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Estrategias de cobranza y el nivel de morosidad en una Institución Educativa 

Privada de la Región Puno, 2021 

 

 

RESUMEN 

El objetivo del presente estudio fue determinar cuál es la relación entre las estrategias de 

cobranza y el nivel de morosidad en una Institución Educativa Privada; la investigación fue 

básica o pura, cuantitativa, correlacional y sin experimentación. La conformó 92 

responsables financieros de la unidad de análisis, y los resultados fueron (r=-0,507) y 

(p=0,000). Conclusiones: Existe correlación inversa entre las estrategias de cobranza y el 

nivel de morosidad; esto significa que, a mayor efectividad de las estrategias de cobranza, 

menor será el nivel de morosidad y viceversa. 

 

Palabras clave: Cobranza, estrategias de cobranza, nivel de morosidad, morosidad, 

instituciones educativas. 
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Collection strategies and the level of delinquency in a private educational 

institution in the Puno Region, 2021 

 

ABSTRACT 

 

The objective of this study was to determine the relationship between collection strategies 

and the level of delinquency in a private educational institution; the research was basic or 

pure, quantitative, correlational and non-experimental. It was conformed by 92 financial 

officers of the unit of analysis, to whom a questionnaire was applied. The results were (r=-

0.507) and (p=0.000). It is concluded that there is an inverse correlation between collection 

strategies and the level of delinquency; this means that the greater the effectiveness of the 

collection strategies, the lower the level of delinquency and vice versa. 

 

Key words: Collections, collection strategies, level of delinquency, delinquency, educational 

institutions. 
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1. INTRODUCCIÓN 

La pandemia por COVID-19 ha causado serios problemas en el sector educativo 

privado, muchos responsables financieros han perdido sus empleos, otros han visto 

mermados sus ingresos, y el impacto económico ha incrementado el índice de morosidad, 

el mismo que podría obligar al cierre de 2 mil colegios y desencadenar en el desempleo de 

5 mil docentes (Benites, 2020). Las estadísticas muestran que cerca de 110 mil estudiantes 

se trasladaron a colegios públicos; algunas Instituciones Educativas, como parte de su 

estrategia, han rebajado sus pensiones entre un 20 % y 30 % siendo imposible incrementar 

más rebajas, aun así, la morosidad oscila entre el 70 % y un 80 % (Benavides, 2020). 

Al respecto, Canales y Simeón (2018) revelan que existen deficiencias, en relación 

con el análisis de gestión financiera y la morosidad. Por su parte, Borja (2016) analiza el 

porcentaje de morosidad en instituciones educativas, concluyendo la existencia de 

problemas por causas del retraso en los ingresos de los obligados. 

A nivel nacional, Lachira (2019) sostiene que la problemática de la falta de liquidez 

por causa del retraso de pagos de las pensiones de enseñanza, ha generado afectación en 

la rentabilidad, por lo que ha considerado que el compromiso que firmaron los padres al 

inicio de la matrícula, queda en letra muerta, y dichas políticas no son evaluadas. Así 

mismo, solo se hacen llamadas telefónicas que terminan siendo fútiles, y no se cuenta con 

el personal capacitado e idóneo para las funciones de cobros. 

En ese mismo contexto, Espinoza et al. (2020) refiere que los deudores que cumplen 

con sus depósitos oportunamente, valoran el servicio que se les provee y priorizan la 

educación. Por su parte, Gabriel (2020) concluyó que es importante para toda gestión 

financiera, identificar los motivos de las conductas morosas, ello promoverá la detección y 

manejo oportuno para la institución, a fin de no juzgar al deudor, más bien, promover su 

responsabilidad. 

Morón y Huillcahuamán (2020) concluyeron, que la morosidad no se relaciona con 

la liquidez en los colegios de su unidad de análisis, refiere que los mismos no evidencian 

dificultades en la administración de la cartera morosa y para evitar la ausencia de liquidez 

recurren a préstamos entre colegios. Cáceres (2018) concluyó que existe una relación 

positiva entre sus variables, además, refiere la necesidad de implantar lineamientos 

estratégicos para coadyuvar a la organización a reducir los índices de morosidad. 
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Por su parte, Sánchez y Vittor (2017) concluyeron que el manejo adecuado de la 

cartera vencida se relaciona significativamente con la liquidez, sin embargo, es necesario 

establecer reglas claras para no incurrir en morosidad. Así también, Salas (2017) concluyó 

que la cuenta de incobrables tiene relación positiva con la rentabilidad de los colegios, sin 

embargo evidenció que los incobrables no se provisionan con arreglo a ley. 

En el plano local, Ramírez (2020) a través de un estudio correlacional, no 

experimental, transversal, aplicó su instrumento en 102 responsables financieros, cuyos 

resultados fueron r=-0.597 y p=0.000. Concluyó que existe correlación negativa moderada. 

Recomendó el mayor uso de estrategias para reducir la morosidad. 

