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INTRODUCCION

El objetivo del presente trabajo de investigacion fue planteado con el fin de
gue la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura recupere parte o total de su
capital invertido a través de un conjunto de estrategias de cobranza, a sus clientes
morosos y el cual no provoque una desercion masiva de los clientes a otras

entidades financieras.

La caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia Pucallpa, durante el
afio 2019, no contd con las estrategias de cobranza que le permitan elaborar las
medidas oportunas sobre sus ahorros y créditos y como consecuencia no recaudar
el dinero que de éstos se deriva. La empresa por consiguiente propone establecer

estrategias de cobranza para tener sostenibilidad en el tiempo.

La gestion de la cobranza viene de tiempos muy antiguos, actualmente toda
transaccion econdémica puede ser a crédito dando lugar al nacimiento de las
cuentas por cobrar. La apertura de mercados, la agresiva competencia, y la
tecnologia han llevado a los empresarios a vivir un nuevo entorno de negocios

basados en decisiones de riesgos.

Esta investigacion esta estructurada en:

CAPITULO I: Se describe el planteamiento del problema de investigacion,
en él se aborda la realidad problematica de la investigacion, planteando el problema
general y los especificos, conjuntamente con la formulacion de objetivos de la

investigacion y la justificacion.

CAPITULO II: En este capitulo se da a conocer el marco teérico, el cual hace
referencia a los antecedentes de la investigacion, asi como también las bases

tedricas y las definiciones de los términos bésicos.



CAPITULO Ill: En este capitulo se describe la formulacién de la hipotesis,

identificacion de variables y la definicion operacional de variables.

CAPITULO IV: Este capitulo trata sobre la metodologia: el disefio de la
investigacién. Menciona igualmente la poblacion y muestra, asi como las técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos y por ultimo las técnicas para el

procesamiento de la informacién.

CAPITULO V: En este capitulo se presentan los resultados, conclusiones y

recomendaciones.



1.1.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Descripcion de larealidad problematica

A nivel internacional las Cajas de Ahorro y Crédito estan cobrando
mayor transcendencia en la economia mundial, porque las micro y medianas
empresas en general ven en ellas una fuente de financiamiento y ahorro de
menor tramite burocratico y menos cobros de interés y mantenimiento por el
resguardo del dinero de sus clientes, en comparacion con las entidades
financieras consideradas grandes, como los Bancos.

Las empresas de hoy en dia para lograr obtener una mayor ganancia
en el tema de finanzas recurren a estrategias, politicas, métodos, procesos y
medios que les permitan identificar ciertos puntos débiles especificos del
porqué sus ingresos son bajos, uno de estos lineamientos a seguir para
mejorar son las estrategias de cobranzay como se otorgan los productos que
ofrece cada entidad privada asi se tomaran adecuadas decisiones que

permitan el crecimiento empresarial de estas mismas.

Oroche, O. y Rios G., (2020), respecto de las politicas de cobranza de
la empresa Electro Ucayali S.A., expresan que la mayoria de los encuestados
manifiesta en un 83.72% que se requiere la implementacién de “Politicas de

cobro” para los procedimientos de gestion en la “Cuentas por cobrar”.



En ese sentido, las empresas de servicios o entidades financieras,
continuamente estdn en la busqueda de estrategias financieras y/o
estableciendo mecanismos para autofinanciarse, disminuir los indicadores de
morosidad y ver alternativas que le permita incrementar la rentabilidad y ser

sostenible en el mercado.

Atoche (2016, p. 11), sefala la importancia que tienen los
procedimientos y estrategias en una empresa de servicios; muchas
empresas cuentan con buenos y diferentes clientes, pero sus entradas no lo
reflejan, debido a que las ventas que proporcionan no son cobradas, han

vencido y no son cancelados en las fechas programadas.

Esta situacion es frecuente en muchas empresas que no han previsto
el cobro adecuado de sus créditos otorgados por los servicios brindados,
originando diversos problemas a corto plazo, como: falta de liquidez,
incumplimiento de obligaciones tributarias, con entidades reguladoras, pago

a terceros, entre otros.

Frente a la carencia de planes, politicas y estrategias de cobranzas, la
rutina de su ausencia, induce a la morosidad, siendo en muchos casos un

problema incontrolable para la empresa.

