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RESUMEN Y PALABRAS CLAVES

El objetivo general de esta investigacion es proponer un control de cuentas por cobrar para
reducir la morosidad en la institucion educativa “Un Nuevo Patapo”, el mismo que se desarrollo
bajo un método descriptivo y proyectivo, en una poblacion de 152 padres de familia de los cuales
se trabaj6 con una nuestra de 110 padres de familia, se aplicé una entrevista al director de la I.E.
y una encuesta con 12 items, que estuvo dirigida a los tutores. Se obtuvieron los siguientes
resultados importantes, como son que el encargado no tiene buena relacion con los padres de
familia, hr no les da a conocer la fecha de liquidacion de las pensiones, de esta manera la
mayoria de padres de familia no conocen cuando pagar la pension; el sistema de cobranza es
deficiente ya que no utilizan avisos de sus deudas; la politica de cobranza que tiene es deficiente
debido a que no se notifica de los pagos de pensiones. La conclusion es que se evidencia un nivel

elevado de morosidad en todas las dimensiones.

Palabras claves: Control de cuentas por cobrar, morosidad, propuesta, clientes, cobranza
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ABSTRACT AND KEY WORDS

The general objective of this research is to propose a control of accounts receivable to reduce
delinquency in the educational institution "Un Nuevo Patapo"”, the same one that was developed
under a descriptive and projective method, in a population of 152 parents of the which we
worked with one of our 110 parents, an interview was applied to the director of the I.E. and a
survey with 12 items, which was addressed to the tutors. The following important results were
obtained, such as that the person in charge does not have a good relationship with the parents,
because he does not inform them of the date of settlement of the pensions, in this way the
majority of the parents do not know when pay the pension; the collection system is deficient
since they do not use notices of their debts; its collection policy is deficient because pension
payments are not notified. The conclusion is that there is evidence of a high level of delinquency

in all dimensions.

Keywords: Accounts receivable control, delinquency, proposal, clients, collection.



INTRODUCCION

En el afio 2021, la I.E. “Un Nuevo Patapo” tuvo dificultades en sus ingresos, dado que los
padres suelen pagar con retraso como en toda institucién prestadora de servicios educativos y
mas aun en las condiciones en que quedo6 la economia después de la pandemia del Covid 19.
Solo se firmaron acuerdos de crédito con un pequefio porcentaje de ellos para desarrollar
procesos de cobro, pero pocos padres se adhieren realmente al acuerdo, lo que hace que los
ingresos de la empresa sean insuficientes para cubrir los gastos, obligando a la instituciéon a no

poder cumplir con los abonos de las remuneraciones que le corresponde al personal.

La I.E “Un Nuevo Patapo” requiere una cantidad minima de efectivo en sus fondos fijos
para poder hacer frente a las operaciones diarias, como el pago a los proveedores y trabajadores,
entre otros gastos. La realidad financiera a largo plazo puede estar supeditada a los ingresos
recaudados a corto plazo. La empresa debe adoptar los métodos necesarios para obtener dichos

ingresos, para de esa manera impulsar la rentabilidad obtenida a lo largo de cada trimestre.

Segun una revision de créditos durante el periodo de tiempo marzo-diciembre de 2021,
los gastos superaron a los ingresos, lo que podria explicarse por el hecho de que la mayoria de
los padres se retrasan en los pagos ya que no tienen un ingreso mensual regular de dinero,
procedente de las ventas y/o servicios, incluso muchas familias dependen de las empresas
azucareras, las cuales estan atravesando una grave crisis a nivel econémico. Ademas, segun los
informes que nos otorgo la institucion, no existen politicas estructuradas de crédito o cobro, por

lo cual algunos clientes no pudieron pagar los servicios prestados.

La gestion de los créditos, cuyo objetivo es restablecer el contacto con los clientes, la
mayoria de los cuales deberian convertirse en nuestros clientes fieles con el paso del tiempo, ya
que son ellos la fuente de ingresos principal para la empresa y ademas sirven como iman para

atraer clientes potenciales.

FICOMSA (2016) puntualiza que la morosidad es una de las méas grandes preocupaciones
que las empresas encuentran en sus clientes, lo que hace que los empresarios busquen estrategias
innovadoras para evitar la liquidacion. Numerosas razones contribuyen a que la cartera de

clientes de la empresa sea morosa. La morosidad tiene un impacto variado en cada empresa, y el



tamafio de la misma es un factor que puede influir en ello. Como las grandes empresas pueden
repartir sus riesgos y tienen mas recursos para hacer frente a los infractores de la ley, suelen ser
mas susceptibles que las pequefias y medianas empresas. Aunque, la morosidad puede ser un
desastre para una pequefia empresa porque ésta no podra afrontar el asunto en igualdad de
condiciones. Dado que su futuro estd en peligro, las pequefias empresas suelen ser prudentes
siempre que se realicen préstamos y cobrar su cartera de facturas. El impacto del mercado y de
las ventas es otra cuestion importante; dependiendo del estado del mercado, los efectos del

impago seran mayores 0 menores.

La empresa podra seguir con su actividad habitual si puede compensar rapidamente las
pérdidas ocasionadas por el impago de la cartera de clientes haciendo negocios con otros clientes
gue tengan solvencia con pocas interrupciones o problemas. Este suceso no pasaria, si el entorno
de mercado es desfavorable para el empresario y no se pueden realizar nuevas operaciones
comerciales. En resumen, el impago en las empresas supone la pérdida no s6lo de su inversion,
sino también de sus ganancias econdmicas. A esta cantidad hay que afiadir el costo de los
recursos utilizados para financiar el préstamo que ya no es recuperable; es decir, el costo que
supone para la empresa la financiacion del saldo pendiente desde el momento en que se realiza la
venta hasta que se registra en los libros como incobrable. Naturalmente, el importe incobrable
tendra menos influencia en las cuentas financieras de la empresa cuanto mayor es la variacion del
precio de venta y la utilidad. Las PYMES con escasos margenes de beneficio sufren mucho mas
que las grandes empresas, que pueden seguir realizando sus operaciones y cubrir las pérdidas que
un incobrable representa. Dado que el impacto en su cuenta de resultados seria mayor, las
empresas con margenes de venta extremadamente bajos deberian prestar méas atencion a los

posibles impagos.

Bravo (2017). La morosidad en los sistemas educativos es un hecho tipico en la mayoria
de las naciones, como el Ecuador; el aumento de la morosidad se atribuye a que los padres del
alumno no pagan la manutencidn de los hijos a tiempo o conforme al acuerdo escrito, lo que hace
que se endeuden por otros motivos como el hecho de que algunos padres trasladen a sus hijos a
otros estados. El investigador deduce entonces que para evitar lo anterior, sera necesario
proponer e implementar varias acciones, incluyen tanto la provision de medios de pago como su

instalacion, a fin de que la institucion educativa logre resultados éptimos y al mismo tiempo se



garantice el buen funcionamiento institucional.

Alarcén (2018) cuenta que el dirigente de la asociacion dijo en una declaracion: que lo
que mas angustia a los tutores de los alumnos es el inicio de la escolarizacion, ya que el gasto
puede superar la mitad de los salarios de muchos tutores, y como las escuelas no tienen

presupuestos anuales, no todos los instructores disponen de los mismos recursos financieros.

Canales y Simeon (2018) encontraron que las escuelas tenian una poblacion estudiantil
diversificada a lo largo de su proceso de estudio sobre la planificacion financiera para la
disminucion de la morosidad en las I.E.P., lo que implicaba que cuando un padre de familia tenia
una cuenta por pagar significativa, simplemente cambiaba de institucion a su hijo o regresaba a
su pais natal, ignorando la deuda y evitando un dafio futuro. Para ello se decidi6 gestionar,

controlar y aplicar un proceso de cobro judicial.

La educacién en todos sus niveles esta sufriendo cambios significativos, como es el tema
de la I.LE. “Un Nuevo Patapo”, especializada en educacion inicial, primaria y secundaria. La
institucién ha sufrido de manera negativa, presentando dificultades no por un cambio en la
filosofia de la ensefianza, si no por la actual pandemia mundial conocida como Coronavirus
(Covid19), que ha obligado a establecer nuevos métodos pedagogicos. Como consecuencia, los
pagos de los tutores y el nimero de sus hijos matriculados en la escuela han disminuido,
afectando la remuneracion o los contratos de los docentes, asi como una variedad de otras tareas
dentro de la L.LE. Por otro lado, solo se recibe financiacion dependiendo del numero de
estudiantes que se matriculen y del nimero de alumnos que asisten a la institucion, lo que
representa una incertidumbre significativa de las cuentas por cobrar, que conllevaria a la

incapacidad de satisfacer los compromisos a corto plazo o urgentes debido a la falta de dinero.

En el contexto de esta investigacion, la institucion se enfrenta a los siguientes retos: un
porcentaje significativo de pagos de pensiones que se han vencido, la division de las obligaciones
permitidas porque el tutor considera que es mas facil pagar en partes, la cancelacion sin
comparecencia en la I.E., la falta de recordatorios de pago, la falta de estimulos financieros y la
ineficacia de las practicas administrativas institucionales para controlar y gestionar la deuda son
otros tantos problemas. Para hacer frente a los problemas de la institucion, se propondra un plan

de control de cuentas que incluya técnicas para reforzar el control de recaudacion, reducir



significativamente el nivel de morosidad y afianzar las relaciones con los clientes y la cultura de

pago.