Por consiguiente, se plantea la siguiente pregunta investigativa: ¿Cuál es la relación 

entre las estrategias de cobranza y el nivel de morosidad?, la misma que se traduce en el 

siguiente objetivo general: Determinar cuál es la relación entre las estrategias de cobranza 

y el nivel de morosidad. Como consecuencia, la hipótesis se formula de la siguiente manera: 

Existe relación entre las estrategias de cobranza y el nivel de morosidad. 

Por lo expuesto, este trabajo de investigación se justificó socialmente, porque aportó 

información importante a fin de otorgar mejores estrategias para controlar la morosidad y 

ello redundará en una atención de calidad hacia los usuarios del servicio educativo; se 

justificó teóricamente, porque sus resultados enriquecieron el conocimiento del sector 

económico, así como la teoría. Se justificó metodológicamente, porque se utilizó el método 

científico, por lo tanto, sus resultados son comprobables y aportarán como base a otros 

estudios de índole cuantitativa y cualitativa, Se justificó a nivel práctico, porque permite que 

la unidad de análisis pueda fortalecer la toma de decisiones respecto del tema que 

concierne a las variables. 

 

1.1 Revisión de la literatura 

1.1.1 Estrategias de cobranza 

Las estrategias de cobranza, son métodos, procedimientos, procesos de gestión y 

acción que suelen proponerse para recuperar la cartera vencida, a través de metodologías 

y buenas prácticas (Herrera, 2020). Las estrategias de cobranza requieren ser adecuadas, 

es decir, no todos los clientes se retrasan en sus pagos, es por ello, que se requiere de 

cuidado para su operación; cualquier exceso de energía puede resultar en un problema 

grave para la organización. Las estrategias de cobranza deben caracterizarse por contener 
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i) acciones, ii) formas y iii) tipos, además estas han de ser oportunas, ello implica que las 

fechas de pago deben ser observadas con minuciosidad, de modo que las obligaciones 

sean cobradas antes de la merma de los recursos del deudor. Las estrategias de cobranza 

deben ser completadas, ello implica que, durante el seguimiento, el departamento 

encargado deba recuperar las cuentas en su totalidad. Como consecuencia, la cobranza 

debe cerrar el círculo de la venta del servicio (Morales y Morales, 2018). 

En palabras de Molina (2005) cobrar en condiciones inesperadas resulta una labor 

que requiere del uso de herramientas específicas y creativas. Por su parte, Castillo (2021) 

refiere que la cobranza requiere de estrategias que sirven para hacer cumplir el compromiso 

de pago, las estrategias de cobranza depende del tipo de empresa y del ámbito económico. 

Por consiguiente, las acciones de cobranza deberán considerar que se fijan con 

base en el nivel de autorización otorgado, las formas de cobranza obedecerán al nivel de 

cobro o tipo de cobro, el cual se realizará al interior de la institución o en agentes 

determinados previamente, deberán contener la hora y fecha en que se harán los depósitos, 

así como la tasa moratoria; y los tipos de cobranza se establecerán si se aceptan pagos 

parciales o totales, entre otros (Romero-Carazas et al., 2022). 

Según Guajardo (1991) es conveniente que las estrategias de cobranza se fijen por 

escrito, de manera que estos puedan orientar en la formulación e interpretación de los 

créditos otorgados, así como de sus montos, incrementos, ratificación, suspensión, entre 

otros. Dicho manual debe contener tanto objetivos como las políticas y normas, así como 

la descripción del puesto y de la persona encargada de autorizar los créditos. 

 

1.1.2 Acciones de cobranza  

Según Coronel (2016) las acciones de cobranza deben seguir un riguroso proceso, 

el cual inicia por el análisis de cada caso en particular, seguido por el contacto con el cliente, 

en donde se realizará un diagnóstico y se generará la alternativa que mejor se adecúe al 

cumplimiento de la obligación de pago, seguidamente se procederá a obtener el 

compromiso, por escrito, por parte del deudor, con la finalidad de promover su cumplimiento 

y la realización del seguimiento del caso. 

 

1.1.3 Formas de cobranza 

Para establecer las formas de cobranza, será necesario analizar la aplicación de 

una cobranza personal, o a través de intermediarios, según Nole (2015) si se posee la 
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suficiente confianza y se ha obtenido el compromiso por parte del deudor, podría ser 

aplicable una forma de cobranza utilizando redes sociales y/o aplicativos. 

 

1.1.4 Tipos de cobranza 

Según Coronel (2016) los tipos de cobranza se ejecutan a través de los 

responsables de cobranza, y se utilizan los procedimientos regulares, con la finalidad de 

realizar la cobranza; este tipo de cobranza se programa anticipadamente y es el primer tipo 

de cobranza el cual se debe implementar antes de proceder a otros tipos. También está la 

cobranza preventiva, la que se realiza utilizando los canales de comunicación establecidos 

para tales situaciones. A través de la cobranza preventiva, como su nombre lo indica, se 

previene la incursión en fases coactivas, las cuales se convierten en onerosas, tanto para 

la institución como para el deudor. 