Todo lo anterior influye en la liquidez y afecta a la organizacion
incumpliendo con sus operaciones y con los demas o terceros. Por ello es
preciso instaurar las politicas estratégicas de cobranzas con el fin de obtener

o recaudar fondos o pensiones.

La caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia Pucallpa, de

reconocimiento juridico e inscripcion saneada, tiene como actividad principal
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el ahorro y crédito de dinero de las personas naturales y juridicas el cual esta
basado en la confianza o fe que merece quien lo solicita, concediendo plazos
a 30, 60 y 90 dias para su cancelacion, de esta manera se hace uso del
crédito comercial para expandir la comercializacion de sus productos, y asi
mismo generar un crecimiento rentable en beneficio de todos los que trabajan
en dicha empresa. Pero los créditos otorgados por la empresa no se han
cancelado dentro de los plazos establecidos ocasionando falta de liquidez y
reduccion en la efectividad de la cobranza.

En la caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia Pucallpa,
se aplica la politica de otorgar créditos a sus consumidores con la finalidad
de incrementar las ventas, conservar los clientes actuales y atraer nuevos,
pero dichos créditos no han sido cancelados a la fecha de su vencimiento, lo
gue ha ocasionado problemas en el sistema de cobranza a cartera de crédito,
no existe el respaldo econémico necesario para resolver en corto plazo la
falta de liquidez, y evidentemente el problema de cartera surge
principalmente cuando la empresa ofrece crédito a sus clientes sin el andlisis
adecuado de sus politicas de crédito y/o de la falta de control y vigilancia de
la cartera. Sin embargo, también existe un riesgo independiente a la
capacidad de la empresa para fijar sus politicas de crédito y cobranza
representado por condiciones circunstanciales y particulares del cliente que

resultan en el vencimiento del crédito, provocando un desequilibrio financiero.

Formulacién del Problema

Problema general

¢, De qué manera se aplican las estrategias de cobranza a los clientes
morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia
Pucallpa, 2019?
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Problemas Especificos

¢, De qué manera se aplican las estrategias de cobranza a los clientes
morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia

Pucallpa, 2019, en su dimensién segmentacion de los clientes deudores?

¢, De qué manera se aplican las estrategias de cobranza a los clientes
morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia

Pucallpa, 2019, en su dimension beneficios por pagos puntuales?

¢ De qué manera se aplican las estrategias de cobranza a los clientes
morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia

Pucallpa, 2019, en su dimension alternativas de cobranza?

¢De qué manera se aplican las estrategias de cobranza a los clientes
morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia

Pucallpa, 2019, en su dimension automatizacion de los cobros?

¢De qué manera se aplican las estrategias de cobranza a los clientes
morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia

Pucallpa, 2019, en su dimension capacitacion al personal de cobranza?

Formulacion de objetivos de la investigacion
Objetivo General

Determinar las estrategias de cobranza a los clientes morosos
castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia
Pucallpa, 2019

Objetivos Especificos

Determinar de qué manera se aplican las estrategias de cobranza a

los clientes morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de
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Piura- agencia Pucallpa, 2019, en su dimensidén segmentacion de los clientes

deudores.

Determinar de qué manera se aplican las estrategias de cobranza a
los clientes morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de
Piura- agencia Pucallpa, 2019, en su dimensidon beneficios por pagos

puntuales.

Determinar de qué manera se aplican las estrategias de cobranza a
los clientes morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de

Piura- agencia Pucallpa, 2019, en su dimension alternativas de cobranza.

Determinar de qué manera se aplican las estrategias de cobranza a
los clientes morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de
Piura- agencia Pucallpa, 2019, en su dimension automatizacion de los

cobros.

Determinar de qué manera se aplican las estrategias de cobranza a
los clientes morosos castigados de la caja municipal de ahorro y crédito de
Piura- agencia Pucallpa, 2019, en su dimension capacitacion al personal de

cobranza.

Justificacion

Naupas. Mejia. Novoa. & Villagémez. (2013), narran que se fracciona
en tres aspectos, estos son:

Justificacion tedrica

Muestra la significacién y busqueda de una cuestién en el crecimiento

de una conjetura cientifica. Cabe indicar que la formacién permitira, ejecutar



un cambio cientifico para lo cual es necesario hacer un calculo o forma del

dilema que se indaga.