De esta manera se plantea el subsiguiente problema ¢De qué manera un adecuado control
de cuentas por cobrar reduciré el indice de morosidad en la I.E. “Un Nuevo Patapo” ?, ademas
que se plantean los problemas especificos: ¢Cuél es la situacion actual de la L.E. “Un Nuevo
Patapo” respecto a las cuentas por cobrar?, ;Cudl es indice de morosidad actual de la L.E. “Un
Nuevo Patapo”? y (Cuales son las estrategias de control de cuentas por cobrar que se deberan
implementar en la LLE. “Un Nuevo Patapo” ?; teniendo como objetivo general proponer un
control de cuentas por cobrar para reducir la morosidad en la I.E. “Un Nuevo Patapo” y como
objetivos especificos evaluar el control de cuentas por cobrar actual de la 1.E. “Un Nuevo
Patapo”, identificar los factores que afectan el indice de morosidad del control de cuentas por
cobrar de la I.E. “Un Nuevo Patapo”, disefiar una propuesta de control de cuentas por cobrar para
reducir el indice de morosidad de la I.E. “Un Nuevo Patapo”. Ante ello, se presentd por hipdtesis
el control de cuentas por cobrar mejorara el indice de morosidad en la I.E. “Un Nuevo Patapo”;
es la razon por la que se realizd la presente investigacion, se formalizé el analisis de la

problematica, la cual se desenvolvio en cinco capitulos:

Capitulo I: Se estudia objeto de estudio, donde se enmarcara el contexto de la unidad de

analisis de la investigacion, ademas de las particularidades de la problemaética de estudio.
Capitulo II: Marco teorico, el cual abarca las teorias de las variables de estudio.

Capitulo I11: Metodologia desarrollada, en el cual se describe el disefio de contrastacion
de la hipotesis, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos, equipos y materiales; ademas
del procesamiento de datos.

Capitulo 1V: Resultados y discusion, en el cual se detalla los resultados obtenidos de los

objetivos, asi como la discusion de éstos por cada uno de ellos.

Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones, las que se realizaran de acuerdo con cada
objetivo de estudio en base a los resultados obtenidos y las recomendaciones para mejorar la

situacidn que se encuentre.



Capitulo VI: Propuesta, en el cual se plantea una propuesta de control de cuentas por

cobrar para reducir la morosidad en la institucioén educativa “Un Nuevo Patapo”



CAPITULO I: OBJETO DE ESTUDIO

1.- Contextualizacion del objeto de estudio

La presente investigacién se ha ejecutado en la I.E.P. “Un Nuevo Patapo”, que se
estableci6 el 15 de diciembre de 2005, contando con los niveles de jardin de infantes y primaria
con la Resolucién Directoral No. 5389 por iniciativa de las maestras y hermanas: Teresa y Maria
Elena Gonzales Bustamante, con la gran motivacion de educar nifios innovadores,
emprendedores e inculcarles valores confiables para un futuro préspero bajo el

lema: “Humanizando la educacion con valores para una sociedad feliz”.

Segundo Ochoa Davila estaba al frente de esta institucion cuando empezé a funcionar en
2006. El primer claustro de profesores de la escuela estaba formado por los siguientes miembros:
Docente Teresa Gonzéles Bustamante, docente Elena Gonzales Bustamante, docente Eduardo
Antonio Cubas Huamanchumo, docente Juan Fernando Gonzéles Mendo, y Cecilia Marivel
Gonzales Villalobos (Q.E.P.D).

Luego, en 2008, la Resolucion Directoral N° 1791 estableci6 el crecimiento del nivel
secundario. La L.E.P. "Un Nuevo Patapo" actualmente cuenta con 273 alumnos en los tres
niveles, con una serie estrategias innovadoras en cada una de las areas curriculares para que los
estudiantes adquieran buenos niveles de comprension, razonamiento, reflexion, imaginacion y
creatividad, Ademas cuenta también con un profesorado altamente calificado para preparar a los
alumnos con una solida base académica, capaz de afrontar los retos y nuevos desafios que la
realidad les impone y lo mas importante, el cultivo de valores. Con la ayuda de la aclamada
institucion preuniversitaria "LUMBRERAS" y bajo la direccion académica del Prof. Filidelfio
Altamirano Bustamante, se inicio el trabajo de secundaria en 2010. Como resultado, un total de
70 estudiantes fueron aceptados en la universidad mas representativa de la region. Con la ayuda
de instructores, padres de familia y estudiantes trabajando en conjunto, la L.LE. "Un Nuevo

Patapo" cuenta ahora con un centro de computo para beneficio de nuestra familia educativa.

El centro educativo "Un Nuevo Péatapo" esta situado en el distrito de Patapo, que forma
parte del departamento de Lambayeque y es supervisado por Ugel de Chiclayo, en el norte de

Peru.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
1.- Antecedentes internacionales

En Guayana, Gonzéles y Vera (2018) realizaron una investigacion cuyo objetivo fue
conocer como la liquidez se ve afectada por la gestion de los créditos y de la renta de Hierros San
Félix a lo largo del ejercicio 2011. Se trabajé con una poblacion de 5 personas y emplearon
métodos de observacion y recopilacién de datos en un esfuerzo por buscar cambios a través de
sus actividades econémicas, como el negocio de suministros de edificacion, hierro y de ferreteria.
Dado que la informacion fue recogida de manera directa de la realidad, el enfoque adoptado fue
uno de campo. Se ha demostrado que la gestidn de las cuentas de crédito afecta directamente a la
liquidez y la rentabilidad. Cuando se establecen limites de crédito superiores a los decididos para
cada cliente, hay cuestiones en las que las cuentas por cobrar estan al borde del periodo de

cancelacion estipulado porque una factura no se paga a tiempo.

En la indagacion de Carrera (2017) al desconocer la politica de crédito, el procedimiento
de cobro y el seguimiento de los clientes, una prevision del manejo de las cuentas por cobrar para
una sociedad ecuatoriana demuestra que la informalidad en la gestion de cobros hace que la

organizacion sea ineficaz.

En un estudio sobre la creacion de estrategias de crédito para mejorar la gestion en Rino, la
empresa descubrié que, para aumentar la liquidez, hay que establecer un entorno de trabajo positivo
tanto para los clientes como para los empleados. También hay que utilizar el manual de cobros, con
evaluaciones periddicas, y ofrecer a los clientes descuentos por pagar a tiempo y evitar la morosidad
(Lam y Zaruma, 2017)

Esta investigacion ayudara a examinar y evaluar posibles objetivos futuros para reducir la
morosidad en esta institucion y adquirir un significativo poder econdmico mediante la aplicacion
de tacticas de recuperacion de la cartera, lo que también ayudara a reducir la cartera atrasada.
Estas tacticas también permitirdn a la Cooperativa ser lider en el mercado y mantener una

posicion fuerte.

En el estudio que realiz6 Roldan (2016) en cuanto a la tasa de morosidad en Espafia, puede

ser perjudicial para el funcionamiento 6ptimo porque las inversiones privadas son demasiado débiles



0 se ignoran como resultado de las normas y reglamentos sin ninguna palanca legal ni otro tipo de
proteccion posterior de las deudas vencidas. La reforma de la ley para permitir el pago influiria

significativamente y asi evitar una importante cantidad de atrasos.

La Revista Académica Internacional de Uganda investigd las razones, los métodos y las
practicas de gestion de la morosidad en los bancos comerciales. Fue posible sefialar los
principales factores que contribuyen a la morosidad, entre los que se encuentran la debilidad de
las circunstancias economicas, la mala seleccion de clientes, la falta de acciones de seguimiento,
una evaluacion inadecuada de la capacidad crediticia del cliente y un valor inadecuado del
préstamo. (Atukunda, 2014)

Segun la publicacién brasilefia de Administracion FACES Journal, la estrategia es
esencial para todas las empresas, ya que conecta el mundo interno de la compafiia con el entorno
en el que opera. Tanto si son proactivas como reactivas, las estrategias de una organizacion son
cruciales para su supervivencia y éxito porque establecen las reglas basicas de la empresa y la
ayudan a adecuar sus actividades al entorno en el que opera. (Fernandez y Agapito, 2007)

2.- Antecedentes nacionales

Periche-Delgado y Ramos-Farrofian (2020) hicieron una investigacion para describir
como cambia la morosidad cuando las personas estan confinadas en Covid-19. Debido a que la
variable que se estudia no sera alterada, Tiene un disefio no experimental y adopta un enfoque
descriptivo. sobre 44 agencias y oficinas. Se utilizd6 como herramienta el manual de andlisis
documental, procesados a través del Software Microsoft Excel. Las principales conclusiones
fueron que, entre 2016 y 2020, la morosidad de la empresa mostr6é una tendencia al alza como
consecuencia de cuestiones macroeconémicas y microeconémicas, estas ultimas como resultado
la crisis financiera mundial provocada por Covid-19. En este sentido, El incumplimiento de los
pagos del préstamo en los primeros 30 a 60 dias influye en el aumento de la morosidad, producto
de los déficits de compra de los clientes y/o cuestiones coyunturales, asi como por la actual
pandemia de coronavirus, que ha impactado negativamente en la economia de la mayoria de los

peruanos.

Quiroz, M. et. al. (2020) realizaron un trabajo de investigacién donde el fin de este



estudio fue establecer como se relacionan la gestion de las cuentas por cobrar y la gestion de la
liquidez de la empresa de la Asociacion Educativa Adventista Nororiental. Se cred una técnica
que utiliza una metodologia cuantitativa y un disefio transversal, correlacional, no experimental.
Se cred utilizando datos de una muestra de 43 empleados de ambos sexos, el cuestionario de
gestién de cuentas por cobrar y el cuestionario de liquidez fueron las herramientas utilizadas. Se
concluyé que el manejo de los créditos no afectd en absoluto a la liquidez de la empresa
ASEANOR.

