, Pera.

Arce, L. (2017). Implicancia en la gestion de cobranza de las letras de

cambio y su efecto en la liquidez de la empresa Provenser S.A.C. Lima, Pera.

Articulo Actualicese Colombia (2018). Estrategias de gestion de cobranza,
mejore sus procesos y tenga un recaudo mas efectivo. Obtenido de
https://actualicese.com/gestionde-cobranza-mejore-sus-procesos-y-tenga-un-

recaudo-mas-efectivo/.

Bravo, D. (2017). Crese morosidad en el pago de pensiones educativas.

Bogota — Colombia.

Barboza, F. (2013). Gestidn de cobranzas estratégicos para moras
tempranas. Recuperado por http://blog.inconcertcc.com/4-sistemas-de-

cobranzas-estrategicos-para- moras-tempranas

Brachfield Pere, J. (2017). Guia préactica para el recobro de deudas: como
obtener porcentajes de recobro mas elevados y hacer jague mate a los morosos.

Madrid, Espafa: FC Editores. Recuperado por http://www.ebrary.com.

Brachfield Pere, J. (2019). Credit management: cbmo conceder créditos a
clientes y evitar los impagados. Madrid, Espafia: FC Editores. Recuperado por

http://www.ebrary.com

Calder6n Bandera, B. (2015). CEFA (Centro de estudios fiscales).
Recuperado por http://www.cefa.com.mx/art_art110727.html

Canales, A. y Simeon, J. (2018). Gestidon financiera para reducir la
morosidad en las instituciones educativas privadas de Huancayo. Huancayo:

Universidad Nacional del Centro del Perd.
74


http://www.ebrary.com/
http://www.ebrary.com/
http://www.cefa.com.mx/art_art110727.html

Carrera, S. (2017). Analisis de la Gestion de cuentas por cobrar en la
empresa Induplasma S.A. en el aflo 2015. Ecuador: Universidad Politécnica

Salesiana.

Cobian Salazar, K. S. (2016). Gestion de crédito y cobranza y su efecto

en la rentabilidad de la Mype San Pedro E.I.R.L. Trujillo, Peru.

Diaz Fernandez, M. (2014). La morosidad: Cobro y prevencién.1Edicion.

Chile: Alcala grupo editorial.

Diaz Ventura, Y. (2019) auditoria administrativa para mejorar la gestion de
cobranzas de la empresa servicio de cobranzas integrales b & s s.a.c. de la sede

pimentel — 2018. Pimentel: Universidad Sefior de Sipan.

Coronel Huaman,L. (2016) Estrategias de cobranza y su relacion con la
morosidad en la entidad financiera mi banco- Jaén 2015. Pimentel: Universidad

Sefior de Sipan.
Economipedia (2020), Recuperado por : https://economipedia.com/

Ettinger Richard, P. y Goliet David, E. (2000). La cobranza y sus
estrategias 1Edicion. Espafia: Ediciones Gestion 1998.

Gonzalez, J. y Garcia, C. (2012). La morosidad; un problema colateral de
la crisis econdmica. En el VIII Congreso Iberoamericano de administracion
empresarial y contabilidad. Recuperado por:

http://congreso.pucp.edu.pe/iberoamericano-contabilidad/pdf/024.pdf

Grupo el comercio. (10 de enero de 2015). TC fall6 de a favor de
continuidad de alumnos morosos en universidades e institutos. Recuperado por
Gestion: http://gestion.pe/economia/tc-fallo-favor-continuidad-alumnos-morosos-
universidades-institutos-2120041.

Guadarrama Tavira, E. y Rosales Estrada, E. (2015). Marketing
relacional: Valor, satisfaccion, lealtad y retencion del cliente. andlisis y reflexion
tedrica. Republica Dominicana: Instituto Tecnolégico de Santo Domingo.
Recuperado por: https://www.redalyc.org/pdf/870/87041161004.pdf

75


https://economipedia.com/

Guevara Pérez, H. (2018) Propuesta de estrategias de gestion de
cobranza para la institucion educativo deportivo ADEU Chiclayo. Chiclayo:

Universidad de Lambayeque.

Lam, E. y Zaruma, G. (2017) Elaboracién de estrategias crediticias para la

mejora de gestion en Rino. Guayaquil: Universidad Estatal de Guayaquil.

Mediavilla Vaca, A. 1. (2015). Estrategias de cobranza para el

mejoramiento de la liquidez de una empresa. Quito: Universidad de las Américas.

Morales Casto, J. A., & Morales castro, A. (2014). Crédito y cobranza.

Mexico: Grupo Editorial Patria.

Nufiez Aguilar, L. (2017) Sistema IVR para la mejora de la gestion de
cobranza de la empresa consorcio de tecnologia e innovacion S.A.C., Jaén 2017.

Pimentel: Universidad Sefior de Sipan.

Pinedo, V. H. (2013). Gestion de cuentas por cobrar y su incidencia. Lima:

Universidad San Martin de Porres.

Rivas Vasquez, J. E. (2014). Modelo de gestion de cobranza para el
mantenimiento de las relaciones con los proveedores en la empresa SPARZA
CLUB. Lima: Universidad Nacional Tecnologica de Lima Sur.

Roldan, M. (2016). Tasa de Morosidad Espafiola. Espafia : Universidad de
Sevilla.

Romero Chicoma, L. (2019) Estrategias de cobranza para la disminucién
de la morosidad de los clientes del comercial Credisa- 2019. Pimentel:
Universidad Sefior de Sipan.

Sebastian Pérez, M. d. (2016). Propuesta de un plan de geston de
cobranzas para generar liquidez en la edpyme Marcimex S.A. provincia de
Trujillo. Trujillo: Universidad nacional de Truijillo.

Street Suite, R. (2008). Mejores practicas en la gestion de cobranza.
Boston: Accion International Headquarters.

Tigre Solano, C. (2020). Estrategias de cobranzas para reducir la

76



morosidad tributaria en la Municipalidad Distrital de la Victoria — 2018. Pimentel:

Universidad Sefior de Sipan.

Tumbaco Zorrilla, L. S. (2017). Plan estratégico para la gestion de
cobranza en Disan Ecuador S.A. Guayaqil: Universidad de Guayaquil.

Vaca Jiménez, M. G. (2016). Modelo de gestion de cobranzas para la
empresa Eléctrica Provinial Cotopaxi. Ambato-Ecuador: Pontificia Universidad

Catodlica del Ecuador.

77



ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL ADMINISTRADOR DE LA INSTITUCION
EDUCATIVA FREDERICK SANGER, CHICLAYO 2020.

1. ¢ Cuan importante es el pago de pensiones?

2. ¢, Se les brinda a los tutores de los alumnos informacion respecto a las fechas

de pago de pensiones? ¢ En qué oportunidades?

3. ¢, Cual seria el motivo que considera, por lo que los padres tardan en realizar

el pago?

4. ¢ La institucion genera compromisos de pago a los tutores para una factible

cancelacion de pensiones? ¢ En qué circunstancia?

7. ¢ En la institucién hay una persona que se encarga solo de la gestion de

cobranza?