El presente estudio de investigacién determinara teéricamente que a
mejor implementacion en referencia a estrategias de cobranza la caja
municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia Pucallpa, mejorara su
situacion econémica-financiera llevando a que sus procesos de cobranza y
de otorgamiento de créditos sean mas eficientes y permita el correcto

funcionamiento de sus actividades diarias operativas.

Justificacién practica

Se persigue fortalecer el conocimiento y los métodos a seguir del tema
en estudio para asi poderlo aplicar a la realidad de la empresa y, como
consecuencia, mejorar de forma positiva su situacion Financiera-Economica,

evaluando sus controles de verificacion o aplicando modelos correctivos.

Con la elaboracién de la presente investigacion la caja de ahorro y
crédito de Piura- agencia Pucallpa, adquiere los conocimientos practicos
necesarios para un apropiado desenvolvimiento financiero, de igual manera
la Universidad Privada de Pucallpa cuenta con un aporte investigativo, para
futuras investigaciones ya que se lograra la integracion de los conocimientos

tedricos y practicos en la solucion de problemas financieros.

Justificacién metodoldgica.

Se |justifica metodologicamente porque utilizamos el método
deductivo e inductivo, es decir vimos informacién general y luego
comprobamos dicha informacién, especificamente en cada uno de los

clientes resultado de las estrategias de cobranza aplicada y viceversa.



Justificacién social.
En el momento que la exploracibn va solucionar dilemas

comunitarios que dafian o ayudan a un conjunto colectivo.

En resumen, la indagacién favorece a los trabajadores y poblacion
en general de la caja municipal de ahorro y crédito Piura- agencia Pucallpa.
También, beneficia a los usuarios y clientes de dicha empresa a través de
estrategias de cobranza que permitan reducir la morosidad para obtener un
mejor activo rentable y asi volver a reinvertir en nuevos créditos que

beneficien al puablico en general.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. A nivel internacional

Lan Y Norofa (2017) en su tesis: “elaboracion de estrategias
crediticias para mejorar la gestion financiera de productos Rino - Universidad
de Guayaquil”, precis6 que la investigacion que realizo tiene como meta
disminuir la morosidad de la empresa realizando programaciones que
accedan optimizar la fluidez de esta entidad, pero sin reducir la distincion de
los clientes, sus teorias que podemos rescatar son: estrategias técnicas
,descenso ,fluidez y consideraciones ,esto ayuda a tener una idea de lo que
se trata el tema, en lo practico empled estrategias crediticias como la de
deducciones por pago oportuno y la obligacién de cancelar intereses por
demora , nos muestran que para el 2017 disminuyo las cuentas por cobrar
en un 38.88% , en proporcién al afio anterior , la presente tesis tiene aporte
bastante significativo y esto ayuda a ir adquiriendo informacion para mi tesis

ya que permite tener informacion resaltante para aplicarla en mi trabajo.

Ortigosa. (2016). En su tesis titulada: “‘Implementacién de una

metodologia de cobranza sistematizada en una empresa de



financiamiento”. (Tesis de Pregrado), de la Universidad de San Carlos de

Guatemala. Llego a las siguientes conclusiones:

La gestion de cobranza basicamente consiste en el progreso de las
acciones y habilidades para que se pueda alcanzar, realizar el cobro de las
deudas de un modo mas eficiente, ademas parte de ello es cuidar la relacion
entre la empresa y los clientes. Asi también concluye que los canales de
informacion entre los vendedores y los clientes son deficientes, y esto se
debe a que los clientes no conocen la informacion y las condiciones de

servicio.

Las causas fundamentales por las cuales el proceso de cobros es
susceptible de una mejora, son las siguientes: El software esta
desactualizado y los sistemas de informacibn son manuales, existe
duplicidad de tareas por parte del personal, asi como también falta de
comunicacién y de capacitacion en técnicas profesionales de cobro, la
comunicacion de los vendedores es ineficaz y no le proporcionan la
informacion completa al cliente, los expedientes contienen informacion

incompleta y datos desactualizados de clientes.