Mantilla y Huanca (2020) han realizado investigaciones con el fin de encontrar la
conexidn entre las cuentas de crédito y la liquidez de GF Alimentos del Per S.A.C, con sede en el
Cercado de Lima. Este estudio emplea el método retrospectivo y una estrategia cuantitativa,
empleando las metodologias descriptiva e inferencial. Se determind que la empresa puede
adherirse puntualmente con sus compromisos de corto plazo con terceros sin comprometer sus
metas econdmicas y financieras; ademas se determind que esta significativamente correlacionada

con los indices utilizados para evaluar las cuentas por cobrar.

Nolazco et. al. (2018) emprendié un estudio para ver como los estados financieros de la
compafiia de servicios se veian afectados por la situacion de las cuentas por cobrar. Este estudio
incluy6 un enfoque hibrido, un disefio holistico, una técnica de entrevista y una metodologia
inductiva y deductiva. Los hallazgos de la mayor parte del activo circulante estaban formados
por cuentas por cobrar que corresponde el 16,34% del total del activo en 2016, el 18,30% en
2017, pero que los resultados del afio siguiente, 2018, no fueron los mejores al representar el
31,72%. Debido a la falta de proceso en los cobros, el periodo de cobro en 2018 fue de 15,92
veces a lo largo del afio, y el cobro se realizé cada 22,62 dias.

Nufiez, L (2017) concluye que el sistema que tienen es el mayor problema de su
investigacion sobre el sistema IVRS para mejorar la gestion en una sociedad de Jaén, ya que, en
el momento que un cliente pague, lo que conlleva a retrasos administrativos y problemas técnicos
como quejas de los usuarios o doble facturacion. De ello se desprende la necesidad de crear un
manual del proceso de cobro, formacion de los consumidores para permitir el desarrollo de un
sistema de informacion para verificar un pago concreto dentro de una relacion de cobros, asi

como mejorar la comunicacion interna entre los colaboradores para evitar futuras molestias.
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3.- Antecedentes locales

Santamaria (2021) realiz6 un estudio en Chiclayo con el objetivo principal de sugerir una
correcta estrategia de cobro para disminuir el nivel de mora en el establecimiento educativo; este
trabajo investigativo se desarrolld bajo el método descriptivo y proyectivo con un disefio no
experimental y transversal, utilizdndose técnicas como la encuesta y la entrevista, el instrumento
que se utilizé consté de 12 items que fueron aplicados a 80 apoderados. Los resultados mas
resaltantes que se obtuvieron fue que la institucion educativa tiene deficiencia en la gestion de
cobranza, no disponen de canales o procedimientos de cobro que fomenten o ayuden al pronto

pago, de esta manera se requiere implementar estrategias para evitar el incremento de morosidad.

Tigre (2020) El objetivo de este estudio es sugerir tacticas de recoleccion para menorar la
evasion fiscal en la Municipalidad Distrital de La Victoria. La entrevista sirvié como herramienta
de recogida de datos en un enfoque descriptivo basado en un disefio no experimental. Se
determind que las &reas de recaudacion de la Municipalidad Distrital de La Victoria carecen de
un perfil actualizado de los contribuyentes del distrito, asi como la falta de empleados que
informen al personal administrativo sobre el pago de impuestos e incluso la falta de capacitacion

para notificarles el destino de los impuestos.

En el trabajo realizado por Romero, L. (2019) Dado que en esta evaluacion es posible
observar un excesivo retraso en los pagos por los clientes de las comunidades remotas, se deduce que
las estrategias de cobro de la empresa para disminuir los pagos atrasados de los clientes, en general,
de un disefio o plan de cobro centrado en la realidad de sus clientes. Por lo tanto, la evaluacion debe
ser cuidadosamente especificada antes del pago del préstamo para impedir problemas pendientes y

tener en cuenta un mejor pago.

Guevara (2018) al observar las tacticas de gestion de cobro propuestas por el LE., se
sugirieron estrategias para recordarles condiciones de pago por mensaje de texto, evitando los
retrasos e intercambio de mensajes con el cobrador. Debido al inadecuado mecanismo de cobro,
habia mucha morosidad, asi como el lugar de pago, dado que, el pago sélo se realizaba en la propia

escuela durante las horas en que los instructores trabajaban, esto es un gran inconveniente..

4.- Bases tedricas
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1. Cuentas por cobrar.
1.1. Definicion

Ortega, et. al. (2010), enumeran los componentes de las cuentas comerciales por cobrar a
terceros por las subcuentas por cobrar a entidades o individuos a los que la empresa vende bienes
y presta servicios vinculados a su actividad econdémica, es decir, que deben a la corporacion ya
sea por el acto de comprar bienes y/o la prestacion de servicios en relacion con la operacion de la
linea de negocio. Por lo tanto, la venta de bienes que no comprenden actividades intrinsecas al

tipo de ejercicio no corresponde clasificarse en cuentas por cobrar comerciales -terceros.

Segun Meza (2007) Los créditos de una empresa son las sumas que le deben sus clientes.
Hay cuentas por cobrar que estan vinculadas a las actividades econdémicas de la empresa y
cuentas por cobrar que no estan relacionadas con las actividades de la empresa. Para obtener
cuentas por cobrar que no son generadas por las operaciones de la empresa se utilizan una serie
de actividades, como los préstamos y anticipos que la empresa concede a los trabajadores. La
causa de las cuentas por cobrar comerciales son las operaciones cotidianas de la empresa e

incluyen los saldos de clientes por ventas a crédito de productos o servicios.

Los créditos que una empresa entrega a sus clientes como contraprestacion por la compra
de bienes o servicios es llamado cuentas por cobrar. Para la gran cantidad de las organizaciones,
estos activos corrientes son inversiones importantes, ademas de representar un porcentaje
considerable de los activos totales; por ello, es fundamental que las empresas mejoren sus

procesos de cobro en tiempo y forma, ya que los retrasos excesivos perjudican la liquidez.

Las cuentas por cobrar es una palabra que se refiere a la emision de crédito empresarial a
los consumidores por un tiempo determinado; en general, es un instrumento que es utilizado por

la organizacién para las estrategias de marketing que impulsan las ventas. (Higuerey, 2007)

Aguilar (2013), por su parte, considera que las cuentas por cobrar de una empresa son un
indicador de su solvencia general ante un cliente. Ademas, estas cuentas se utilizan para hacer un
seguimiento de los derechos generados por las ventas, que pueden convertirse en efectivo mas

adelante.
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1.2. Objetivo de cuentas por cobrar

Supone el registro de todas las transacciones relacionadas con la deuda de los clientes, ya
estén documentadas por facturas, pagarés u otros documentos derivados de contratos en el
mundo empresarial con el fin de realizar una transaccion u ofrecer un servicio. Dado que la
empresa debe documentar correctamente todas las transacciones relacionadas con estos efectos
por cobrar, ya que se consideran activos, también es crucial asegurarse de que no se conviertan

en dinero en efectivo al perder su formalidad.

Segun, Aguilar (2013) argumenta que la funcion de las cuentas por cobrar es mantener el
control de todas las transacciones provocadas por la deuda de los clientes, ya sea a través de
facturas, boletas, recibos u otros papeles utilizados en los cobros originados por la compra de
productos y/o servicios prestados. Dado que los citados instrumentos de cobro son un
componente del activo de la empresa, ésta debe mantener el control de todas las transacciones

que los involucran para evitar su depreciacion.
A. Reducir o prevenir los indices de rotacién en las empresas.

B. Mejorar la relacion: Esto se consigue inculcando un sentimiento de importancia en el

consumidor, que es fundamental en cualquier empresa.
C. Recuperar la deuda, facilitando el negocio y minimizando la cantidad adeudada.
D. Mejorar el modo en que los consumidores ven sus deudas y pagos.
E. Disminuir el costo del cobro.
F. Rentabilizar el negocio: configurarlo de forma que se produzca un crecimiento.
G. Identificar y evitar futuras faltas de pago.
1.3. Relacion con el cliente

Es uno de los aspectos mas ventajosos de la gestion empresarial moderna, ya que permite
identificar las demandas de los consumidores, sus preferencias y determinadas aptitudes, permite

desarrollar una organizacion de mensajeria para tomar decisiones y la actuacion que sea



13

mutuamente beneficioso (Guadarrama y Rosales, 2015)
1.4. Estrategia de cuentas por cobrar

Kootz y Weihrich (citados por Rivas, 2014), son todos los actos que hay que planificar y
ejecutar, ademds de dar toda la informacion sobre como serd la recaudacion por adelantado. Se
simplifica hasta el punto de que se asemejan al objetivo a largo plazo de una empresa, para
personalizar todos sus servicios, ofreciendo un marco para dirigir asegurando los recursos

necesarios para hacerlo.
1.5. Fases de las cuentas por cobrar
Segun Morales y Morales (2014), los pasos de la recogida son los siguientes:

1) Prevencion: Medidas adoptadas antes de la fecha de cobro para evitar el no
cumplimiento de pago por parte del cliente y asi evitar un aumento a corto plazo de las cuentas

por cobrar.

2) Cobro: Cobrar en la fecha acordada o segun la promesa de pago, informando
previamente a los clientes que seran sus clientes puntuales 0 morosos. De esa manera se decide
efectivamente si se continda o0 no con la conexion, ya que se considera que aun siguen siendo

unos clientes rentables incluso en mora.

3) Recuperacién: Cualquier accién que se realice después de cobrar el dinero, que luego
se convierte en un recurso para las diversas operaciones que realiza la empresa. Ademas, si el
cliente incumpla sus obligaciones, es decir, encontrarse en mora; la empresa no lo considera

rentable y decide terminar la relacion de manera definitiva.