9. ¢ Considera que, si no hay un adecuado conocimiento en el proceso de
gestion de cobranza, afectaria la recuperacion de cartera?
10. En su criterio, ¢,Cudl ha sido la primordial dificultad en los procesos de

cobranza en la Institucién?
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11. ¢ Existe en la Institucién estrategias de Gestion de Cobranzas? ¢ Cuéles?

12. ¢ Considera usted que la implementacion estrategias de gestion de
cobranzas puede ayudar la reduccién de la morosidad? ¢ Por qué?
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GUIA DE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TUTORES O PADRES DE FAMILIA
DE LOS ALUMNOS DE LA |.E. FREDERICK SANGER.

Apreciado padre de familia, el siguiente cuestionario es para analizar la gestion

de cobranza en la I.E. Frederick Sanger, sirvase a contestar marcando con un

“X” las siguientes preguntas en total confianza, pues sus respuestas seran

analizadas en calidad de anénimo.

Se le agradece de antemano por su participacion.

Sexo: F M
Edad: Menos | 26 - | 36- 46

de25 |35 45 a mas

Grado de Instruccion: Prima | Secun | Técni | Univer | Ningu
ria daria | co sitario | 4

A continuacién, las preguntas tendran como respuesta la siguiente escala:

1=Muy en desacuerdo 2=Desacuerdo 3=Indiferente 4=Acuerdo 5=Muy de

acuerdo

¢ Se genera la informacion de la
fecha de liquidacion de pensiones

por la institucion?

¢ Tiene conocimiento de cuando

cancelar la pension?

¢ Tiene conocimiento de las fechas
limite para la liquidacion de

pensiones?

¢, Considera usted que los medios de
comunicacion utilizados por la
institucion son oportunos para

generar los avisos referidos a la
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cancelacion de pensiones?

¢,Con respecto a la interaccion del

personal encargado del cobro?

¢Hay  posibles causas que
consideras para que se pueda
generar moras en la cancelaciéon de

pensiones?

¢,Ocurren causas primordiales por
las que demore en la cancelacion de

la pension?

¢Concuerda que existen factores
como la economia, medios de pago
y otros que intervienen en la cultura

de pago?

¢, Considera oportuna la frecuencia
con la que se le notifica del pago de

pensiones?

¢Ha presentado dificultades para
liquidar el pago de pensiones?

¢ El motivo de sus moras de pago es
porque no se le otorga facilidades
de pago por parte de la institucién?

¢Llegan a informarle mediante

avisos sobre su deuda?
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Instrumento de validacidn no experimental por juicio de expertos.

NOMBRE DEL JUEZ

José Willkarn Cordova Chirinos

PROFESION Adminisiracién
ESPECIALIDAD Administracifn
GRADD ACADEMICO Dwoctor
EXPERIEMCIA PROFESIONAL 40 afios
{ANOS)

CARGO DTE

Titulo de 1a Investigacion: GESTION DE COB
SANGER CHICLAYC 2020

RANZAS PARA REDUCR EL INDICE DE MOROSIDAD EM LE FREDERICK

DATOS DEL TESISTA

31 | NOMBRES Y APELLIDOS

Angy Yasmin Santamaria Ramirez

3.2 | PROGRAMA DE PREGRADD

Administraciin

[NSTRUMENTO EVALUADC

Entrevista{ )} 2. Cuestionariof x ) 3.Lisia de Cotejo{ ) 4.Diano de campo | )

GENERAL
- Establecer estrategias de gestitn de cobranzas para reducir ¢l indice de morosidad en
la instifucidn educativa Frederick Sanger, Chiclayo 2020,

OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

ESPECIFICOS

-Diagnosticar la informacitn de pagos en la LE Frederick Sanger.

-Diagnosticar la comunicacidn en la LE Frederick Sanger.

-Diagnosticar existencias de causas para la morosidad en la LE. Frederick Sanger.
-Diagnosticar los motivos de incumplimiento de pagos en la LE. Frederick Sanger.
-Diagnosticar los procesos adminisirativos en la LE. Frederick Sanger.

-Procedimiento de cobro en la LE. Frederick Sanger.

A continuacidn s le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en
“A" 5i estd de ACUERDO o en “IF si estd en DESACUERDO, 51 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS

N | DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

pir ka institwcion™
01 | Escala de medicidn:

d=Acuerdo y 5=Muy de scuerdo.

I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, 3=Indiferente,

. Se genera la informaciin de fecha de liquidacion de pensiones | A{ X ) D ]

SUGERENCIAS:

i Tiene conocimiento de cuando cancelar
02 | Escala de medicion:

4=Acuerdo y 5=Muy de scuerdo.

I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, 3=Indiferente,

la pensiin? Al X ) v ]
SUGERENCIAS:

i Tiene conocimienio de las fechas limite
pensiones?
03 | Escala de medicion:

d=Acuerdo v 5=Muy de acuerdo.

I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, 3=Indiferente,

para la liquidaciimde | A{ X ) D ]
SUGERENCIAS:

4 la cancelaciin de pensiones?
Escala de medicitn:

d=Acuerdo v 5=Muy de acuerdo.

I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, 3=Indiferente,

iConsidera usted que los medios de comunicacion utilizados Al X ) v ]
por la institucion son eportuncs para generar los avises refendos | SUGERENCIAS:
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1 Con respecto a la interaccidn del personal encargado del Al X ) D
cobro? SUGERERCIAS:
05 | Escala de medicitn:
I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, I=Indiferente,
4=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo.
JHay posibles causas que consideras para que se pueda generar | Al X ) D
moras en ka cancelacion de pensiones? SUGERENCIAS:
o6 | Escala de medicion:
I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, I=Indiferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo.
JOcurren causas primordiales por las que demore en la Al X ) v
cancelacidn de ka pensidn? SUGERENCIAS:
07 | Escala de medicitn:
I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, I=Indiferente,
4=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo.
JConcuerda que existen factores como la economia, medios de Al X ) v
pago v oiros que intervienen en la cultura de pago? SUGERENCIAS:
08 | Escala de medicitn:
I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, I=Indiferente,
4=Acuerdo vy 5=Muy de acuerdo.
JConsidera oporiuna la frecuencia con la que se be notifica del Al X ) D
pago de pensiones? SUGERENCIAS:
3 | Escala de medicidn:
I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, I=Indiferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo.
(Ha presentado dificultzdes para liguidar ¢l pago de pensiones? | A{ X ) v
0 Escala de medicion: SUGERENCIAS:
I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, I=Indiferente,
4=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo.
LEl motivo de sus moras de pago es porque no se le otorga Al X ] v
facilidades de pago por pane de la institucidn? SUGERENCIAS:
11 | Escala de medicitn:
I=Muy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, I=Indiferente,
4=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo.
iLlegan a informarle mediante avisos sobre su deuda? Al X ) v
Escala de medicion: SUGERENCIAS:
121 1=m uy en desacuerdo, 2=Desacuerdo, 3=Indiferente,
4=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo.
PROMEDIO OBTENIDO: Al X D

COMENTARIOS GENERALES

OBSERVACIONES

Colegiatura N® 18334
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NOMBRE DEL JUEZ