 

1.1.5 Nivel de Morosidad 

Brachfield (2009) refiere que los niveles de morosidad obedecen a factores que 

promueven que los líquidos sean retenidos y perjudiquen el funcionamiento de la empresa, 

por lo que no podrá atender sus obligaciones de pago. El fenómeno de la morosidad se 

puede incrementar debido a factores coyunturales, como la desaceleración económica. En 

otra publicación, Brachfield (2013) manifiesta que existen personas que no atienden a sus 

pagos, los cuales se dividen en: Intencionales, fortuitos, negligentes, circunstanciales, y 

despreocupados, en suma, son aquellos que pueden cumplir con el pago, pero no desean; 

o lo desean pagar, pero no pueden; y aquellos que no desean ni quieren. 

Al respecto, la Superintendencia de Banca Seguros y AFP – SBS, señala los niveles 

de morosidad en los que pueden incurrir los deudores, estos son calificados de la siguiente 

forma: Nivel normal con un atraso no mayor a 8 días. Nivel con problemas potenciales – 

CPP, con atraso de 9 hasta 30 días. Nivel deficiente, si el retraso se prolonga desde 31 a 

90 días. Nivel dudoso, si el deudor no ha respondido al pago entre 61 y 120 días. Y nivel 

de pérdida, si el deudor no ha respondido a la deuda durante más de 4 meses. 

No cabe duda que la morosidad puede provocar insolvencia de quien la padece o 

derivar en situaciones concursales con los acreedores si esta no es controlada 

oportunamente; por consiguiente, puede perjudicar la continuidad financiera de la empresa 

(Gonzales y Gomez, 2017). En los últimos meses, la crisis por COVID-19 ha evidenciado 

falencias en el control de la morosidad de todos los sectores económicos, por lo que resulta 
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necesario revisar la teoría hasta aquí publicada y añadir nuevos conceptos en recuperación 

de cartera morosa se refiere, debido a que estamos en un nuevo contexto, lo que requiere 

nuevas estrategias (Osores y Suller, 2013). 

 

1.1.6 Determinantes de morosidad 

Izquierdo (2017) refiere que existen factores externos e internos, es decir, factores 

ajenos al moroso, como las facilidades de pago, la calidad del servicio y/o producto, los 

casos fortuitos, etc.; así como los factores internos, provocados por el moroso, tales como 

el esfuerzo personal, los ingresos insuficientes, otras obligaciones, las situaciones 

especiales y oportunidades que se aprovechan al margen de las obligaciones contractuales. 

Quilcate (2021) identificó factores económicos que contribuyen a la presencia de 

clientes morosos en la organización, relacionados con determinantes exógenos, como el 

lugar de trabajo y los gastos educativos, y determinantes endógenos, como los ingresos. 

De estos, los dos últimos factores son los que más contribuyen al desarrollo de clientes 

morosos; esto se debe a que, si bien los padres tienen ingresos, los distribuyen 

equitativamente para apoyar la educación de sus hijos en el hogar. 

Sea cual fuere la razón, externa o interna, exógena o endógena, los niveles de 

morosidad demuestran los efectos sobre la gestión y la capacidad operativa de las 

instituciones educativas, sin embargo, pueden controlarse, como lo demuestra el presente 

estudio. 
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2. METODOLOGÍA 

El enfoque fue cuantitativo, al respecto Bernal (2006) refiere que el enfoque consiste 

en observar y recoger la información a través de encuestas, obteniendo resultados 

empíricos posibles de ser generalizados. El tipo básico o puro.  El diseño fue no 

experimental, porque no se manipuló ninguna variable, y fue de corte transeccional, porque 

la información se recogió en un solo momento en el tiempo. Según Galindo (2000) los 

estudios no experimentales buscan información descriptiva, la cual no permite el manejo 

arbitrario de las variables. Por su parte, Díaz (2009) sostiene que mediante el corte 

transeccional aplica un instrumento sobre la muestra en un solo momento en el tiempo. El 

nivel fue correlacional. En ese sentido, Ramos (2020) sostiene que las investigaciones 

correlacionales nacen de la necesidad de relacionar dos variables, sin manipularlas. 

La población estuvo constituida por 92 responsables financieros de los estudiantes 

de la Institución Educativa Adventista Mariscal Castilla de la Provincia de El Collao – Ilave, 

quienes incurrieron en la condición de morosidad al 30 de septiembre de 2021, según 

información de la unidad de análisis. En ese sentido, Icart et al. (2006) la población se refiere 

al común de los individuos, quienes tienen propiedades en común, las cuales se desea 

investigar. 

No siempre se puede contar con una muestra aleatoria y representativa de la 

población. La teoría señala que, a medida que se incrementa el tamaño de la muestra, se 

tiene errores menores, por tal razón, para el presente estudio, la muestra fue la misma 

población, debido a que se requirió alcanzar el máximo nivel de precisión en las 

conclusiones del presente trabajo de investigación; como consecuencia, no se propone 

ninguna fórmula de muestra. Al respecto, Fuentelsaz (2004) sostiene que la muestra es una 

parte representativa de la población de estudio, esta se define utilizando fórmulas 

estadísticas, definiendo sus criterios de exclusión e inclusión. 