4) Extincién: Tras el cobro, estas cuentas se consideraran liquidadas contablemente sélo
si se han pagado, es decir, si se ha realizado el débito correspondiente.

1.6. Tipos de cuentas por cobrar
Horngren, et. al. (2010) identifican dos formas principales de las cuentas por cobrar:

Las cuentas comerciales (por cobrar), otro nombre para las cuentas por cobrar, se refiere a
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las sumas adeudadas por las ventas a crédito a los clientes. Al combinar todas las cuentas por
cobrar a los clientes, sirven como cuenta de control. Una cuenta del libro mayor conocida como
cuenta de control recoge las cuentas subsidiarias asociadas. Ademas, las empresas mantienen un
libro mayor para saldos de cuentas pendientes de cada cliente. Este libro mayor de clientes,
también conocido como libro subsidiario o auxiliar, proporciona informacion sobre cada cliente

que se resume en la cuenta de control.

Los efectos por cobrar reflejan el derecho a recibir una determinada cantidad de efectivo
de un cliente o de otra entidad en el futuro. Por lo general, un efecto por cobrar incluye un cargo
por intereses. El deudor de un pagaré se compromete a realizar un pago al acreedor en un
momento futuro predeterminado conocido como fecha de vencimiento. Un pagaré es un escrito
que sirve como prueba del compromiso y esta firmado por el acreedor y el deudor. Los activos
corrientes son los pagarés que tienen una fecha de vencimiento de un afio o un lapso menor. Los
pagarés con vencimiento superior a un afio se consideran a largo plazo y forman parte de los

activos no corrientes.

Del mismo modo, Aguilar (2013) sefiala que las siguientes categorias se utilizan para
clasificar las deudas por cobrar. Créditos comerciales: comprenden las cuentas de los clientes y
se generan en el curso de la venta de bienes y/o prestacion servicios en el dia a dia. Los créditos
procedentes de fuentes distintas a las ventas y/o servicios prestados se denominan créditos de
otros deudores. Se generan como resultado de diversos procesos para los cuales fueron creadas,

incluyendo préstamos a empleados u otros.
1.7. Sistema de cobranza

Segln Montafio (citado por Rivas, 2014), Para tener una contabilidad precisa u
organizada es necesario poner en marcha un sistema de recaudacion. El objetivo principal de un
sistema de recaudacion es recuperar los ingresos de la empresa. Es importante destacar que un

sistema de recaudacion solido permite a la empresa manejar muy bien su periodo de gestion.
1.8. Sistemas de cobranzas estratégicas para prevencion de moras tempranas

En las primeras etapas de la morosidad, uno de los métodos mas eficaces para acrecentar

su tasa de recuperacion es desarrollar un seguimiento y utilizar estrategias de gestion de la deuda
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de inmediato (Barboza, 2013)

a) SMS masivos: Recuerdan a los clientes las fechas de pago y sirve como medida
preventiva. Suele enviarse como mensaje de texto a varios nimeros de teléfono movil o
direcciones de correo electronico de los clientes, conteniendo informacion sobre el saldo que hay

que pagar; de esta forma, al recordar y especificar, actia como aviso y recordatorio.

b) Autoservicio: Si se implementa una estrategia adecuada, los individuos morosos deben
recibir informacion sobre sus atrasos de manera rapida y sencilla a través de una aplicacion de
consulta automatizada que esté accesible las 24 horas del dia, los siete dias de la semana, lo que
permite a los trabajadores centrarse en otras tareas que requieren su atencion. Asi, los morosos
tendran acceso rapido y facil a la informacion sobre su saldo y relacion de deuda con la
institucion en cualquier momento, la empresa también estd al tanto de las fechas de
cumplimiento de cada periodo previsto para los pagos a plazos y la solicitud de facturas, que

pueden ser emitidas a través de una variedad de plataformas electronicas y en linea.

¢) Recados de voz enviados mediante IVVRs entrantes: Cumple una funcién similar a la de
los SMS, con la diferencia de que el uso de este sistema permite establecer un CRM o preguntar
mas por los datos personales de los consumidores. Junto al mensaje automatizado, que puede ser
estandar o personalizado para cada cliente, existe otra posibilidad, y es que un colaborador o
representante de la entidad se comunique con el cliente en ese momento para explicar las
diferentes consultas o redirigirlo al sistema automatico, que le permite verificar y consultar sus
deudas, asi como las fechas en las que vencen los plazos de cancelacion de las mismas. Entre los
diversos beneficios que podemos rescatar con la aplicacion de este sistema se encuentran el
personal adecuado y capacitado para el 6ptimo procesamiento de la informacién personal por
hora, asi como los gastos minimos, sin mencionar la corta duracion de las llamadas, lo que da a

los empleados mas flexibilidad para cumplir con tareas especializadas.

d) Marcacion predictiva: Esto requeriria la informacion de contacto del deudor para
iniciar las Ilamadas automaticas y mantener el contacto con el deudor; cuanto mayor sea la tasa
de llamadas, mayor sera el efecto de aumentar los pagos por parte de los clientes. Este también es

otro método eficaz para recordarles que tienen pendiente por realizar un pago.
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1.9. Politicas de cobranza

J. Brachfeld (citado en Pinedo, 2013) dice que la parte critica de las politicas de cobranza
es reducir unilateralmente los procesos o combinar los criterios para las quejas o reclamaciones

presentadas; y gestionar las deudas pendientes.

Segun Ettinger y Golieth (2000) las politicas y los procesos de cobro de cada empresa son
anicos, lo que garantiza el pago puntual de las cuentas por cobrar; es de vital importancia que el
gerente o el gestor financiero garantice que estos procesos se sigan correctamente durante todo el

proceso del cobro.
Hay cuatro (4) razones por las que se requiere la recoleccion.

a. Cuando el pago aun no esta resuelto y se acerca la fecha acordada, es decir, cuanto mas
se retrase el pago, mayor es la posibilidad de que acabe siendo un incobrable y represente una

pérdida.

b. Si a un cliente no se le comunican sus deudas en tiempo y forma, experimentaria una
cautela maliciosa de seguir comprando, lo que provocaria un aumento de su deuda, que se

traduciria en mas ventas perdidas por la lentitud del cobro.

c. Una politica de cobro debe ser clara para que sus consumidores la entiendan, pero
también debe representar el respeto mutuo del acreedor y del cliente, lo que se traduce en una
mejor respuesta por parte del cliente.

d. Las politicas de cobro de la empresa, son aquellos aspectos que proporcionan al cliente
una percepcion de la empresa a la hora de conceder un crédito, ya que se incorporaran normas a

seguir que influyen de manera directa en la rapidez de los pagos.
2. Indice de morosidad
2.1. Definicion

Del mismo modo, los indices de morosidad se tienen en cuenta por linea de negocio para

llegar a la cartera bruta total. Se trata de la cuantificacion de una cartera de créditos 0 morosos
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dentro de la cartera total.

Segun Quiroz (2016), En el contexto de la microfinanciacion, la morosidad se define
como el incumplimiento o devolucion tardia del préstamo que se prometieron en una fecha

determinada para el desarrollo de la empresa.

De la misma manera, se piensan que es una verdad inimaginable que atenta contra los
intereses recaudatorios que se pretenden con la solvencia, ya que no se cumplen las fechas de
pago; es decir, es la incapacidad de pago que se traduce en obligaciones para el acreedor
(Gonzéles y Garcia, 2012)

2.2. Niveles de morosidad

La morosidad se produce como resultado de dificultades especificas internas o externas a
las que se enfrentan las personas u organizaciones, como el desempleo, el endeudamiento

excesivo o incluso una pandemia que afecte a todo el mundo.

Porcentajes de morosidad: se especifica en normas o criterios de medicién y se valora
sobre la capacidad de una empresa para amortizar sus costes, ya que el porcentaje "X" indica que

es normal, el porcentaje "Y" indica que es peligroso, y asi sucesivamente.
2.3. Motivos de incumplimiento de pago

A menudo, la razén principal de la falta de pago se debe a que los adeudados que
necesitan o se benefician de una prestacion como la ensefianza no son alertados a tiempo para

realizar los pagos de la deuda a tiempo. (Morales, 2017)
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA
Disefio metodologico

Guevara (2018) investiga el tema con una realidad concreta para que el estudio pueda
realizarse es descriptiva y proyectiva, ya que se recogieron y analizaron datos sobre el indice de
morosidad dentro de la institucion educativa “Un Nuevo Patapo”, para contribuir a su
disminucion. Descriptiva, que describe la actualidad del objeto de la investigacion se explica a
través del analisis de varias teorias, y también se exponen las particularidades de la investigacion

dentro del sistema de gestion de la recoleccion de la I.E. “Un Nuevo Patapo”.

Proyectiva: Porque su objetivo es disefiar un sistema eficaz de gestion de cobros, se
establece una alternativa como consecuencia de los hallazgos para lograr una solucion a la
problematica identificada y al mismo tiempo satisfacer una demanda existente en la region y en

toda la institucion.
Poblacién y muestra
Poblacién

La unidad de andlisis a considerar en esta investigacion corresponde a los padres de
familia del nivel secundario “Un Nuevo Patapo” de la ciudad de Patapo. En tal sentido, la

poblacion estara conformada por 152 padres de familia, del primero a quinto grado de

secundaria.
Grado Cantidad
Primero 45
Segundo 20
Tercero 40
Cuarto 22
Quinto 25

N 152
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Muestra

En esencia, una fraccién de la poblacion constituye la muestra. Supongamos que, la
poblacion es un subconjunto de los componentes del conjunto cuyos atributos la caracterizan..
(Hern&ndez et al., 2014)

Por razones de inaccesibilidad al total de la poblacion, se trabajard con una muestra de
110 padres de familia y un directivo. Esta estimacion se hizo con un nivel de confianza del 95%
y un margen de error del 5% utilizando la ecuacion estadistica de las proporciones de la

poblacion.