Cansigy De La Ese (2016), en su tesis “Plan estratégico para optimizar
la gestion financiera de la empresa fabrica de conos campeon S.A.”, tesis
para obtener el grado de Contador Publico Autorizado en la Universidad de
Guayagquil, la presente investigacion viene, trabajando con una poblacion y
muestra al personal de la empresa conos campedn SA., utilizando el disefio
de investigacion no experimental, utilizando técnicas de estudio recoleccion

de datos y cuestionario.

En su tesis, luego de haber realizado ciertas observaciones previas
concluyen que, para poder adecuar medidas o herramientas de cobro, seria
mas factible realizar un Estado de situacion Financiera de manera mensual
para asi tener un mayor control de las cuentas por cobrar, pudiendo reflejar
en qué medida se estan recuperando dichas cuentas.



Caiza. (2015). En su tesis titulada: “Modelo de gestién de cobranza
para disminuir la cartera vencida en la cooperativa de ahorro y crédito
“Pakarymuy” Ltda agencia Pelileo”. (Tesis de Pregrado). De la Universidad
regional autonoma de los Andes, Ecuador. Llego a las siguientes

conclusiones:

Implementar a corto y mediano plazo acciones de gestion de cobranza,
de manera sistematica, basado en promover procesos eficientes, utilizando

la mejor tecnologia para este fin.

Poner en practica el Modelo de gestion de Cobranzas para reducir la
morosidad significativamente, con el menor riesgo posible y tomando en
cuenta al érgano estructural y funcional, asi como el flujo gramas para
cumplir con las disposiciones de los organismos de control y lograr

eficiencia en las actividades administrativas y financieras.

2.1.2. A nivel nacional

Cavero. (2019). En su tesis titulada: “Estrategias de cobranza para
reducir la morosidad de los clientes de la empresa comercial Frio norte
E.ILR.L, Chiclayo 2019 de Trujillo, 2018”. (Tesis de Pregrado), de la

Universidad Privada del Norte. Llego a las siguientes conclusiones:

Se diagnostico el indice de morosidad del afio 2019, dando como
resultado que ha incrementado en 1.51%respecto al afio anterior lo que
significa que se encuentra en 48.24%de cartera morosa que supera aun el
indice de morosidad del 10%permitido a nivel de empresas comerciales,
uno de los factores que influyo son que las cuentas por cobrar tuvieron
incremento de 54% (196,097) esto debido a una ineficiente gestion. Que a
través del diagrama de Pareto nos muestra desde donde se centra el 80%

del problema y dandole solucion podremos reducir la morosidad.
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Las tacticas de cobro no han sido efectivas ya que el 56 % de
encuestados manifiesta que la gestion de cobranza y el seguimiento de
cobranza no han sido los adecuados por lo que el indice de morosidad ha

aumentado.

Nufiez, D. & Pinedo A. (2018). En su tesis titulada: “Implementacion
de estrategias de cobranza para reducir el indice de morosidad de los
créditos en la empresa inversiones y servicios horizonte S.A.C. de Truijillo,
2018”. (Tesis de Pregrado). De la Universidad Privada del Norte. Llego a las

siguientes conclusiones:

Se determiné que la cartera vencida de S/ 388,800.00, se ha generado
al 31 de diciembre del afio 2017, una morosidad elevada que equivale al
78.14% con respecto a la cartera total, lo cual indica que se tiene que
realizar diversos cambios como restructuracién desde un crédito a otorgar

hasta recuperar ese crédito otorgado.

Se describieron estrategias de cobranzas como cronograma de
contacto con el cliente segun sus dias de atraso, con reporte de llamadas,
emails y visitas domiciliarias para ello se establecieron nuevos procesos
operativos en lo que concierne a solicitar, evaluar y otorgar un crédito, con
el nuevo disefio de nuevos reportes, flujo gramas, Mapros con sus
respectivas funciones de cada proceso, para brindar mas informacién al
momento de requerir el gerente al area de créditos y cobranzas, ya que se

encuentran alineados y en funcion con politicas que la empresa posee.