José Willem Cardova Chirnos

PROFESION Adnmstracicn
ESPECIALIDAD Adnmstracicn
GRADC ACADEMICT Docior
EXPERIENCIA PROTFESION AL 40 aflas
(AROS)

CARGO oTe

Tilalo die Ia Investigacion: GESTHON DE COBRANZAS PARA REDUCE EL INDICE DE MOROSIDAD EN LE FREDERICK

SANGER, CHICLAYD 2020

DATOSE DEL TESISTA

il
12

NOMBRES ¥ APELLIDOS

Angy Yasmin Santamana Ramirex

PROGEANMA DE PREGRADD Admimistraciém

INSTRUMENTO EVALUAD

Entrevista ( x ) 2 Cuestionano { ) 3 Lista de Cotejo () 4.Diame de campo ()

CHRJIETIVOE DEL INSTRUMENTO

GENERAL
Establecer estrategias de gestion de cobranzas para reducir el indice de morosidad en
la instziacion educativa Fredenick Sanger, Chiclayo 2020

ESPECIFICOS

Dragmasticar la mEormacein de pages que brinda la 1LE Fredenck Sanger
Deaxgmasticar exislencias de causas para kb moresidad en b LE. Frederick Sanger
Dagmasticar el indice de morosidad en ka LE. Fredenck Sanger

Deagmosticar administracidn y ks estrategias aplicadas en la LE. Fredenck Sanger

Procedimiento de cobro en la LE. Fredenck Samger.

A continuackin se be presentan bos indscadones en forma de pregunias o propeestas pan que Lid. los evalite marcando con un aspa (x) en
“A” si estd de ACUERDD 0 en "D si estd en DESACUERDO, 51 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS

N | DETALLE D¥E LOG ITEMS DEL INSTRUMENTO
Al x ) n]]
01 | {Cudn importanie ex el pago de pensiones? SUGERENCIAS
Al x ) (K]}
0z L5e les brnda a los tutores informaciéin respecto a las fechas de | SUGERENCIAS
pago de pemsiones? | En qué oportumidades 7
Al x 0 (K]}
g3 | &Cual seria el motive que considera, por ko que kos padres SUGERENCIAS
tardan en realizar el pxgo?
Al ox (K]
p4 | ila mstitucsin genera compromisos die pago a kos fulores para SUGERENCIAS
uma fctible cancelacsin de pensiones? | En qué arcunsiancia?
Al ox (K]
p5 | eCudl es el porcentaje o indsce de morasadad en el afio amence? | SUGERENCIAS
Al x ) n]]
;6 | {En la mststuciin existe un drea de cobranza™ SUGERENCIAS
Al x ) D
.| &Enla mststuciin hay una persons que s encarga sodo de la SUGERENCIAS
07 gestion de cobranza?
Al o x 0 (K]
0% | pExiste un proceso de cobranza? Detdllelo SUGERENCIAS
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4 x 0
LConsidera que, i po hay un adecuado conoamiemo en el SUGERENCIAS
i procese de gesiin de cobrnea, afectaria la recuperacsin de
cariera?
Al ox ) D
1o | En s eriterio, Cuil ha side la primordial dificuliad en los SUGERENCIAS
proceses de cobranza en la Instabecion?
4 LI D
11 | iExiste en la Instibucicn estrateges de Gestian de Cobranzas? SUGERENCIAS
LCuales™
Al ox ) D
pConsidera usted que la implementacion estategias de gesbion SUGERENCIAS
12 | de cobranzs puede ayudar la reduccsin de by morosidad? Por
qué?
PROMEDIC ORTENMIDH A x ) D

COMENTARIDS GENERALES

DHSERVACIONES

/cff_rf";z ;

A
Dr.-Joad Wilken Cérdova Chirinos

Colegiahura N® 18334
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Instrumente de validaciin mo experimental por juicio de expertos.

NOMBRE DEL JUEZ

Mg Rafael Angel (Maya Ledn

FROFESION

Lscenciado en Administracidn

ESPECIALIDALD

Magister en Admmistracsin de Negocios

GRADO ACADEMICD Magister
EXPERIENCIA PROFESIOMAL 17 aflas

(ARDS)

CARGO Docenbe

Titalo de la Investigacion:

GESTION DE COBRANZAS PARA REDUCE EL INDICE DE MOROSIDAD EN LE FREDERICK SANGER, CHICLAYD 2020

DATOS DEL TESISTA

il | NOMBRES ¥ APELLIDOS

Angy Yasmin Santmana Ramirez

32 "PROGERAMA DE PREGEADD

Admimistracion

INSTRUMENTO EVALUAI

Entrevista ( ) 2. Cuestiomario{ x ) 1.ListadeCotgoe( | 4.Diamo de campo{ )

OBRJIETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL
Establecer estrategias die gestion de cobrangms para reducer ] indice de morossdad en
la insistuciin educativa Fredenick Sanwer, Checlayo 2020,

ESPECIFICOS

Dagnosticar la mformacein de pagos en la LE Fredenck Sanger

Dagmosticar la comunscaciion en la LE. Fredenick Sanger

Dagnosticar exislencias de causas para b morosidad en b 1LE. Frederick Sanger
Dagnosticar los motivos de incumplimiento de pagos en b LE. Fredenck Sanger
Daagnosticar los procesos admimstratives en [a LE. Frederick Sanger
Procedimiento de cobro en la LE. Fredenck Sanger.

A continuaciin se le presentan bos indicadores en forma de preguntas o propuestas para gue Ud. los evallie marcando con un
aspa (&) en “A" 51 estd de ACUERDO o en “D" si estd en DESACUERDO, SI1 ESTA EN DESACUERDOD POR. FAVOR

ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N DETALLE DN LOS ITEMS DEL INSTREUMENTO

por a msisucion?

o1 Escala de medicain:

I=Muy en dessouerdo, I=Desacwerdo, 3=Indiferente
d=Acuerdo y S=hMuy de acuendo.

L5 genera la mfvrmacsin de fecha de ligusdacion de pensiones | Af X ) D }

SUGERENCIAS

2 | Escla de medicbn:

d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo

I=Muy en desscuerdo, I=Desacuerdo, 3=Indiferente

L Tieme conocimiento de cumando cancelar la pensién? Al X ) oy |

SUGERENCIAS

pensiones?
g3 | Escaula de medicidn:

d=Acuerdo y S=Muy de acuerdo

1=Muy en desacuerdn, 2=Desacuerde, 3=Indiferente

LTiene conocimiente de bs fechas imite para la hiquedacidn de Al X ) oy |

SUGEREMNCIAS

a la camcelacian de pensiones?
Escala de mediciin:

LConsidera usted gque los medios de comumicacsin ubibimdos ! ]
por la msiEtuciin son oportuncs para gererar los avisos referides | SUGERENCIAS

1 =Muy en desacuerdn, 2=Desacuerde, 3=Indiferente
dA=Acuerdo vy S=Muy de acuendo.