N= Tamario de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado
zﬂz(p'q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= er2 + (z/\2(p'q)) deseada (exito)
N g=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)
€= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion

Muestreo

El muestreo elegido para esta investigacion corresponde al probabilistico, de tipo
estratificado, puesto que las unidades de analisis se distribuyen en estratos (cinco grados

académicos). En este sentido, se aplicd el muestreo estratificado con afijacion proporcional

Grado N° de sujetos en el Proporcion Muestra del estrato
estrato

Primero 45 29.6 % 33
Segundo 20 13.2% 14
Tercero 40 26.3 % 29
Cuarto 22 145 % 16
Quinto 25 16.4 % 18
N 152 100.0% 110

Técnicas de recoleccién y procesamiento de datos

Las técnicas que se empled son una entrevista al director de la I.E. y ademas una

encuesta, que contiene 12 items que se dirigiran a los instructores y ayudaran a recopilar datos
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cruciales para el analisis posterior. Ademas, se empleara la entrevista dirigida al director de la
I.E. “Un Nuevo Patapo”, estard organizada con 12 items lo cual permitira conocer la posicion

actual de la institucion.

Utilizando una escala de Likert, los instrumentos que se utilizaron tuvieron una validez de
1 a 5, donde 1 denota estar muy en desacuerdo y 5 denota estar muy de acuerdo; con la cual

conoceremos la situacion actual de la institucion educativa.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
RESULTADOS
Entrevista dirigida al director de la I.E. “Un Nuevo Patapo”
1.- ;Considera importante el pago de pensiones?

Definitivamente que si es muy importante; puesto que sin ellos no podriamos llevar a cabo
ciertos compromisos, ni podriamos realizar o hacer nada, son un componente clave en la vida de

la empresa.

2.- ¢Se comunican las fechas de pago de las pensiones a los tutores de los alumnos? ¢En qué

oportunidades?
Asi es, los dias 24 de cada mes y los dias 05 del mes siguiente.
3.- ¢Qué motivo considera por la que los padres de familia tardan en realizar sus pagos?

Un primer motivo seria un factor como la salud o el empleo, y el segundo es que,
lamentablemente, la gente suele aplazar el pago de sus pensiones hasta el Gltimo momento y

luego no lo hace.

4.- ;Se realizan acuerdos de pago de la tutela para extinguir las pensiones de forma realista? ¢En

gqué momentos?

No se ha generado compromisos de pago.

5.- ¢Como cree que es la morosidad el afio pasado, en términos de porcentaje?
Calculo que la tasa de morosidad seria de al menos el 40%.

6.- ¢Existe un area de cobranza y/o recaudacion en la institucion?

En realidad, no existe esa area.

7.- ¢ Existe un personal designado Unicamente a la gestion de la cobranza?
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No hay persona determinada.
8.- ¢Existe un proceso de cobranza y/o recaudacion?

A partir del 25 se les hace recordar la deuda de las pensiones, y fechas muy cercanas al fin de
mes como el 29 o0 30 se les notifica con un mensaje de texto de su deuda pendiente, se registra en

un Excel.

9.- ¢(Cree que la recuperacion de las deudas puede verse obstaculizada por la recopilacion
inadecuada de informacion durante el procedimiento de recaudacién, gestion y control de los

créditos?

Claro que es significativo; si es que lo hubiera se podrian recuperar las deudas pendientes.
10.- ¢ Cual ha sido, en su opinidn, el mayor reto del proceso de cobranza de la escuela?

La dificultad fundamental es que los cobros no son gestionados por una sola persona.

11.- ¢Existen métodos de gestion de la cobranza en la institucion? ¢ Cuales son?

No, solo se utiliza el método convencional.

12.- ;Cree que el uso de técnicas de gestién de cobro puede ayudar a reducir la morosidad? ¢Por

qué?

Si, en definitiva, una buena estrategia de gestion de cobros ejerce presion sobre los pagos, lo que
permite a los padres gestionar mejor sus presupuestos y contribuye a que la institucion pueda

cumplir con sus obligaciones financieras.



TABLAS Y FIGURAS

Datos sociodemograficos:

Tabla 1:

Sexo de los tutores de los estudiantes

23

Frecuencia Porcentaje
Masculino 27 245
Femenino 83 75.5
Total 110 100.0

En la tabla 1, se observa que el 75.5% que equivale a 83 encuestados son mujeres,

mientras que el 24.5% que equivale a 27 encuestados son varones.
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Figura 1: Sexo de los tutores de los estudiantes
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Tabla 2:

Edad de los tutores

Frecuencia Porcentaje
Entre 20 a 25 afios 2 1.8
Entre 26 a 35 afios 18 16.4
Entre 36 a 45 afos 68 61.8
De 46 a mas 22 20.0
Total 110 100.0

En la tabla 2, se observa que el 61.8% que equivale a 68 encuestados pertenecen a la edad
entre 36 a 45 afios; el 20%, que equivale a 22 encuestados pertenecen a la edad de 46 a mas; el
16.4% que equivale a 18 encuestados estan entre la edad de 26 a 35 afios y el 1.8% que son dos

encuestados, oscilan entre la edad de 20 a 25 afos.
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Figura 2: Edad de los tutores



Tabla 3:

Grado de instruccion
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Frecuencia Porcentaje
Primaria 16 14.5
Secundaria 60 54.6
Instituto 24 21.8
Universitario 10 9.1
Total 110 100.00

En la tabla 3, se observa que el 54.6% que equivale a 60 encuestados tienen educacion

secundaria; el 21.8% equivale a 24 encuestados que han tenido estudio en instituto; el 14.5% que

equivale a 16 encuestados tienen educacion primaria y finalmente el 9.1% representa a 10

encuestados tienen educacion universitaria.
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Figura 3: Grado de instruccion



Relacion de clientes

Tabla 4:

Fecha de liquidacién de pension

26

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 1 0.9
Desacuerdo 57 51.8
Indiferente 36 32.7
Acuerdo 9 8.2
Muy de acuerdo 7 6.4
Total 110 100.00

Se observa en la tabla 4, que el 51.8%, que representa a 57 encuestados indican que no se

les genera la fecha de liquidacion de pension, el 32.7%, que son 36 encuestados son indiferente;

el 8.2%, que representan 9 encuestados estan de acuerdo; finalmente, el 6.4 % que representan a

7 encuestados estan muy de acuerdo.
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Figura 4: Fecha de liquidacion de pension
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Tabla 5:

Conocimiento de cuando pagar la pension.

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 11 10.0
Desacuerdo 42 38.2
Indiferente 14 12.7
Acuerdo 22 20.0
Muy de acuerdo 21 19.1
Total 110 100.00

En la tabla 5, se observa que el 38.2%, que son 42 encuestados que indican que no tiene
conocimiento de cuando pagar la pension; el 20%, que representan a 22 encuestados que estan de
acuerdo; el 19% que son 21 encuestados estan muy de acuerdo; el 12.7% que representa a 14
encuestados son indiferentes; finalmente, el 10% que son 11 encuestados estdn muy en

desacuerdo.
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Figura 5: Conocimiento de cuando pagar la pension



Tabla 6:

Conocimiento de la fecha limite para liquidacion de pension
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Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 16 14.5
Desacuerdo 45 40.9
Indiferente 30 27.3
Acuerdo 9 8.2
Muy de acuerdo 10 9.1
Total 110 100.00

En la tabla 6, se observa que el 40%, que representa a 45 encuestados, estan en

desacuerdo, porque desconocen el plazo de cancelacion de la pensién.; el 27.3%, que representan

a 30 encuestados que son indiferente frente a la fecha de cuando pagar; el 14.5%, representan a

16 encuestados que estan muy de desacuerdo; el 9.1%, son 10 encuestados que estan muy de

acuerdo; finalmente, el 8.2%, son 9 encuestados que estan de acuerdo.
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Figura 6: Conocimiento de la fecha para liquidacion de pension
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Tabla 7:

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

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 5 4.5
Desacuerdo 42 38.2
Indiferente 38 34.6
Acuerdo 20 18.2
Muy de acuerdo 5 4.5
Total 110 100.00

En la tabla 7, se observa que el 38.2%, que representa a 42 encuestados que estan en
desacuerdo con la informacion sobre los pagos de pensiones realizados por el I.E. brindada por
los medios de comunicacion; el 34.6%, son 38 encuestados son indiferentes; el 18.2%, son 20
encuestados que estan de acuerdo; finalmente, el 4.5%, que representan 5 encuestados estdn muy

de desacuerdo.
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Figura 7: Medios de comunicacion para brindar la informacion referente a los pagos de
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pensiones por parte de la I.E.

Tabla 8:

Interaccion personal encargado del cobro

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 8 7.3
Desacuerdo 34 30.9
Indiferente 50 45.5
Acuerdo 8 7.3
Muy de acuerdo 10 9.0
Total 110 100.00

Se observa en la tabla 8, que el 45.5%, que representa a 50 encuestados son indiferente
con la interaccidn con el personal encargado del cobro; el 30.9% son 34 encuestados que estan en
desacuerdo; el 9.0%, que representan 10 encuestados estan muy de acuerdo; finalmente, el 7.3%

que son 8 encuestados estdn muy en desacuerdo.
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Figura 8: Interaccion personal encargado del cobro
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Sistema de cobranza

Tabla 9:

Informan sobre su deuda mediante avisos

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 23 20.9
Desacuerdo 36 32.7
Indiferente 14 12.7
Acuerdo 17 15.5
Muy de acuerdo 20 18.2
Total 110 100.0

En la tabla 9, se observa que, el 32.7%, representan a 36 encuestados que estan en
desacuerdo con referencia a la informacion sobre su deuda mediante avisos, es decir, que no
reciben avisos de sus deudas; el 20.9% son 23 encuestados estan muy en desacuerdo; el 18.2%,
son 20 encuestados y estan muy de acuerdo; el 15.5%, son 17 encuestados que estan de acuerdo;
finalmente el 12.7%, son 14 encuestados y manifiestan indiferencia.