Nufez y Pinedo, (2018) en su tesis “Implementacién de Estrategias
de Cobranza para reducir el indice de Morosidad de los créditos en la
empresa Inversiones y Servicios Horizonte S.A.C. de Trujillo, 2018, tiene
como propasito instaurar tacticas que permitan disminuir los indicadores de
mora de los créditos concedidos a compradores. Para obtener buenos
resultados se ejecutd un estudio fundamentado en las conductas de
cancelaciones y su situacion financiera. Las teorias que sustentan la

investigacion son estrategias, cobro, mora, carpeta crediticia, situacion
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financiera, etc. La metodologia usada es causa - experimental, el presente
trabajo coopera efectuando tacticas que ayudan a tener trato con los
deudores, usando consolidados telefonicos, etc. Ademas, se empled la
refinanciacion de su crédito. Determino que gracias a las técnicas
empleadas en este trabajo se logro reducir de 40.72% en un 37.42% la
mora. La presente tesis ayudara a que los investigadores tengan una mejor

nocion del tema que estan realizando.

Samillan. y Gonzéles, G. (2017). En su investigacion sobre “Mejora
de los sistemas de gestion de cobranza a los usuarios de EPSEL S.A. del
distrito de Chiclayo — 2015". Universidad Catdlica Santo Toribio de

Mogrovejo. Concluye lo siguiente:

Ante la falta de implementacién de ciertas medias o del
establecimiento de politicas para poder recuperar sus cuentas incobrables
en un determinado tiempo, muchas veces la situacion econdmica de la
empresa se ve afectada en la realizacion de sus operaciones, debido a que
los retrasa para que no puedan seguir invirtiendo, lo cual origina que tengan

una utilidad menor e inclusive pérdidas.

2.1.3. A nivel local

Calderon. (2019). En su tesis titulada: “Gestion de calidad y eficacia
en los procesos administrativos de las mypes del sector financiero, rubro
gestion de cartera y cobranzas - Calleria, 2019”. (Tesis de Pregrado). De la

Universidad los 4ngeles de Chimbote. Llego a las siguientes conclusiones:

De la gestion de calidad: se hall6 que la mayoria se gestionan
buscando la mejora continua, enfocados en las necesidades de sus clientes
el uso de herramientas de gestion; sin embargo, existen oportunidades de
mejora que se obstaculizan por la no canalizacion de la innovacién interna

de sus procesos.
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De los procesos administrativos: existe buenas practicas en la
planeacion, sin embargo, en organizacion existe debilidad respecto al uso
de instrumentos como el organigrama el cual no permite que la organizacion
clarifique sus funciones y linea de carrera; en direccion, existe un buen

soporte gracias al liderazgo de sus gerentes.

Guerrero, L. (2015). En su tesis titulada: “Dificultades en la Gestion de
la Micro y pequefia empresa y nivel de morosidad en un grupo de
prestatarios de la Caja de ahorro y crédito Piura — Pucallpa, 2015”. (Tesis
de Pregrado). De la Universidad Nacional de Ucayali. Llego a las siguientes

conclusiones:

El estudio desarrollado es de tipo descriptivo, con disefio transaccional
correlacional, se estudio la variable gestidon de la micro y pequefia empresa
, Se trabajé con 15 prestatarios de la Caja Piura y la muestra estuvo
constituida por 9 prestatarios Econdmicamente Activa de la empresa,
cantidad que se tomo también como muestra y muestreo no probalistico, se
les aplic6 un cuestionario cerrado de 12 items, con 3 opciones de
respuestas al igual que la variable nivel de morosidad, los resultados se ha
procesado en el programa Excel, y el analisis de los datos se hizo a través

la prueba estadistica .

Los resultados dan cuenta que no existe relacion entre la gestion de la
micro y pequeia empresa y nivel de morosidad en un grupo de prestatarios
de la Caja Piura-Pucallpa, 2015.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Teorias relacionadas al tema.
Levy (2009) refiere que: “Las Estrategias de Cobranza son los
procedimientos que la empresa sigue con la finalidad de recuperar la cartera

vigente y vencida, es fundamental disefiarlas considerando las condiciones del
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mercado, la competencia, el tipo de clientes que posee la organizacion, asi

como sus objetivos y politicas” (Levy, 2009, p. 43).