X o )
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Con respecto a la mteracain del persom encargado del AOX } (B}
cabra? SUGERENCIAS

05 Escala de mediciin:
1=Muy en desacuerdo, P=Desacwerdn, 3=1ndsferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo
LHay posibles causas gue consideras para que se pueda generar | X ) Di
maras en b cancelacion de pensiones? SUGERENCIAS

0 Escala de medicain:
1=Muy en desacuerdo, I=Desacuerde, I=Indiferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo
pOcurren causas primordiales por las que demore en la Al X } Di
cancelacsin de la penssin™ SUGERENCIAS

7 Escala de medicin:
=My en desacuerdn, P=Desacwerdn, 3=1nd iferente,
d=Acuerdn y 5=Muy de acuerdn
ploncuerda que existen faciones como la economia, medios de s X ) o
pago y obmos que inlervienen en la cultura de paga? SUGERENCIAS

08 | Escala de medicin:
1=Muy en desscuerdo, P=Desacwerdo, 3=Indiferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo
LConsidera oportuna la frecuencia con la gque se le notifica del Al X } o
pago de pemsiones? SUGERENCIAS

9 Escala de mediciin:
1 =Mduy en desacuerdn, P=Desacwendn, 3=1ndsferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo
LHa presentado dificultades para liquidar el pago de pensiones? | ¢ X ] Di
Escala de mediciin: SUGERENCIAS

1a 1 =Mduy en desacuerdn, P=Desacwendn, 3=1ndsferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo
LEl mativo de sus moras de pago es pongue no se le olorga Al X } Di
facihidades de pago por parte de la insistwcién? SUGERENCIAS

1 Escala de medicin:
=My en desacuerdn, P=Desacwerdn, 3=1nd iferente,
d=Acuerdn y 5=Muy de acuerdn
pLlegan a informarle medianie avisos sobre su deuds™ L X } o
Escala de medicin: SUGERENCIAS

12 =My en desacuerdn, P=Desacwerdn, 3=1nd iferente,

| d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo
PROMEDI)Y OBTENIDN: Al X ) Di

COMENTARKS GENERALES

OBSERVACIONES

Jucz Experto

Mg Rafael Angel Olaya Leon

Colegiatura N° 018552
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PROFESION

Licenciadio en Administracian

ESPECIALIDAL

Magster en Admmistracsin de Negocies

GRADD ACADEMICD Magwter
EXPERIENCIA PROFESIONAL 17 ailas
(ARDS)

CARGO Docente

Tilalo de Ia Investigacion: GESTHON DE COHR
SANGER, CHICLAY( 2020

RANZAS PARA REDUCR EL INDICE DE MOROSIDAD EN LE FREDERICK

DATOS DEL TESISTA

il
32

NOMBRES Y AFELLIDOS

Angy Yasmin Santamara Ramirez

PROGEAMA DE PREEGEAIN Admimistracion

INSTRUMENTO EVALUAID

Entrevista{ x } 2 Cuestionaro | ] 3. Lista de Cotejo [ )

4. Dnamo de campo | )

CRIETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

Establecer estrategias de gestion de cobranzas para reducir el indice de morosidad en
la instiscitm educativa Frederick Sanger, Chiclayo 2020..

ESPECIFICOS

Degmasticar la mEormackin de pages que brinda la LE Frederick Sanger
Dexgmosticar exislencias de causas para b morsidad en b LE. Frederick Sanger
Duxgmosticar el indice de morosidad en by LE. Frederick Sanger

Dagrosticar administracian y bs estrategias aplicadss en la LE. Frederick Sanger.

Procedimienin die cobro en la LE. Fredenck Sanger

A continuackin se e presentan kos indscadores en forma de pregunias o propuesias pam que LUd. los evalie marcando con un aspa (x) en
“A" 5l estd de ACUERDD o en “D7 si estd em DESACUERDO, SI1 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

SUGERENCIAS

N | DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
Al x ) D
01 | pCudn imporiante es el pago de pensiones? SUGERENCIAS
A x (hY]
nz | i%eles brnda a los tutores informacion respecto a las fechas de | SUGERENCIAS
pago de pemsiones? (En qué oportunidades 7
A 5} D
g3 | £Cual seria el motive que considera, par ko que ks padres SUGERENCIAS
tardan en realizar el pago?
Al L D
ng | ila mstituesdin genera compramisas de pago a los hatores para SUGERENCIAS
uma factible cancelacwin de pensiones? | En qué arcunsaneia?
Al x ) D
05 2Cual es el porcentaje o indice de morosadad en d afio antenor? | SUGERENCIAS
Al x } (hY]
6 | LEn la mststuciin existe un drea de cobranza? SUGERENCIAS
Al x ) D
_ | 4En la iststuciin hay una persona que se encarga solo de la SUGERENCIAS
07 gestion de cobranea®?
Al x ) D
08 | (Existe un proceso de cobranzaT Detdllelo. SUGERENCIAS
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Al x ) D
iConsidera que, si mo hay un adecuado comocamiento en el SUGERENCIAS
L proceso de gestiin de cobrarea, afectaria la recuperacion de
cariera?
Ay x Kl
1 | Enosa criterio, Cuil ha side la primordial dificulad en los SUGERENCIAS
procesos de cobranza en la Instabacion?
Ay x K]
11 | eExiste en la Imstitucidn estrategos de Gestidn de Cobranzas™ SUGERENCIAS
LCuales?
Al x ) D
iConsidera usted que [a implementaciin estrategias de gestion SUGERENCIAS
12 | de cobranms puede ayudar la reducesin de b morosidad? | Por
que?
PROMEDI OB TENIDO Al x ) D

COMENTARNIS GENERALES

(DHSERVALCIONES

-’_,..-I‘_

Juez Experto
Mg Ratael Angel (aya Leon
Colegiatura N® 018552
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Instrumento de validacidon no experimental por juicio de expertos.

NOMBRE DEL JUEZ Omisema Mego Nafes
PROFESION Lacenciade en Administracsin
ESPECIALIDALY Doctor en Admmstracion
GRADD ACADEMICD Docior
EXPERIENCIA PROFESIONAL 10 afins
(AR5
CARGO Docente de la EAP de Adminstracsin

Titalo de la Investigacicn: GESTION DE OCOBRANZAS PARA REDUCR EL INDICE DE MOROSIDAD EN LE FREDERICK
SANGER, CHICLAYC 2020

DATOS DEL TESISTA

11 | NOMBRES Y APELLIDOS Angy ¥asmin Santamana Ramirez

32 | PROGRAMA DE PREGRAI Admimstracién

INSTRUMENTO EVALUAIY Entrevista{ § I Coestionano | x) 3. Lista de Cobggod | 4.Thamno de campo | )
GEMERAL

= Establecer estrategias de gesticn de cobranzas para redocir el indice de morosidad en
la insirhecion educativa Fredenick Sanger, Chaclayo 2020

ESPECIFICOS

«Dagmosticar la mformackin de pagos en la LE Fredenick Sanger

sDagmosticar la comunscacion en la 1LE. Fredenck Sanger

-Dexgmosticar exislencias de causas para b moresidad en b LE. Frederick Sanger.
=Daagmosticar los motives de incumplimeento de pagos en b LE. Frederick Sanger
«Dexgmasticar los procesns admimistratives en la LE Frederick Sanger
-Procedimienio di cobro en la LE. Fredenck Sanger,