Informan sobre su deuda mediante avisos
40
35
30

25

20
15
10
3
0

Muy en Desacuerdo Indiferente Acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 9: Informan sobre su deuda mediante avisos
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Politica de cobranza

Tabla 10:

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

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 9 8.2
Desacuerdo 35 31.8
Indiferente 46 41.8
Acuerdo 7 6.4
Muy de acuerdo 13 11.8
Total 110 100.00

En la tabla 10, se observa que, el 41.8%, representan a 46 encuestados y muestran
indiferencia frente a la rapidez con la que se le informa del pago de su pension; el 31,8% son 35
encuestados que estan en desacuerdo; el 11.8%, son 13 encuestados que estan muy de acuerdo y

finalmente el 8.2% son 9 encuestados que estan muy en desacuerdo.

Considera oportuna la frecuencia con la que se le
notifica del pago de pensiones
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Figura 10: Considera oportuna la frecuencia con la que se le notifica del pago de pensiones



Tabla 11:

Dificultad para cancelar las pensiones
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Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 8 7.3
Desacuerdo 10 9.1
Indiferente 16 14.5
Acuerdo 33 30.0
Muy de acuerdo 43 39.1
Total 110 100.00

En la tabla 11, se observa que, el 39.1%, representa 43 encuestados que estan muy de

acuerdo que tienen dificultad para cancelar las pensiones; el 30% son 33 encuestados que estan

de acuerdo; el 14.5% son 16 encuestados que son indiferente; el 9.1% son 10 encuestados que

estan en desacuerdo; finalmente, el 7.3% son 8 encuestados que estdn muy en desacuerdo.
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Figura 11: Dificultad para cancelar las pensiones
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Tabla 12:

No le brindan opciones de pago

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 9 8.2
Desacuerdo 20 18.2
Indiferente 15 13.6
Acuerdo 30 27.3
Muy de acuerdo 36 32.7
Total 110 100.00

Se observa en la tabla 12 que, el 32.7%, representa a 36 encuestados que estan muy de
acuerdo frente a que no se les da acceso a las opciones de pago; el 27.3%, son 30 encuestados
que estan de acuerdo; el 18.2%, son 20 encuestados que estan en desacuerdo; el 13.6%, son 15
encuestados que son indiferentes; finalmente, el 8.2% son 9 encuestados que estan muy en

desacuerdo.

No le brindan facilidades de pago
40

35

30

25

20

15

10
.
0

Muy en Desacuerdo Indiferente Acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

Figura 12: No le brindan opciones de pago
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Niveles de morosidad

Tabla 13:

Posibles causas que consideras para que se pueda generar moras en la cancelacion de
pensiones

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 4 3.6
Desacuerdo 9 8.2
Indiferente 12 10.9
Acuerdo 31 28.2
Muy de acuerdo 54 49.1
Total 110 100.00

En la tabla 13 se observa que, el 49.1%, representa a 54 encuestados que estan muy de
acuerdo que existen posibles causas que generan moras en la cancelacion; el 28.2%, son 31 de
los encuestados estan de acuerdo; el 10.9%, representa a 12 encuestados que son indiferentes; el
8.2%, son 9 encuestados que estan desacuerdo; finalmente, el 3.6%, representan 4 encuestados

que estan muy en desacuerdo.

Posibles causas que consideras para que se pueda
generar moras en la cancelacion de pensiones
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Figura 13: Posibles causas que consideras para que se pueda generar moras en la cancelada de
pensiones
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Tabla 14:

Existen causas primordiales por las que demora en la cancelacién de la pension

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 2.7
Desacuerdo 8 7.3
Indiferente 22 20.0
Acuerdo 44 40.0
Muy de acuerdo 33 30.0
Total 110 100.00

Se observa en la tabla 14 que, el 40% representa 44 encuestados que estan de acuerdo con
que existen principales causas de los retrasos en la cancelacion de las pensiones, el 30% que
representan a 33 encuestado estdn muy de acuerdo; el 20% que son 22 encuestados son
indiferentes; el 7.3%, son 8 encuestados que estan en desacuerdo; finalmente, el 2.7% son 3

encuestados que estan muy en desacuerdo.

Existen causas primordiales por las que demora en la
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Figura 14: Existen causas primordiales por las que demora en la cancelacion de la pension
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Prevencion
Tabla 15:

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

Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 3 2.7
Desacuerdo 3 2.7
Indiferente 13 11.9
Acuerdo 37 33.6
Muy de acuerdo 54 49.1
Total 110 100.00

En la tabla 15, se observa que el 49.1% representan a 54 encuestados que estan muy de
acuerdo con que la economia, los métodos de pago y otras variables influyen en la cultura de
pago; el 33.6% representan 37 encuestados que estan de acuerdo; el 11.9% son 13 encuestados
que son indiferentes; finalmente, el 2.7% representan a 3 encuestados que estan en desacuerdo y

muy en desacuerdo.

Existen factores de la economia, medios de pago y
otros que intervienen en la cultura de pago
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Figura 15: Existen factores de la economia, medios de pago y otros que intervienen en la cultura
de pago
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DISCUSION

En la investigacion realizada se ha trabajado las variables control de cuentas por cobrar y
el indice de morosidad, ademas se descubrid el problema de la tasa de morosidad alto y a su vez
deficiencias dentro del I.E. como consecuencia de un control insuficiente de las cuentas por
cobrar, se analizo la informacion obtenida a través de una entrevista al director de la I.E., ademas
de la aplicacion de un cuestionario a los tutores, motivo por el cual se propone como objetivo
general disefiar una estrategia de control de cuentas por cobrar para reducir el indice de
morosidad de la I.E. “Un Nuevo Patapo”, 2021. De la entrevista hecha al director, se tiene que
cuenta una indice de 49.1% aproximadamente de morosidad, donde no cuentan con una persona
encarga de la cobranza y que realiza de manera convencional, afectando la interaccion con los
instructores y su pronto pago, es decir, carece de un método eficaz de control de las cuentas por
cobrar, resultado que es favorable por Rivas (2014) La adopcién de un modelo de gestion de
cobros mejora las capacidades organizativas de la organizacion, a la vez que aumenta la eficacia

de la recaudacion de ingresos para la corporacion.

Los hallazgos a nivel de dimension se suman a los resultados del cuestionario
mencionados anteriormente. Asi, en la dimension relaciéon de clientes, no se tiene una buena
apreciacion por parte de los tutores, ya que representa un 51.8% estan en desacuerdo con la
manera como surge la informacion, similar informacion manifiesta Lam y Zamura (2017) en su
estudio sobre la creacion de estrategias de crédito para la mejora de la gestion en Rino, la
empresa descubrié que, para aumentar la liquidez, hay que establecer un entorno de trabajo
positivo tanto para los clientes como para los empleados. También hay que utilizar el manual de
cobros, con evaluaciones periddicas, y ofrecer a los clientes descuentos por pagar a tiempo y de

esa manera evitar la morosidad.

En cuanto a la dimensidn Sistema de cobranza, los resultados indican que el 32,7% de los
clientes estan insatisfechos con los avisos que envia la entidad para informarles de su deuda. Esto
hace pensar en la investigacion de Nufiez (2017) sobre el Sistema IVRS para la mejora de la
gestién para una empresa de Jaén, donde el principal problema es que el usuario o cliente no esta
totalmente informado o no puede obtener la informacion completa, lo que conlleva un retraso

administrativo y como minimo, un retraso en el proceso de cobro.
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En la dimension Politica de Cobranza , el resultado es 39.1% estan en muy de acuerdo en
que presentan dificultad para cancelar las pensiones y concuerda con la investigacion realizada
por Romero (2019) dado que en esta evaluacion es posible observar un excesivo retraso en los pagos
por los clientes de las comunidades remotas, se deduce que las estrategias de cobro de la empresa
para disminuir los pagos atrasados de los clientes, en general, de un disefio o plan de cobro centrado
en la realidad de sus clientes. Por lo tanto, la evaluacion debe ser cuidadosamente especificada antes

del pago del préstamo para impedir problemas pendientes y tener en cuenta un mejor pago.

La dimension de niveles de morosidad los resultados obtenidos por cuestionario aplicado,
tenemos un 49.1% y segun los datos dados por la I.LE. (anexo 01) se tiene un 48.5% de
morosidad, coincide con el estudio de Roldan (2016) en cuanto a la tasa de morosidad en Espafia,
puede ser perjudicial para el funcionamiento dptimo porque las inversiones privadas son demasiado
débiles o se ignoran como resultado de las normas y reglamentos sin ninguna palanca legal ni otro
tipo de proteccién posterior de las deudas vencidas. La reforma de la ley para permitir el pago

influiria significativamente y asi evitar una importante cantidad de atrasos.