El método usado para obtener los datos fue la entrevista, y el instrumento utilizado 

fue un cuestionario de 20 ítems, con los ítems del 1 al 10 para la variable 1 y los ítems del 

11 al 20 para la variable 2, con el fin de medir la correlación entre las variables sugeridas. 

Según Quintana (2006) el cuestionario es una estructura organizada de preguntas que 

responden a objetivos propuestos, el mismo que permitirá recolectar datos de las fuentes 

primarias, a fin de concluir las investigaciones propuestas. 
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En relación con los resultados descriptivos, estos serán tamizados a través de una 

puntuación o baremo, la misma que fue de criterio y normativo, al respecto, Pino (2010) 

refiere que un baremo es una tabla de cálculo o conjunto de reglas para valorar los méritos, 

daños o contribuciones de una persona u organización. De este modo, la idea de baremo 

puede abordarse desde dos puntos de vista diferentes. Una tabla de cálculo puede tener 

por objeto proporcionar un conjunto de cálculos estadísticos completos, o alternativamente, 

los criterios a través de los cuales se evalúa las cualificaciones de un instrumento aplicado. 

En ese sentido, para el presente estudio, se tomaron la cantidad de preguntas multiplicadas 

por el valor más alto según su escala de Likert, seguidamente se dividieron entre los rangos 

propuestos, y de allí, a través del software estadístico SPSS, se procedió a codificar y 

recodificar las variables, para luego presentarlas en las respectivas tablas 1 y 2. 

Para los resultados inferenciales, se procedió a realizar una prueba de normalidad, 

con la intención de elegir si se utiliza un estadístico paramétrico o no. Esta prueba se realizó 

mediante el test de Kolmogorov-Smirnov, debido a que se trata de un estudio con una 

muestra superior a los 50 participantes, y cuyo resultado superó el 0,05 requeridos, 

entonces se decidió utilizar un estadístico paramétrico. 
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3. RESULTADOS 

3.1 Resultados descriptivos 

Tabla 1 

Resultados descriptivos para la variable estrategias de cobranza 

  Freq. % % válido % acumulado 

Insuficiente 16 17.4 17.4 17.4 
Mesurado 76 82.6 82.6 100.0 
Suficiente 0 0.0 0.0 100.0 

Total 92 100.0 100.0   

 

Los resultados descriptivos de la variable 1 se muestran en la tabla 1, y son como 

siguen: Las estrategias de cobranza fueron insuficientes en un 17.4 % y mesuradas en un 

82.6 %, prevalecen las estrategias de cobranza mesuradas. Estos resultados demuestran 

que la organización examina cada caso de morosidad por separado, busca formas de 

ponerse en contacto con el moroso, ofrece opciones y comodidades de pago y negocia con 

éxito un acuerdo vinculante, todo mesuradamente. 

 
Tabla 2 

Resultados descriptivos para la variable nivel de morosidad 

  Freq. % % válido % acumulado 

Bajo 9 9.8 9.8 9.8 

Moderado 83 90.2 90.2 100.0 

Alto 0 0.0 0.0 100.0 

Total 92 100.0 100.0   

 

Los resultados descriptivos de la variable 2 se muestran en la tabla 2, y son como 

siguen: El nivel de morosidad fue bajo en un 9.8 % y moderado en un 90.2 %, prevalece el 

nivel de morosidad moderado. Estos resultados demuestran que la institución facilita los 

medios de pago y fomenta el cumplimiento de las obligaciones, elevando el nivel de 

cumplimiento, lo que explica el comportamiento moderado y bajo de la variable, dado que 

la mayoría de los responsables financieros intentan cumplir con sus obligaciones con 

escasos retrasos. 

 

 



19 

3.2 Resultados inferenciales 

 

3.2.1 Objetivo general 

Determinar cuál es la relación entre las estrategias de cobranza y el nivel de 

morosidad en una Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 

 
Tabla 3 

Tabla de contingencia de la hipótesis general 

  

Estrategias de 
cobranza 

Nivel de morosidad 

Estrategias de 
cobranza 

Correlación de Pearson 1.000 -,507** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 92 92 

Nivel de morosidad 

Correlación de Pearson -,507** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 92 92 

 

La tabla 3, muestra un coeficiente de correlación r = -0,507, a través del cual se 

infiere que existe relación inversa entre las estrategias de cobranza y el nivel de morosidad, 

además el p valor de 0.000, dispone admitir la hipótesis alterna. 

 

3.2.2 Contrastación de hipótesis 

a. Planteamiento de hipótesis general: 

H1: Existe relación entre las estrategias de cobranza y el nivel de morosidad en una 

Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 

H0: No existe relación entre las estrategias de cobranza y el nivel de morosidad en una 

Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 

b. Regla de decisión: 

α <= 0.05 o 95 % de nivel de confianza 
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c. Decisión: 

Dado que el valor crítico de 0,000 es inferior al valor necesario de 0,05, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa, es decir, existe relación entre las 

estrategias de cobranza y el nivel de morosidad. 