ORJIETIVOS DEL INSTRUMENTO

A contimuacin se be presentan bos indicadores en forma de preguntas o propoestas para que Ud. kos evalie marcando con un aspa (x) en
“A” si estd de ACUERDD o en D7 si estd en DESACUERDO, 51 ESTA EN DESACUERDD POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS

M DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO

5« genera la mivrmackin de fecha de igusdacidn de pensiones | A{ x ) o )
por la mstucion? SUGERENCIAS

Escala de medicain:

1=Muy en desacuerdo, 2=Desacwerdn, 3=Indiferente,
d=Acuerdo v S=Muy de acuerdo

¥l

LTieme conoaimienin de cuando cancelar la pensién? Al ox ) (W] |
SUGERENCIAS

pr | Escala de medicin:

1=Muy en desacuerdn, ?=Desacwerdo, 3=Indiferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo

LTieme conpaimmiendn de bs fechas limite para la hgquedacion de A x (W] |
pensiones? SUGERENCIAS

03 | Escala de medicsin:

1=Muy en desacuerdn, ?=Desacwerdo, 3=Indiferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo

iConsidera usted que los medios de comunecacin utilizados Al x ) o )
por la msEtucion son oporiunos para generar los avisos refendos | SUGERENCIAS

2 la cameelacion de pensiones?

Escala de medicain:

1=Muy en desacuerdo, I=Desacwerdn, 3=Indiferente,
d=Acuerdo v S=Muy de acuerdo




LCon respecto a la mteracain del persom] encargado del A x ) (K0}
cobra? SUGERENCIAS
05 | Escala de medicain:
1=Muy en desacuerdo, I=Desacuerde, 3=Indsferente,
dA=Acuerdo y S=Muy de acuerdo
pHay posibles causas que consideras para que se pueda gemerar | A ] Di
maras en by cancelywciin de pensiones? SUGERENCIAS
(i | Escala de medicin:
1=Muy en desacuerdo, I=Desacuerde, 3=Indsferente,
d=Acuerdo y S=Muy de acuerdo
LOcurren causas primordiales por las que demore en la A -] Di
cancelacsin de la pensain™ SUGERENCIAS
07 | Escala de medicin:
1=Muy en desacuerdo, I=Desacuerdn, 3=Indsferente,
d=Acuerdo v S=Muy de acuerdo
pConcuerdn que existen faciores como la economia, medios de Ay x o
pago y otros que inlervienen en la cultura de paga? SUGERENCIAS
08 | Escala de medicin:
1=Muy en desacuerdo, I=Desacuerdn, 3=Indsferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo
pConsidera oportuna la frecuencia con la que se le notifica del 4 %] oy
pago de pensiones? SUGERENCIAS
09 | Escala de mediciin:
1=Muy en desacuerdo, I=Desacwerdn, 3=Indsferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo
LHa presentado deficulades para hiquidar el pago de pensiones? | Af x) oi
Escala de medicain: SUGERENCIAS
10 1=Muy en desacuerdo, I=Desacuerde, 3=Indsferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdo
LEl mativo de sus moras de pago es porgue no sz le olorga A ) Di
facilhidades de pago por parte de la insistucidn? SUGERENCIAS
11 | Escala de medicsin:
1=Muy en desacuerdo, Z=Desacwendn, 3=Indiferente,
d=Acuerdo v S=Muy de acuerdo
pLlegan a imformarle medianie avisos sobre su deuda? Ay x ) o
13 Escala de medicain: SUGERENCIAS
= | 1=Muy en desacuerdo, I=Desacuendn, 3=Indiferente,
d=Acuerdo y 5=Muy de acuerdn
FROMEDI) OBTENIDO: A L3 D

COMENTARMS GENERALES

CHSERVACIONES

/ Juez Experto

A

Dir: Onesimo Mego Nufiez
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NOMBRE DEL IUEZ Omismma Mego Nifie:

PROFESION Lscenciade en Adminisiracian
ESPECIALIDALY Doctor en Admmestracsin

GRADO ACADEMICO Doctor

EXPERIENCIA PROFESIONAL 10 aftos

(ARDS)

CARGO Docente de la EAP de Admimstracion

Tilalo de Ia Investigacion: GESTHON DE COBRANZAS PARA REDUCE EL INDICE DE MOROSIDALD EN 1LE FREDERICK
SANGER, CHICLAY( 2020

DATOS DEL TESISTA

31 | NOMBRES Y APELLIDOS Angy Yasmin Santamarin Famirez

32 [PROGRAMA DE PREGRADD Admimistracion

INSTRUMENTO EVALUADCG Emtrevista ( x ) 2 Cuestionarso [ ) 3. Listade Cotejo () 4.Diano de campo | )
GENERAL

Establecer estrategias de gestin de cobranzas para reducir €] indice de morosidad en
la insirsciim educativa Fredenck Sanger, Chaclayo 2020.

ESPECIFICOS

— T (e — Dxgmosticar la mEvrmackin de pagos gue brnda la LE Fredenck Sanger
CRJIETIVOS DEL INSTRUMENTO = = =
Dugnaosticar exislencias de causas para b morsidad en b LE. Fredernick Sanger
Dexgmosticar el indice de moresidad en by LE. Fredenick Sanger
Dagnosticar administracion v ks estrategias aplicadas en la LE. Fredenick Sanger
Frocedimiento de cobro en la LE. Fredenick Sanger

A continuackin s be presentan ks indecadores en forma de pregunias o propuestas pam que Ld. los evalbe marcando con un aspa (x) e
“A” si estd de ACUERDD o en "IV si estd en DESACUERDO, 51 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGERENCIAS

N DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTREUMENTO

A ox ) D [
01 | (Cudn importante es el pago de pensiones? SUGERENCIAS
A ox ) D [

pz | &%= les brnda a los tubores informacion respecto a las fechas de | SUGERENCIAS
pago de persiones? (En quit oportunidsdes 7

Al x ) D [
p3 | £Cual seria el motive que considera, por ko gue ks padres SUGERENCIAS
tardan en realizar el pago?
A S 0 }
ng | ola mstitucsin genera compromisas de pago a ks htores para SUGERENCIAS
uma factible cancelacwin de pensiones? | En qué arcunsneia?
Al x ) D [

p5 | £Cuil es el porcentaje o indice de morosadad en & afio anterior? | SUGERENCIAS

A x ) D !

06 | LEn la mststuciin existe un drea de cobranza? SUGERENCIAS
A x ) D [

LEn la mststucion hay una persona que se encarga sodo de la SUGERENCIAS

gesticn de cobranza’?




Ay = ) i
08 | pExiste un proceso de cobranza? Detdllelo SUGEREMNCIAS
Ay x } Ml
pConsidera que, si po hay un adecuado conocamiento en el SUGERENCIAS
L proceso de gestiin de cobrarea, afectaria la recuperaciGn de
cariera?
Ay x Ml
10 | En s criterio, (Cudl ha sido la primordial deficuliad en los SUGERENCIAS
procesos de cobranza en la Institucion?
Ay x il
11 | éExiste en la Imstitucion estrategms de Gestian de Cobraneas? SUGERENCIAS
L Cualex?
A x ) D
iConsidera usted que [a implementacion estrategias de gestion SUGEREMNCIAS
12 | de cobranzms puede avudar la reducesin de b morosidad? Por
que?
FROMEDI OBTENIDOD Ay 5 | D

COMENTARKIS GENERALES

OBSERVACIONES

'
g
e
e

-_II,'._ il e
¥

l.-"' Juez Experio

'

""IllJr: Onesimo Mego Mufiez
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Carta de aceptacion para la investigacion.