Finalmente, en la dimension Prevencion es evidente que 49.1% estan en muy de acuerdo
en que existen factores como el medio de pago que afectan de manera significativa, porque el
calendario de cobro de las pensiones nunca es preciso ni puntual y siempre se pone a disposicion
del responsable, como en el estudio de Guevara (2018) al observar las tacticas de gestion de
cobro propuestas por el L.E., se les aconsejé que utilizaran mensajes de texto para que se les
recordara sus obligaciones de pago con el fin de evitar retrasos y mantener el contacto con el
cobrador. Debido a los limitados esfuerzos de cobro y a un lugar de pago desfavorable -sélo se
aceptaba el pago en la misma institucion durante el horario de trabajo habitual de los tutores-, el

grado de morosidad era bastante elevado.
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CAPITULO V: PROPUESTA

Titulo: Propuesta de control de las cuentas por cobrar para reducir el indice de morosidad
de la L.LE. “Un Nuevo Patapo”, 2021

Presentacion de la propuesta:

Esta sugerencia se basa en la realidad de la institucion educativa "Un Nuevo Patapo™ con
respecto a sus cuentas por cobrar, lo cual impacta directamente en la liquidez. Esta es una de las
principales justificaciones para sugerir un sistema efectivo de gestién de cobro, que incluya un
procedimiento de cobro competente, personal de cobro capacitado y tacticas de cobro que
permitan una mejor gestion financiera y una menor morosidad. Como resultado, se desarrollaran
una serie de estrategias de cobranza, incluyendo algunos de los mas sencillos para la relacion con
los clientes, un modelo de perfil profesional con especificaciones para un asistente de cobros, asi
como consejos para utilizar un sistema para la base de datos de clientes, de manera que su
actualizacién sea automaética, reduciendo la doble facturacién, la pérdida de datos u otros

inconvenientes futuros.
Fundamentacién

La propuesta se basa en la constatacion de que ofrece beneficios significativos,
implementando tacticas que permitiran a la institucion ver mejoras en el proceso de cobranza, y
desarrollando el potencial de los trabajadores a través de la formacién en las materias que deben
ser comprendidas y utilizadas para una correcta gestion, la mejora del compromiso con el cliente
y la provision de facilidades de comunicacion y pago, asegurando el aumento de la eficiencia del

proceso de cobranza.
Diagnostico de la situacion
Vision

Para el afio 2025, la institucion educativa "Un Nuevo Patapo™ habrd consolidado su
posicion como lider regional, habiéndose ganado elogios por el apoyo que brinda a la comunidad
académica al empoderar a nuestros estudiantes para que marquen la diferencia en sus familias, la

sociedad y el medio ambiente.



Mision
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Somos una escuela que desarrolla alumnos capaces con principios morales, humanos y

cristianos a través de una atencion individualizada.

FODA

Fortalezas

Debilidades

Ubicarse en una institucién lider del distrito y
de la region.

Docentes de alto nivel académico.
Compromiso ferviente con los padres de

familia.

Carece de estrategias para reducir la
morosidad.

No existe un personal capacitado para la
cobranza efectiva.

No existe un sistema (Software) para verificar

los pagos de los tutores.

Oportunidades

Amenazas

Los padres de familia cuentan con el servicio
de internet en sus hogares.

Contar con redes sociales por donde se puede
informar a los padres de familia de las

actividades.

Aumento del desempleo de los tutores.
Alto nivel de morosidad de afios anteriores y

del afio actual.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general:

Disefiar una estrategia de control de cuentas por cobrar para reducir el indice de

morosidad de la L.E. “Un Nuevo Patapo”, 2021

Objetivo especifico:

Disefiar estrategias para mejorar y facilitar el pago de los padres de familia

Crear planes gue den a los funcionarios mas poder sobre las cuentas por cobrar.

Desarrollo de la propuesta:
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ESTRATEGIA N° 01

MEJORAS EN EL SISTEMA DE COBRANZA Y OFRECER INCENTIVOS A LOS
TUTORES QUE CUMPLAN CON EL PAGO DE SUS OBLIGACIONES.

Objetivo: Crear un mecanismo de control de las cuentas por cobrar para mejorar la

conexion con los padres.
Organizacién de actividades:
1.- Mensaje de texto:

Informar a los padres del proximo plazo de pago de la pensidn para evitar retrasos. Los

mensajes de textos serdn enviados todos los 25 de cada mes.

Saludos cordiales, le hacemos
recordar que el 25 de este mes
inicia el pago de la pensién.




Saludos cordiales, le hacemos
recordar que el 30 es el dltimo
dia para pagar la pension.
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Saludos cordiales, le hacemos
recordar que tienen aplazado el
pago de la pension del mes
anterior.

Evita retrasos.
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2.- Llamadas:

Para gestionar el cobro y renegociar el pago, manténgase en contacto con el tutor. Las

Illamadas se realizaran todos los meses el dia 30.

Estructura de las llamadas, para recolectar informacion precisa.

--- Buenos dias, le saluda (nombre de la persona encargada) de parte de la L.LE. “Un Nuevo
Patapo”

--- La razon por la cual me comunico con usted, es para hacerle recordar que ya se vencio la
fecha limite de pago de la pensién de su menor hijo.

--- (Qué dia realizara el pag6?

--- Recuerde que puede acercarse al colegio en horario de atencion a padres de familia de
8.00am a 1:00pm

--- No olvide agendar nuestro nimero, y hacer las consultas necesarias por WhatsApp. Que
tenga excelente dia.

3.- Opciones de pago:

Incentivar a los padres de familia con promociones e incentivos.

Comprobante de pago Al tutor se le entregara una carta de
compromiso que debera firmar al inscribir al
alumno, en la que se compromete a realizar los
pagos de la pensién segln lo previsto.

Descuento / Sorteo Se ofrecera un descuento del 10% al tutor que
quiera cubrir las pensiones de sus alumnos de
forma anual o durante todo el curso
académico.

Obtendra un boleto para un sorteo a final de
afio que contendra una pequefia cesta de
Navidad como recompensa por pagar su
pensién antes de la fecha de vencimiento.
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ESTRATEGIA N° 02

OPTIMIZAREMOS EL AREA ENCARGADA DEL CONTROL DE LAS CUENTAS
POR COBRAR.

Objetivo: Implementar un area de cobranzas que permitan a los colaboradores desarrollar

un control de las cuentas a cobrar.
Organizacién de actividades:

1.- Contratar al personal adecuado:

L.E. “UN NUEVO PATAPO”

Area de cobranzas

Denominacion del cargo Asistente de cobranzas
Nivel Administrativo
Jefe inmediato Administrador — director

Licenciatura en administracion de empresas, economia o contabilidad, ya sea técnica o de grado.

Tiempo de experiencia 1 afio minimo en areas similares

Compromiso, responsabilidad, respeto

Planificar y organizar los cobros de las cuentas del area de administracion

1.- Responsable de mantener actualizado el estado de las deudas de los padres de familia.

2.- Llamar a los padres.

3.- Enviar mensajes de textos.

4.- Brindar la informacion a los clientes interesados, en el horario establecido.

5.- Mantener comunicacion constante con el area contable, para que los estados financieros muestren
la realidad de la empresa de forma fidedigna.




ESTRATEGIA N° 03

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA CONTABLE
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Objetivo: Implementar un sistema contable que permita llevar un correcto registro

contable de las cuentas por cobrar.

Organizacién de actividades:

1.- Contratar a un ingeniero de sistemas

Debera encargarse de elaborar un sistema contable, segin los requerimientos de la

institucién educativa:

Ordene las cuentas por cobrar de cada cliente.

En el diario, enumerar las transacciones diarias en orden cronoldgico inverso.

Transferir la informacion al libro mayor.

Realizar balances de comprobacion.

Obtener los estados financieros para su respectiva presentacion.

DESARROLLO DE ACTIVIDAD PRECIO PERIODO
Contrato de un ingeniero de 1.200 soles 12 meses
sistema.
Presupuesto

Actividades Recurso Recurso Materiales Presupuesto

humano tecnoldgico Mensual
ADECUADO CONTROL DE CUENTAS POR COBRAR
Mensaje de texto Asistente  de | Linea  Post- | Celular
cobranzas
Pago S/. 1050.00

Llamadas Asistente de | Linea  Post- | Celular

cobranzas
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pago
MEJORAMOS EL CONTROL DE LAS CUENTAS POR COBRAR
Registrar los asientos | Contador Software Laptop/Computadora | S/. 1400.00
contables y elaborar
los estados
financieros
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA CONTABLE
Compra de un Software Laptop /| S/.100.00
software contable - | Ingeniero computadora
Anual
TOTAL S/. 2550.00




48

CONCLUSIONES

Se concluye que la institucion educativa “Un Nuevo Patapo” con una gestién de cobro
extremadamente deficiente o insuficiente debido a sus altos niveles de morosidad del 49,1%,
debido a la impuntualidad del pago de los tutores o padres de familia, segin la informacion

recogida por parte del director de la I.E. “Un Nuevo Patapo”.

Segun la documentacion informada entregados por la institucion presenta un 48.6% de

morosidad que equivale a S/. 81252.00 soles

Se concluye que, los padres que no reciben informacién oportuna y suficiente sobre los
plazos de pago que, son una de las diversas variables que inciden en la gestidn de cobro y elevan
el indice de morosidad, no lo recuerda o se olvidan ya que no se notifica; ademas, que no son
motivados para un pago oportuno, debido a que no se cuenta con una persona encargada en el

puesto de cobranzas, dedicado solo a esto.

Para una gestion eficaz y para que la informacion financiera refleje fielmente la realidad, se
ha comprobado que disponer de un sistema contable para el registro, organizacién y control de la
informacion necesaria para la elaboracion de los estados financieros dentro del I.E. también, es
necesario contar con un funcionario encargado del proceso de cobranza para implementar
procedimientos de planificacion y control y permitir el desarrollo de un procedimiento de cobranza

exhaustivo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la LE. “Un Nuevo Patapo” reforzar las tacticas actuales, ya que son
demasiado anticuadas para el presente e insuficientes para convencer al padre o tutor para el pago

oportuno, lo que hace que los gastos no se recuperen.