 

3.2.3 Primer objetivo específico 

Describir cuál es la relación entre las acciones de cobranza y el nivel de morosidad 

en una Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 

 

Tabla 4 

Tabla de contingencia de la primera hipótesis específica 

  
Acciones de 

cobranza 
Nivel de morosidad 

Acciones de 
cobranza 

Correlación de 
Pearson 

1 -,579** 

Sig. (bilateral)  0.000 
N 92 92 

Nivel de morosidad 

Correlación de 
Pearson 

-,579** 1 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 92 92 

 

La tabla 4, muestra un coeficiente de correlación r = -0,579, a través del cual se 

infiere que existe relación inversa entre las acciones de cobranza y el nivel de morosidad, 

además el p valor de 0.000, dispone admitir la hipótesis alterna. 

 

3.2.4 Contrastación de hipótesis 

a. Planteamiento de hipótesis Específicas: 

H1: Existe relación entre las acciones de cobranza y el nivel de morosidad en una 

Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 

H0: No existe relación entre las acciones de cobranza y el nivel de morosidad en una 

Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 
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b. Regla de decisión: 

α <= 0.05 o 95 % de nivel de confianza 

c. Decisión: 

Dado que el valor crítico de 0,000 es inferior al valor necesario de 0,05, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa, es decir, existe relación entre las 

acciones de cobranza y el nivel de morosidad en una Institución Educativa Privada de 

la Región Puno, 2021. 

3.2.5 Segundo objetivo específico 

Establecer cuál es la relación entre las formas de cobranza y el nivel de morosidad 

en una Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 

 

Tabla 5 

Tabla de contingencia de la segunda hipótesis específica 

  
Formas de 
cobranza 

Nivel de 
morosidad 

Formas de 
cobranza 

Correlación de 
Pearson 

1 -,240* 

Sig. (bilateral)  0.000 
N 92 92 

Nivel de 
morosidad 

Correlación de 
Pearson 

-,240* 1 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 92 92 

 

La tabla 5, muestra un coeficiente de correlación r = -0,240, a través del cual se 

infiere que existe relación inversa entre las formas de cobranza y el nivel de morosidad, 

además el p valor de 0.000, dispone admitir la hipótesis alterna. 

 

3.2.6 Contrastación de hipótesis 

 

a. Planteamiento de hipótesis Específica: 

H1: Existe relación entre las formas de cobranza y el nivel de morosidad en una 

Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 
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H0: No existe relación entre las formas de cobranza y el nivel de morosidad en una 

Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 

b. Regla de decisión: 

α <= 0.05 o 95 % de nivel de confianza 

c. Decisión: 

Dado que el valor crítico de 0,000 es inferior al valor necesario de 0,05, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa, es decir, existe relación entre las 

formas de cobranza y el nivel de morosidad en una Institución Educativa Privada de la 

Región Puno, 2021. 

 

3.2.7 Tercer objetivo específico 

Analizar cuál es la relación entre los tipos de cobranza y el nivel de morosidad en 

una Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 

 
Tabla 6 

Tabla de contingencia de la tercera hipótesis específica 

  Tipos de cobranza Nivel de morosidad 

Tipos de cobranza 

Correlación de 
Pearson 

1 -,525** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 92 92 

Nivel de morosidad 

Correlación de 
Pearson 

-,525** 1 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 92 92 

  

La tabla 6, muestra un coeficiente de correlación r = -0,525, a través del cual se 

infiere que existe relación inversa entre los tipos de cobranza y el nivel de morosidad, 

además el p valor de 0.000, dispone admitir la hipótesis alterna. 

 

3.2.8 Contrastación de hipótesis 

a. Planteamiento de hipótesis específicas: 

H1: Existe relación entre los tipos de cobranza y el nivel de morosidad en una Institución 

Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 
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H0: No existe relación entre los tipos de cobranza y el nivel de morosidad en una 

Institución Educativa Privada de la Región Puno, 2021. 

b. Regla de decisión: 

α <= 0.05 o 95 % de nivel de confianza 

c. Decisión: 

Dado que el valor crítico de 0,000 es inferior al valor necesario de 0,05, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alternativa, es decir, existe relación entre los 

tipos de cobranza y el nivel de morosidad en una Institución Educativa Privada de la 

Región Puno, 2021. 
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4. DISCUSIONES 

Ramírez (2020) planteó como objetivo general determinar la relación entre las 

estrategias de cobranza y la morosidad en el Colegio Adventista Fernando Stahl, 2019, 

había indicios de una correlación negativa, lo que sugería que a medida que se utilizaban 

con más frecuencia actividades de cobro como el análisis de casos, el contacto con el 

cliente, el diagnóstico, la generación de alternativas, el compromiso de pago, el 

cumplimiento del pago y el seguimiento del caso, disminuía la morosidad en el Colegio 

Adventista Fernando Stahl. 