Calidad - Eficiencia - Excelencia 17

anos

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD®

Seficra

Dra. JANET ISABEL CUSAS CARRANZA
Directora de ko EAP de Aaministracién
Universdod Sefior de Sipan

Ez muy grato dingirme hacia wzted para expresare mi cordicl saludo en nombre
de |.E FREDERICK SANGER, respecto ol documenio de referencia, debo de
indicar que z= dalo acepiacion para lo aplicacion de fesic en nuesitc emprasa,
a o alumna ANGY YASMIN SANTAMARIA RAMIREL con codigo uriversiaro
21218146743 de la Focufad de Ciencio: Emprezanales, camera de Administrocion
de Empresoz.

Atentamente:

" Gugiare
Y St

LUZ ANGELICA BURG? EVARA
DIRECTORA DE LA |E FREDERICK SANGER

CHICLAYO 2020
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Matriz de consistencia.

FORMULACION MARCO TEORICO

DEL HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOS
PROBLEMA (ESQUEMA)
Problema Objetivo General Disefio:
general B
Relacién de No
. clientes ' -
¢De qué manera 1. Gestion de E)g):srgnri;e)mg
una adecuada Proponer una gestion CObff'Jlr_lZﬁ- Provectiva
gestion de de cobranzas 1.1 Definicion y
cobranza reducira adecuada para 1.2 Estrategia de L
el indice de reducir el indice de gestion de cobranza Poblacion:
morosidad en La adecuada morosidad en la 1.3  Objetivos de la 100
Institucion gestionde  jnstitucion educativa Cobranza Sistema de Padres/Tutores
Educativa cobranza Frederick Sanger, 1.4 Fasesdela Cobranza de alumnos.
Frederick mejoraréa el Chiclayo 2020. cobranza
Sanger?. nivel de 1.5 Sistemas de
indice de V.1 cobranza
morosidad Gestibnde 1.6  Sistemas de Muestra:
Problemas enlal.E Objetivos cobranza.  cobranzas estratégicos 80
Especificos Frederick especificos para prevencion de Padres/Tutores
Sanger, moras tempranas de alumnos.
¢Cual es la Chiclayo. 1. Analizar la gestion 1.7 Politicas de . o
situacion actual g de cobranza actual en cobranza P((:)Ilgcas de Técnicas:
de la empresa la institucion obranza Entrevista,
con respecto a la educativa Frederick encuestas
gestion de Sanger.
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cobranza de la
|.E. Frederick?

¢, Cual es el indice
de morosidad
actual en la |.E.
Frederick
Sanger?

¢,Cuales son las
estrategias de
gestion de
cobranza que se
deberan
implementar en la
I.E Frederick
Sanger?

2. Identificar los
factores que afectan
el indice de
morosidad de la
gestion de cobranza
en la institucion
educativa Frederick
Sanger.

3. Elaborar
estrategias de gestidn
de cobranza para
reducir el indice de
morosidad la
institucion educativa
Frederick Sanger.

) V.D.:
Indice de
morosidad

2. Indice de morosidad
2.1 Concepto

2.2 Niveles de
Morosidad

2.3 Motivos de
incumplimiento de pago

Instrumentos:
Guia de
entrevista
Cuestionarios

Niveles de
morosidad

Métodos de
Analisis de

Investigacion:
Estadistica
descriptiva y
el
paquete
estadistico
SPSS
Medicién
Escala de
Lickert:
Muy de
acuerdo 5
De acuerdo 4
Indiferente 3
En desacuerdo
2
Muy en
desacuerdo 1

Prevencion

Fuente: Elaboracién propia
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803 APROBACION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION

[SS; UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRE SARIALES
RESOLUCION N D303-FACEN-U S 5-2020)

Chiclayo, 24 de Jullo da 2020
VISTO

2l CAcio N255-202NFACEM-DA-USS de fecha 24072020, presentado par 2l {13) Direclor (5] de 13
Escuela Profesional de Adminksiracin y el proveloo de 13 Decana de FACEM. de Techa 24072030, sobra
aprabaciin dz Prayecios o= Investigackn, y;

CIOMSIDERANDO:

e, de conformidad con i3 Ley Universtana N 30220 en 5U amicuia 457 qUe 3 13 1efra dice; Cheencn
de Oranas ¥ Tuins: La abtencion de gradas v tulos S& reallzars de 3cusni 3 56 exgencias scsdemicas
que 313 universidad establszca en sus I'EE-FEEH‘-BE nammaE Intemas. Loe I'EqL|E|J:IE mirimas son o8
siguientes; £5.1 Grado de Bachiler; requiere haber aprobmdo s estudios de pregrado, &0 como 13
Aprobacian te un trabale te INVESHGSCoN ¥ & conocimienta de un idloma extranjer, d& preferencla Ingiés
0 lengua naiva

CRIE, BEQUN Art. 20 del Reglament de Grados y THulos oe (3 Universkdan Sshor de Sip4Y, Sprbato con
Resoiuckin de Dinectoris N° 210-201%P0-USS de facha 08 de noviemine de 2019, Indica gue |os bemas
de trabajo ge Investigadtn, Tebalo acasémicn y besls 5on aprobades por 2l Comibe de Investigacion y
dervadas & |3 tacuitad, para |3 emisian e |3 mesoiucien respecihva. E1 parlodo da vigancls de lo
mismos Bard de doa afos, & partir de su aprobaclan.

Sztanco 3 b0 expussio y en merto 3 lzs ambudonss confertdas,

5E REJUELVE

ARTICIALO UNICO: APROBAR los Proyecios de Investigaciin de loe estudlantes del X ciclo 13 Escusla
Profesional Oe Administracion, 0el programa reguisr, BECN " Bemesire 2020 |, GEQON B INdICE &N
cuato aduma.

REEIETREZE, COMUMQLEIE Y ARCHWESE

- e
I P - |
A :"_.-::.’I: - "
= T g Carln S=gel e Py e
= . . SeTwinrm AzassTiom
= = Fuzulmsz om T ez S et

G5« Bamumim, Archive
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Y | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIEMCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0203-FACEM-USS-2020

AUTOR{S)

TITULD

JUaN  CARLOS
SALATAR ZEVALLOS

ErILIT

CLIMA CRCANIZACICHAL ¥ SATISFACCION LABCRAL
DE LOS COLABORADORES DE UNA MIWPE DE
TRANSPOATES  INTEAPROWIMCIAL  FERREFAFE -
CHICLAYD 2030.