Se aconseja a la L.LE. "Un Nuevo Patapo” que implemente las estrategias sugeridas, que
también abarcan los factores que afectan al pago, dando una dedicacién de pago al inicio,
suministrando también un medio de pago via agente o pagos moviles, al tiempo que se les recuerda
los pagos, con el fin de mejorar la interaccion, ademas de motivarlos a pagar a tiempo con descuentos

0 sorteos.

Por Gltimo, se aconseja que se ponga en marcha un sistema de contabilidad y que se asigne
personal al proceso de recaudacion, formado para la mejor administracion del sistema contable, y que

cumpla con el perfil profesional.
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Anexo 01: Matriz de consistencia
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TITULO

PREGUNTA DE
INVESTIGACION

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

Propuesta de control de las
cuentas por cobrar para
reducir el indice de
morosidad en la I.LE. “Un
Nuevo Patapo”, 2021.

Pregunta general
¢De qué manera un adecuado
control de cuentas por cobrar
reducira el indice de
morosidad en la LE. “Un
Nuevo Patapo™?

Pregunta especifica
¢Cual es la situacién actual de
laLE. “Un Nuevo Patapo”
respecto a las cuentas por
cobrar?
¢Cual es indice de morosidad
actual de la I.LE. “Un Nuevo
Patapo™?

¢Cuales son las estrategias de
control de cuentas por cobrar
que se deberan

implementar en la LE. “Un
Nuevo Patapo™?

Objetivo general
Proponer un control de
cuentas por cobrar para
reducir la morosidad en la
LE. “Un Nuevo Patapo”

Objetivo especifico
Evaluar el control de
cuentas por cobrar actual
de la LLE. “Un Nuevo
Patapo”,

Identificar los factores que
afectan el indice de
morosidad del control de
cuentas por cobrar de la
L.LE. “Un Nuevo Patapo”,
Disefiar una propuesta de
control de cuentas por
cobrar para reducir el
indice de morosidad de la
LE. “Un Nuevo Patapo”.

El adecuado control de
cuentas por cobrar
mejorara el nivel de
morosidad en la LE. “Un
Nuevo Patapo”

Variable independiente
Cuenta por cobrar

Variable dependiente
indice de morosidad
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TITULO VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DIMENSONES

INDICADORES

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Cuentas por cobrar

Propuesta de control
de las cuentas por
cobrar para reducir

el indice de

morosidad en la I.E.

“Un Nuevo Patapo”,

2021.

indice de morosidad

Segln Meza (2007)
Las cuentas por
cobrar de una
empresa son las
sumas que le deben
sus clientes. Hay
cuentas por cobrar
gue estan vinculadas
a las operaciones de
la empresa y cuentas
por cobrar que no
estan relacionadas
con las actividades
de la empresa.
Segun Quiroz (2016),
En el contexto de la
microfinanciacion, la
morosidad se define
como el
incumplimiento o
devolucion tardia del
préstamo que se
prometieron en una
fecha determinada
para el desarrollo de
la empresa.

Relacién de clientes

Sistema de cobranza

Politica de cobranza

Niveles de morosidad

Prevencion

Compromiso de pago
Informacion de pago
Comunicacion
Procesos
administrativos
Gestion de cobros
Procedimiento de
cobro

Causa de morosidad
Porcentajes
Motivos de
incumplimiento de

pago

Entrevista
Encuesta
Cuestionario
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GRADO Y SECCION N°DE ESTUDIANTES ~ MONTO Nt

1° secundaria “A” 23 S/. 25300.00 S/. 11600.00
1° secundaria “B” 22 S/. 24200.00 S/. 12842.00
2° secundaria “A” 20 S/. 22000.00 S/. 8657.00
3° secundaria “A” 22 S/. 24200.00 S/. 7625.00
3° secundaria “B” 18 S/.19800.00 S/. 8049.00
4° secundaria “A” 22 S/.24200.00 S/. 15952.00
5° secundaria “A” 25 S/. 27500.00 S/. 16527.00

TOTAL 152 S/. 167200.00 S/. 81252.00




58

Anexo 04: Consentimiento informado

E Encuesta sobre el indice de morosidad [ ¢ ® © 9 ¢ m

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Encuesta sobre el indice de morosidad

La presente encuesta te tomard aproximadamente 10 minutos de tu tiempo.

La informacion que se recoja sera confidencial y no se usara para ningtin otro propdsito fuera de esta
investigacion.

Sus respuestas son anonimas.

La participacion es voluntaria.

Agradecemos tu participacion.

G = I R P )

Por el medio de la presente, yo acepto participar sobre de la investigacion que, responde al proceso
sobre el indice de morosidad. Certifico que he sido informado(a) con la claridad y veracidad debida
y actlio, consecuente, libre y voluntariamente como colaborador, contribuyendo a este
procedimiento de forma activa.

ACEPTO

NO ACEPTO
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Anexo 05: Encuesta para el director

1.- ;Considera importante el pago de pensiones?

2.- ¢Se comunican las fechas de pago de las pensiones a los tutores de los alumnos? ¢En qué

oportunidades?

3.- ¢Qué motivo considera por la que los padres de familia tardan en realizar sus pagos?

4.- ;Se realizan acuerdos de pago de la tutela para extinguir las pensiones de forma realista? ¢En

gqué momentos?

5.- ¢Como cree que es la morosidad el afio pasado, en términos de porcentaje?

6.- ¢ Existe un area de cobranza y/o recaudacién en la institucién?
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7.- ¢Existe un personal designado Unicamente a la gestion de la cobranza?

8.- ¢ Existe un proceso de cobranza y/o recaudacion?

9.- ¢(Cree que la recuperacion de las deudas puede verse obstaculizada por la recopilacion
inadecuada de informacion durante el procedimiento de recaudacién, gestion y control de los
créditos?

10.- ¢Cual ha sido, en su opinidn, el mayor reto del proceso de cobranza de la escuela?

11.- ;Existen métodos de gestion de la cobranza en la institucion? ; Cuales son?

12.- ¢Cree que el uso de técnicas de gestion de cobro puede ayudar a reducir la morosidad? ¢ Por

qué?
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Anexo 06: Encuesta sobre el indice de morosidad

La siguiente encuesta es anonima, te recomiendo responder con sinceridad. Margque con un aspa

(X)
DATOS GENERALES
Sexo:
Masculino ()
Femenino ()
Edad:

Entre 20a25afios ( )

Entre26 a35afios ()
Entre 36 a45afios ()
De 46 a mas ( )

Grado de instruccion:
Ninguno
Primaria
Secundaria
Universitario

AN NN N

)
)
)
)

RELACION DE CLIENTES

1. ¢Se genera la informacion de fecha de liquidacion de pension por la institucion?
Muy en desacuerdo
Desacuerdo
Indiferente
Acuerdo
Muy de acuerdo

AN N NN N
N N N N N

2. ¢ Tiene conocimiento de cuando cancelar la pension?
Muy en desacuerdo ()
Desacuerdo
Indiferente
Acuerdo
Muy de acuerdo

()
()
()
¢ )

3. ¢ Tiene conocimiento de la fecha limite para la liquidacion de pensiones?

Muy en desacuerdo ()
Desacuerdo ( )
Indiferente ( )
Acuerdo ( )
Muy de acuerdo ( )



4. ¢ Considera usted que los medios de comunicacién por la instituciones son oportunos
para generar los avisos referidos a la cancelaciéon de pensiones?

Muy en desacuerdo ()
Desacuerdo ( )
Indiferente ( )
Acuerdo ( )
Muy de acuerdo ( )

5. ¢ Esta de acuerdo con la interaccion del personal encargado del cobro?
Muy en desacuerdo ()
Desacuerdo ( )
Indiferente ( )
Acuerdo ( )
Muy de acuerdo ( )

SISTEMA DE COBRANZA

6. ¢ Informan sobre su deuda mediante avisos?
Muy en desacuerdo ()
Desacuerdo
Indiferente
Acuerdo
Muy de acuerdo

()
()
¢ )
C )

POLITICAS DE COBRANZA

7. ¢ Considera oportuna la frecuencia con la que se le notifica del pago de pensiones?
Muy en desacuerdo ()

Desacuerdo ( )
Indiferente ( )
Acuerdo ( )

Muy de acuerdo ( )
8. ¢ Ha presentado dificultades para cancelar las pensiones?
Muy en desacuerdo ()

Desacuerdo ( )
Indiferente ( )
Acuerdo ( )

Muy de acuerdo ( )

9. ¢Se tarda en pagar porque no se le brinda opciones de pago?
Muy en desacuerdo ()
Desacuerdo ( )
Indiferente ( )
Acuerdo ( )
« )

Muy de acuerdo
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NIVELES DE MOROSIDAD

10. ¢Hay posibles causas que consideras para que se pueda generar moras en la cancelacion
de pensiones?

Muy en desacuerdo ()

Desacuerdo ( )

Indiferente ( )

Acuerdo ( )

Muy de acuerdo ( )

11. ¢Ocurren causas primordiales por las que demore en la cancelacion de la pension?

Muy en desacuerdo ()
Desacuerdo ( )
Indiferente ( )
Acuerdo ( )
Muy de acuerdo ( )

PREVENCION

12. ¢ Concuerda que existen factores de la economia, medios de pago y otros que
intervienen en la cultura de pago?
Muy en desacuerdo ()
Desacuerdo
Indiferente
Acuerdo
Muy de acuerdo

()
¢ )
()
¢ )
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