Canales y Simeón (2018) revelaron que existen deficiencias, en relación con el 

análisis de gestión financiera y la morosidad. A diferencia de la unidad de análisis, se 

encontró información precisa acerca de la información de los retrasos y el seguimiento de 

cada uno de ellos. Lachira (2019) evidenció que el compromiso firmado por los 

responsables financieros quedó en letra muerta, no se evalúan las políticas de cobranza, 

solo se hacen llamadas telefónicas y no se cuenta con el personal capacitado e idóneo para 

las funciones de cobros. En la unidad de análisis se evidenció que el personal docente y 

administrativo se encuentran predispuestos a colaborar en las labores de recuperación de 

la cartera vencida,  

Espinoza et al. (2020) concluyeron que los deudores cumplen con sus depósitos 

oportunamente, valoran el servicio que se les provee y priorizan la educación. Situación 

que se vio reflejada en la unidad de análisis, en donde las estrategias de prestar servicios 

de calidad, como lo venían haciendo antes y durante la pandemia, es la política primigenia. 

Gabriel (2020) concluyó que es importante para toda gestión financiera, identificar los 

motivos de las conductas morosas, ello promoverá la detección y manejo oportuno para la 

institución, a fin de no juzgar al deudor, más bien, promover su responsabilidad. 

Análogamente, en la unidad de análisis se evidenció prolijidad para la identificación de los 

responsables financieros retrasados en sus pagos, y sobre todo, un nivel de empatía, el 

mismo que fue devuelto con el pago, muchas veces retrasado por asuntos de la 

inmovilización social, pero honrado finalmente, 

Morón y Huillcahuamán (2020) concluyeron que la morosidad no se relaciona con 

la liquidez en los colegios, y para evitar la ausencia de liquidez, recurren a préstamos entre 

colegios. En la unidad de análisis se tuvo que recurrir a préstamos por parte de la 

asociación, para cubrir algunas necesidades emergentes, sin embargo, el ámbito financiero 
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estuvo dentro de los márgenes de lo planificado. Cáceres (2018) concluyó que existe una 

relación positiva entre sus variables, así como Sánchez y Vittor, (2017). En ese sentido, el 

presente estudio evidenció que el manejo adecuado de la cartera vencida se relaciona 

significativamente con la liquidez, así como Salas (2017) quien concluyó que la cuenta de 

incobrables tiene relación positiva con la rentabilidad de los colegios, del mismo parecer 

que Ramírez (2020) cuyos resultados fueron r=-0.597 y p=0.000 y concluyó que existe 

correlación negativa moderada. Recomendó el mayor uso de estrategias para reducir la 

morosidad.  
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5. CONCLUSIONES 

  

En cuanto al objetivo general, determinar la relación entre las estrategias de 

cobranza y el nivel de morosidad, los investigadores llegaron a la conclusión de que existe 

una correlación inversa entre las estrategias de cobranza y la morosidad, esto significa que 

mientras más efectivas sean las estrategias de cobranza, menor será el índice de 

morosidad y viceversa. 

  

En cuanto al primer objetivo específico, describir la relación entre las acciones de 

cobranza y el nivel de morosidad, los investigadores llegaron a la conclusión de que existe 

una correlación inversa entre las acciones de cobranza y el nivel de morosidad, lo que se 

interpretó, a mayor efectividad de las acciones de cobranza, menor será el nivel de 

morosidad y viceversa. 

  

En relación con el segundo objetivo específico, establecer la relación entre las 

formas de cobranza y el nivel de morosidad, se encontró que, si existía una relación inversa, 

esto significa que, a mejores formas de cobranza, menores serán los niveles de morosidad 

y viceversa. 

  

En relación con el tercer objetivo específico, que fue analizar la relación entre los 

tipos de cobranza y el nivel de morosidad, se encontró que, sí existe una relación inversa. 

Esto implica que, a mejores tipos de cobranza, menor será el nivel de morosidad y 

viceversa. 
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6. RECOMENDACIONES 

  

A la institución, incidir en las estrategias de cobranza y potenciarlas mediante 

encuestas de satisfacción, de manera que se pueda ir más allá de un mero umbral 

mensurable, ya que se demostró que, cuanto mejor sean las estrategias de cobranza, 

menor será el nivel de morosidad y viceversa. 

  

A los docentes, apoyar de forma persistente en las acciones de cobranza, puesto 

que son ellos los que tienen contacto directo con los estudiantes, ya sea como docentes o 

como asesores de salón. 

  

A los encargados de las áreas financieras, reforzar sus estrategias relacionadas con 

las formas de cobranza, debido a que estas se convertirán en factores que promoverán los 

medios y lugares de pago para evitar niveles altos de morosidad. 