GESTION EMPRESARLAL
 EMIPREMDIBAIENTC

DIAMS MASNOLA NIFD

AELACION EMTRE CAPACITACIOMN Y GESTION DE

GESTIGN EMPRESARIAL

2 RECLAMOS EN CENTROS DE ATENCIOM DE LNA
FLORES EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES, CHICLAYD 20z0| ¥ EMPRENDIMIENTOD
o ] e e R i e
| ANGY FASMIN o : ¥ EMPREMDIMIENTO
RESILIENCIA EMPRESARIAL FRENTE AL DESEMPLED
4. 1{'1"_'“" i DEMI  TICONA| oo WOCADO POR EL COVID-19 DE LOS HOTELES DE fﬁ:}i’;mgm"m“m
oo HUARAZ - 2020 ENTO
ESTRATEGIAS DF ENDOMARFETING FARA EL| GESTION EMPAESARIAL
5. JHD“;‘S ALENIS  PAREDES| o opOMISD INSTITUCIOMAL DEL RESTAURANTE | v ENPRENDIMIENTO
cam WMAR ¥ LOCHES, CHICLAYO 2020
WARFETING ENPERIENCIAL PABA FIDELZER AL| GESTION EMPRESARIAL
5 |- CEsaROMAR NUREZDIAZ | CLIENTE EM EL RESTAURANTE BAAZA CLUB.CHICLAYD | Y ERAPRENDIMIENTO
2020
GESTION DE TALENTO HUMAND PARE EL DESENPERD | GESTIGN EMPAESARIAL
7. "'”JS‘;]:;"'BERN A’f“"""c"""m LABORAL ADMINISTRATVO EM EL TERMIMAL| v ENPRENDIMIENTD
cAs PESQIUERD ECOMPHISA, CHICLAYD 2020
TLIMA ORGANIZACIONAL ¥ 5U RELACIGN CON LA| GESTIGN EMPAESARIAL
g |- JusN H:L"‘EE”D URIARTE| o) \DAD DEL SERVICIO EN EL CENTRO DE GESTION | ¥ EMPRENDIMIENTD
OLazaa TRIBUTARIA CHICLAYD 2020
ANALISE DEL ENTORNG DE WARKETING FARA| GESTIGN EMPAESARIAL
) “"'R":Us MERLY  PERALTA| \\EIORA DE LA RENTABILUDAD EN L& EMPRESA TE|y EMPRENDIMIENTD
cam PROYECTA CHICLAYD, 2020,
PRODUCTIVIDAD ¥ ESTRATEGIAS DE MOTIVACION| GESTION EMPRESARIAL
1w Iﬁf\?:lmiﬂ ALBERTD SIVA|\ 4aopal EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE| ¥ EMPRENDIMIENTO
PUEBLO NUEVD - 2020
RELACION DE LA COMPETENCIAS LABORALES V| GESTION EMPAZSARIAL
12 |- ENRIQUE MUFEZIMENEZ | DESEMPERIC LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE LA| Y EMPRENDIMIENTD
MUNICIPALIDAD DE PIMENTEL CHICLAYD 2000
CALIDAD DE SERVICID ¥ SATGFACCION DEL CLIENTE| GESTIGN EMPAESARIAL
gz |- ALEMS JAMPIER ESCOBAR| o\ CENTRO DE ENTREMANMIENTD EN LA CIUDAD | ¥ EMPRENDIMIENTO

EGLISOUIES

DE CHICLAYD, 2030,
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13,

JOSE  FEAMANDD SECLEM
ROQUE

MARKETING DIGITAL PARA EL POSICIONAMIENTD DE
L4 MARCA DELWVE EN EL DISTRITO DE MOTUPE.
LAMBAYEQUE 2020

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPREMNDIMIENTO

14.

ESTRATEGIAS DE COMUNICACION INTERMA PARA EL

DESEMPERD DRGANIZACIONAL DE LO5
COLABORADOREE DE L& EMPRERA  ALDKETECH
CHICLAYD 2020

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTO

15,

PLAM DE MARKETING ESTRATESICO PARA MEIIRA DE
LA REMTABILIDAD DE L& EMPRESA TODD MARKET DE
LA PROVINCIA DE BELLAVIZTA 2020.

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTO

16,

MOTIWACION DEL PEASOMAL OFERATIVO ¥ 5U
RELACION CON EL DESEMPERC LABORAL EN UN
RESTAURAMNTE DE ATE. LMA 2020

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTO

17,

EMRIQUE  ISRAEL  FELIX
CESPEDES QUDEM
EMELIMA CENTURION
HOYOS

LEMIM RUIZ VILLALOBOS
DAMMY  PERCY  REYES
MARIATESLI

THALIA MELZA MILLOMNES
cHaroflaN

SEGUNDO ALBERTO TIMED
SAMNTOS

MOTIVACION ¥ DESEMPEAC LABORAL DE LOS
COLASORADORES EN LA EMPRESA EL AGUILA.
CHICLAYD 2020

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTO

1E.

ARTURD PACHECD AGUILAR

COMPETENCIAS LABDRALES ¥ SU RELACION COM EL
DESEMPERD LABCRAL, AREA DE PROMOCION DE LA
FAMILIA EN LA MPCH. CHICLAYD 2020

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMPRENDIMIENTO

CRISTHIAN AMDERSON | GESTION DEL TALENTO HURMAND PARA LA MEMIRA [ SESTION EMPRESARIAL
1o, DIOSES PUYEM  EDIMSOM| DELCLIMA LABORAL EM LAMUNICIPALIDAD DEREZUE | v EMPREMDIMIENTO
DlaZ BAMDA - 2020
ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL PARA EL|GESTION EMPRESARIAL
20, RICARDO JOSUE NAVARRD POEICIONAMIENTO DE La WARCA | v EMPRENDIMIENTO

MOSCOL

BAMBINITOS, CHICLAYD 2020

21

HELEM MATALIA AWALDS
QUIRONED

DESEMPENG LABORAL DEL FUNCIOMARIO DE
COMSUMD ¥ MIVEL DE SATISFACCIOMN DEL USUARIO EN
FIMAMCIERA  CREDISCOTIA. AN JUAN  DE
LURIGAMNCHD 2020,

GESTION EMPRESARIAL
¥ EMIPRENDIMIENTO

CLAR& BERTHA ESPINOZA

COMDICIOMES DE TRABAID ¥ SATISFACCION LABORAL

GESTION EMPRESARIAL

22, CHUMEA  ROZ4  MELLY|EN LOS TRABAFADDRES DE LA EMPRESS AGROKARY | v EMIPREMDIMIENTO
IWIDN A DE La CRUEZ EMN EL DISTRITO DE MOTUPE. LAMBAYEQUE 2020
DESEMPENG LABORAL Y LA INTEUGENCIA | GESTION EMPRESARIAL
a3 MARTIN ALEJANDRO PEREZ| EMOCIONAL DEL COLASORADOR DE L& DIVISION DE | v EMPRENDIMIENTO

plaz

COMTROL OPERATIVO - INTENDEMCIA DE ADUAMNA.
CHICLAYD — 2020

CAPACITACION DEL PERSOMAL COMO MEIDRS EN EL

GESTION EMPRESARIAL

au CanDY LUCIA UGAZ | DESEMPERD LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA | ¥ EMPRENDIMIENTO
' EZPINOZA MUNICIPALIDAD DIZTRITAL DE MOMNSEFU. CHICLAYD
2020
AMALISIS DE LOS5 FACTDRES GUE INCIDEM EN LA |GESTION EMPRESARIAL
25. EDINION LEE FERNANDEZ MOROZIDAD DE LA CMAC PIURA SAC - AGENCIA DE | v EMPREMDIMIENTO

FUUEMTES

CUTERYO. CAJAMARCA 2020
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[% | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO M2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
{LICENCIA DE LISO)

Fimented, Junie 2020

Seflores

Vieemractorado de Investigacidn
Undvarsidad Sefior de Sipdn
Frasante.-

El suscriko:
Angy Yasmin Santamaria Ramiraz con DM 74712932

En ml calided de sutar axclusive de la investigacion titulada;

GESTION DE COBRAMZAS PARA REDUCIR EL INDICE DE MOROSIDAD EN LA |.E FREDERICK BAMGER,
CHICLAYED 2020 pres=ntado y aprobado en el afio 2020 como requisita para optar el titulo de
Ucencizdo en Adminlstracdn , de fa Facultad de Clencias Emprasariaies , Programa Acaddenica de
ADNEMISTRACION, por imedia del presente escritn autorzo [autorizamas) al Vicerrettorado da Investigacitn
dela Unhversidad Sefior de Sipin pam gue, en dessmello de la presente lioencs de usa total, pusda ejercer
sobee i (nimstra) trakega ¥ muestre al mando la producckin intelectual da ks Universidad representado en
esbe trabajo de grado, @ través de la visihibdad de su conkanido de |a siguiente massns

*  Los usuarios pueden consultar el contenids de este trabajo de grado a través del Repositaric
Institucional en al portad web del Repasitoro Institugional — hitp:f/repositonio,uss.edupe, asi
comio de Jlas radas da informacidn ded pals y del exterar.

* Sp permite |3 consulte, reproduccidn parcial, total o cambio de formato con fines de
consanmcidn, a 108 usuarios interesados en &l contenida de este trabajo, para tados les usos
que tengan fimaldad acedémics, siempre v cuando mediante la comrespondiente cita
biblbcgrifica se le dé erédito al trabaje de investigacidn y a su autor.

De conformidad con la lay sobre el derecho de auter decreto |egislativo N2 822, En efecto, la
Univarsidad Sefior de SipSn 2std en la obligacion de respetar los derechos de autor, pam 1o cusl
tomard las medidas correspondientes para garantizar su obserancia.

AFELLIDOS ¥ ROMBRES wtimtro of FRMA
DOCUMERTS DR
IGE/TIOALE
Sartamaria Ramirez Angy Yasmin F47129832
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Fotografias

Fotografia de la |.E. Frederick Sanger.
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Inicial 4ano:

s F. Sanger
l =
Paprtos buenas tardes, les envin Las fichas que se trabagaran junto con i3
actividad de mafiana a Ia lista afadir un cuchillo (serd utilizado baje
supervizion ded padre de familia). un plato.

Loz mefios que tengan su goerito de minichef manana lo pueden war.

Cuestionano de cvaluacdn de la gestién de cobranzas en la LE
Frederick Sanges, Chidlayo 2020.

Bstimados padves de familia buenas noches, Con &3 intenodn de meorar los
SPMVIOAS que actualmente ofrecemas Se esta realizando Una encuesta externa
para conacer |a gestitn de cobranza que actualmente b institucién realiza.
Agradecoremos su participacién, ya que osta os totalmente andnima y
permitird mejorar dicho proceso. A continuacion adjunto link del formulario.
Gracias y permiso.

ESTIMADOS PADRES DE FAMILIA, ENVIAMOS EL PRESENTE
COMUNICADO

DO PRIMARIA SANGER

Al L =18

MIERCOLES

Buenas lardes papitos. B dia de maiiana tendremos ensayos linales para el
dia. Del LOGRO...tener sus apuntes 3 la mano.para no demaorard por favor,

-No olvidar que mafiana sera el concurso de. CULTURA GENERAL..gracias

Cuestionano de evaluacin de la gestidn de cobranzas en la LE
Fredenick Sanger, Chiclayo 2020,

dheac s g e

Estunados padres de familis buenas noches, Con ks mtencitn de megorns los
seniiaos que actualmente ofrecemos. Se esta realizando una encuesta extema
para conocer la gestitn de cobeanza que actualmente L3 institucdn realiza
Agradecaremos su parbopaodn ya que esta es totalmente anénima y
permitird mejorar dicho proceso. A continuiacdn adjunto link del formulano,
Gracixs y permiso.
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28 Tero Secundaria S s

6pm en el aula virtual. Los esperamos!

MIERCOLES

Cuesbonano de evaluaaon de la gestion de cobranzas en la LE
Fredenck Sanger, Chaclayo 2020

docs.google.com

Estimados padres de familia buenas noches. Con la intencién de mejorar los
servicios que actualmente ofrecemas. Se estd realizando una encuesta extemna
para conocer ka gestién de cobranza que actualmente la institucién realiza,
Agradeceremos su partigpaciin, ya que esta es totalmente anénima y
permitird mejorar dicho proceso. A continuacion adjunto link del formulario,
Gracias y permiso,

Encuesta dirigida a los padres de familia de los alumnos de la |.E. Frederick Sanger.

Entrevista dirigida al administrador de la |.E. Frederick Sanger.
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Reporte Turnitin

GESTION DE COBRANZAS PARA REDUCIR EL INDICE DE
MOROSIDAD EN LA L.E. FREDERICK SANGER, CHICLAYO 2020.

INFOIRAE DE ORIGRALIDAD

17 17« 0w

IMOICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET  PUBLICACIOMES

3%

TRABA|OS DEL

ESTUDIANTE

FUENTES Plaklafas

repositorio.uss.edu.pe

Fuere oe Intermet

7%

repositorio.udl.edu. pe

Fuenbe oe Indermet

repositorio.ucv.edu.pe

- I -

Fuerte de Infermet %
Submitted to Universidad Cesar Vallejo <
Irabajo ool estuoeante %
es.slideshare.net 4
H Fuente de Indernet { %
N waww.msal.gov.ar 4
Fuenie de Indermnes { %
- Submitted to Universidad San Ignacio de < "
Loyola
Irabajo ool eshudesnie
repo.uta.edu.ec
H I-Lﬂdn Inter et { 1 %
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'[% | UNIVERSIDAT
SENOR DE SIFAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

o, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacidn y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracidn y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucidn N'0803-FACEM-USS5-2020, presentado por ella Bachiller, Angy
Yasmin Santamaria Ramirez, con su tesis Tiulada GESTION DE COBRANZAS PARA
REDUCIR EL iNDICE DE MOROSIDAD EN LA LE. FREDERICK SANGER, CHICLAYOD
2020.

Se daja constancia que la investigacidn antes indicada tiene un indica de similitud
dal 17% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similited TURMITIN.

Por o que sé cancluye que cada una da las coincidencias detectadas no constituyen
plagio ¥ cumple con o establecido en la dréctiva sobre al nivel de similitud de productos
atreditables de inveshigacidn, aprobada mediante Resolucidn de directorno N™ 221-
201PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 30 de junio del 2021.

Dr-Abraham $¢2& Siama Yovera
DNIN® BO270538
Escueala Académico Profesional de Administracidn.
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