  

A la comunidad educativa, a promover la responsabilidad en el cumplimiento de las 

obligaciones contractuales en todo tiempo, sea cual fuere el tipo de deuda y el tipo de 

cobranza.  
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ANEXOS 

Anexo 1: Carta de aceptación para publicación 
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Anexo 2: Copia de resolución de inscripción del perfil de proyecto de tesis en 
formato artículo aprobado por el consejo de facultad correspondiente 
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Anexo 3: Cuestionario 
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Anexo 4: Matriz de Variable 

 

Título Variable Dimensiones Indicadores 

ESTRATEGIA
S DE 
COBRANZA Y 
NIVEL DE 
MOROSIDAD 
EN UNA 
INSTITUCIÓN 
EDUCATIVA 
PRIVADA DE 
LA  
REGIÓN 
PUNO, 2021 

Estrategias de 
cobranza. 

refiere que 
la cobranza 
requiere de 
estrategias que 
sirven para hacer 
cumplir el 
compromiso de 
pago, las 
estrategias de 
cobranza  

dependerán 
del tipo de empresa 
y del ámbito 
económico.(Castill
o, 2021). 

Acciones de 
cobranza 

 

Análisis del caso 

Contacto con el cliente 

Generacion de alternativa 

Obtención de compromiso de 
pago  

Cumplimiento de compromiso de 
pago 

Formas de 
cobranza 

Acercamiento 

Uso de terceros 

Notificaciones virtuales 

Tipos de 
cobranza 

Cobranza formal 

Notificaciones previas 

Determinante
s exógenos  

facilidades 

Calidad de enseñanza 

Nivel de 
morosidad. 
Refiere que los 
impagos son 
líquidos retenidos 
que perjudican el 
funcionamiento de 
la empresa, por lo 
que no podrá 
atender sus 
obligaciones de 
pago. El fenómeno 
de la morosidad se 
puede incrementar 
debido a factores 
coyunturales, como 
la desaceleración 
económica. 
(Brachfield 2009) 

Casos fortuitos 

Determinante
s endógenos 

Esfuerzo personal 

Ingresos insuficientes 

Ingresos suficientes 

Insatisfacción con el servicio 
 

 Priorizacion de 
responsabilidades 

Situaciones especiales 

Oportunidad 
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Anexo 5: Matriz de Consistencia 

 

Título 
Varia

ble 
Dimen

siones 
Indica

dores 
Ítems 

ESTRA
TEGIAS DE 
COBRANZA Y 
NIVEL DE 
MOROSIDAD 
EN UNA 
INSTITUCIÓN 
EDUCATIVA 
PRIVADA DE 
LA  
REGIÓN 
PUNO, 2021 

Estrat
egias de 
cobranza 

 
refiere 

que la 
cobranza 

requiere de 
estrategias 
que sirven 
para hacer 
cumplir el 

compromiso 
de pago, las 
estrategias 

de cobranza 
dependerán 
del tipo de 
empresa y 
del ámbito 

económico.(C
astillo, 2021). 

Accion
es de 

cobranza 

Análisi
s del caso 

1 

¿Consi
dera usted que 
la institución 
analiza cada 
caso por 
separado, 
respecto al 
cobro de las 
pensiones de 
enseñanza 
durante el 
año? 

Contac
to con el 
cliente 

2 

¿Consi
dera usted que 
la institución 
agota todos 
los medios 
para 
contactarlo e 
informarle de 
sus pagos de 
pensiones de 
enseñanza? 

Gener
ación de 
alternativa 

3 

¿Consi
dera usted que 
la institución 
ofrece varias 
alternativas y 
facilidades de 
pago de las 
pensiones de 
enseñanza? 

Obtenc
ión de 
compromiso 
de pago 

4 

¿Consi
dera usted que 
el compromiso 
de pago es un 
documento 
que merece 
cumplimiento? 

Cumpli
miento de 
compromiso 
de pago 

5 

¿Consi
dera usted que 
la institución 
hace un 
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seguimiento 
de cada caso 
de morosidad 
en particular? 

Formas 
de cobranza 

Acerca
miento 

6 

¿Consi
dera usted que 
la institución 
ha realizado 
cobros de 
pensiones de 
manera 
personal en su 
domicilio? 

Uso de 
terceros 

7 

¿Consi
dera usted que 
la institución 
ha realizado 
cobros de 
pensiones a 
través de 
docentes o 
terceros? 

Notific
aciones 
virtuales 

8 

¿Consi
dera usted que 
ha recibido 
notificaciones 
de pago de 
pensiones en 
su correo 
electrónico? 

Tipos 
de cobranza 

Cobran
za formal 

9 

¿Consi
dera usted que 
la institución 
realiza 
notificaciones 
formales para 
el cobro de 
pensiones de 
enseñanza? 

Notific
aciones 
previas 

1
0 

¿Consi
dera usted que 
la institución le 
recuerda 
oportunament
e que debe 
pagar las 
pensiones de 
enseñanza? 
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Nivel 
de morosidad 

Refier
e que los 

impagos son 
líquidos 

retenidos que 
perjudican el 
funcionamient

o de la 
empresa, por 

lo que no 
podrá atender 

sus 
obligaciones 
de pago. El 

fenómeno de 
la morosidad 

se puede 
incrementar 

debido a 
factores 

coyunturales, 
como la 

desaceleració
n económica. 

(Brachfield 
2009) 

Determi
nantes 

exógenos 

Facilid
ades 

1
1 

¿Consi
dera usted que 
posee los 
recursos, pero 
suele 
retrasarse 
porque la 
institución no 
facilita otros 
medios de 
pago de 
pensiones de 
enseñanza? 

Calida
d de 
enseñanza 

1
2 

¿Consi
dera usted que 
su intención 
de pago tiene 
relación con la 
calidad de 
enseñanza de 
la institución? 

Casos 
fortuitos 

1
3 

¿Consi
dera usted que 
suele 
retrasarse en 
el pago de 
pensiones por 
situaciones 
fortuitas o de 
fuerza mayor? 

Determi
nantes 

endógenos 

Esfuer
zo personal 

1
4 

¿Consi
dera usted que 
haría todos los 
esfuerzos por 
realizar el 
pago de 
pensiones si 
hubiese 
mejora en la 
calidad de 
enseñanza en 
la institución? 

Ingres
os 
insuficientes 

1
5 

¿Consi
dera usted que 
suele 
retrasarse 
porque sus 
ingresos son 
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escasos y no 
cubren los 
gastos del 
hogar y de 
pensiones de 
enseñanza? 

Ingres
os suficientes 

1
6 

¿Consi
dera usted que 
para pagar las 
pensiones de 
enseñanza, el 
factor calidad 
es indiferente? 

Insatisf
acción con el 
servicio 

1
7 

¿Consi
dera usted que 
su retraso en 
las pensiones 
de enseñanza 
se debe a su 
insatisfacción 
con el servicio 
educativo que 
percibe? 

Prioriz
ación de 
responsabilida
des 

1
8 

¿Consi
dera usted que 
a pesar de las 
circunstancias 
el pago de las 
pensiones es 
primordial? 

Situaci
ones 
especiales 

1
9 

¿Consi
dera usted que 
suele 
retrasarse en 
el pago de las 
pensiones, 
porque la 
institución no 
se lo recuerda 
habitualmente
? 

Oportu
nidad 

2
0 

¿Consi
dera usted que 
la educación 
que recibe(n) 
su(s) hijo(s) no 
tiene relación 
con el pago de 
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las pensiones 
de 
enseñanza? 
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Anexo 6: Matriz de Consistencia 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS TIPO Y DISEÑO 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 

Tipo: Básico o Puro 
 

La población: estará 

compuesta por los 
responsables financieros 
de los estudiantes de la 

Institución Educativa 
Adventista Mariscal 

Castilla de la Provincia 
de El Collao – Ilave, 

quienes incurrieron en la 
condición de morosos al 

30 de Setiembre de 
2021. Dichos 

responsables ascienden 
al número de 92. 

¿Cuál es la relación entre las 
estrategias de cobranza y el 
nivel de morosidad en una 
Institución Educativa Privada 
de la Región Puno, 2021? 

Determinar cuál es la relación 
entre las estrategias de 
cobranza y el nivel de 
morosidad en una Institución 
Educativa Privada de la 
Región Puno, 2021. 

Existe relación entre las 
estrategias de cobranza el 
nivel de morosidad en una 
Institución Educativa Privada 
de la Región Puno, 2021. 

Problemas Específicos Objetivo Específicos Hipótesis Específicas 

¿Cuál es la relación entre las 
acciones de cobranza y el 
nivel de morosidad en una 
Institución Educativa Privada 
de la Región Puno, 2021? 

Describir cual es la relación 
entre las acciones de 
cobranza y el nivel de 
morosidad en una Institución 
Educativa Privada de la 
Región Puno, 2021. 

Existe relación entre las 
acciones de cobranza y el 
nivel de morosidad en una 
Institución Educativa Privada 
de la Región Puno, 2021. 

Diseño: No 
experimental, 
transeccional. 

¿Cuál es la relación entre 
formas de cobranza y el nivel 
de morosidad en una 
Institución Educativa Privada 
de la Región Puno, 2021? 

Establecer cuál es la relación 
entre las formas de cobranza 
y el nivel de morosidad en una 
Institución Educativa Privada 
de la Región Puno, 2021. 

Existe relación entre las 
formas de cobranza y el nivel 
de morosidad en una 
Institución Educativa Privada 
de la Región Puno, 2021. 

Muestra: La muestra 
será la misma población 

¿Cuál es la relación entre los 
tipos de cobranza y el nivel 
morosidad en una Institución 
Educativa Privada de la 
Región Puno, 2021? 

Analizar cuál es la relación 
entre los tipos de cobranza y 
el nivel de morosidad en una 
Institución Educativa Privada 
de la Región Puno, 2021. 

 
 
Existe relación entre los tipos 
de cobranza y el nivel de 
morosidad en una Institución 
Educativa Privada de la 
Región Puno, 2022. 
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Anexo 7: validación de juicio de expertos 
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Anexo 8: constancia de revisión de la redacción y ortografía  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