Castafieda y Tamayo (2013) afirma que:

El término moroso es a veces confuso, puesto que se utiliza
indistintamente para referirse a conceptos diferentes. Por un lado, el retraso en
el cumplimiento de una obligacion se denomina juridicamente mora, y por
consiguiente se considera moroso al deudor que se demora en su obligacién de
pago, consecuentemente se considera que el cliente se halla en mora cuando
su obligacion esta vencida y retrasa su cumplimiento de forma culpable. Estas
dos variables citadas por los autores permitiran conocer las estrategias de
cobranza para reducir la morosidad de las cuentas por cobrar a clientes de la

empresa. (Castafieda y Tamayo, 2013, p. 42).

Estrategias: Segun Koontz y Heinrich (2003) “considera a la estrategia
es la “determinacioén de la misidn y de los objetivos basicos a largo plazo de una
empresa, la adopcion de cursos de accion y la asignacién de los recursos
necesarios para lograr estos fines”. Estas pueden ser disefiadas con antelacion
0 ser emergentes, cuando surgen de las acciones emprendidas sin una
definicion explicita previa. Una estrategia bien formulada permite canalizar los
esfuerzos y asignar los recursos de una organizacion, y la lleva a adoptar una
posicién singular y viable, basada en sus capacidades internas (fortalezas y
debilidades), anticipando los cambios en el entorno, los posibles movimientos
del mercado y las acciones de sus competidores (oportunidades y amenazas).
Ahora bien, la finalidad de la estrategia es alcanzar y/o mantener los objetivos

fijados, utilizando lo mejor posible los medios que se disponen.

Una estrategia es catalogada buena, si se consigue con ella alcanzar
los objetivos previstos y sin ella ha habido economia de esfuerzos. El alcanzar

0 mantener los objetivos, implica doblegar la voluntad del adversario, esto es
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una decision. La decision es pues la consecucion de los objetivos a costa de la
voluntad del adversario y de los factores exdgenos y endégenos que intervienen
en dicha decision. Las Cinco Fuerzas de las Estrategias Corporativas un
conocido enfoque para la estrategia corporativa es el modelo de Michael Porter
(Storner y Freeman, 1996) en la cual la capacidad de una organizacién para
competir en un mercado esta determinada por los recursos técnicos y
econdmicos de la organizacion, asi como por cinco fuerzas del entorno, cada
una de las cuales amenaza a la organizacion y la lleva a un mercado nuevo. El
gerente estratégico debe analizar dichas fuerzas y proponer un programa para
influir o defenderse de ellas. El propésito es encontrarle a la Organizacién un

nicho lucrativo y defendible” (Koontz y Heinrich, 2003, p. 61).

Morosidad: Segun Gonzalez (2012) refiere que: “La morosidad
provoca en los acreedores un primer efecto perjudicial, al experimentar una falta
de cobros que le puede llevar a situaciones de incapacidad de afrontar sus
compromisos de pagos”. Por otro lado, la mora prolonga inesperadamente el
plazo de cobro que conduce a un aumento considerable del periodo de
maduracién de su empresa, lo que provoca dos efectos que convergen en un
mismo problema: un aumento de la estructura circulante que conlleva un
crecimiento de las necesidades de financiacion, y a su vez una falta de liquidez.
Por tanto, la prolongacion del plazo de cobro por razones de mora, retraso
infundado o cualquier otra razon, suponen una merma de las posibilidades de
hacer tesoreria que se derivan de la capacidad econémica de la actividad;
constituye la explicacion a la paradoja que se produce en muchas empresas
cuya actividad es generadora de recursos econémicos, pero no de tesoreria. Si
la mora no es definitiva, sino que su manifestacién provoca efectos temporales
de retraso voluntario motivado (por la falta de tesoreria no poder pagar) los
efectos perversos son inicialmente temporales, pero a la larga pueden
convertirse en el mecanismo que ahoga a cualquier empresa, por solvente que

inicialmente pueda parecer.
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La morosidad es una lacra que se propaga rapidamente mediante la
conexion financiera de empresas ligadas comercial o financieramente. Los
primeros insolventes no pagan llegando a provocar la insolvencia de los
segundos, y asi sucesivamente. Es, por tanto, una auténtica lacra que va
minando el tejido empresarial atacando su estabilidad y provocando la
desaparicion de empresas por causas ajenas a su actividad, simplemente por
ser inducidas por otras, los morosos iniciales, a formar parte obligada de nuevos
morosos. La morosidad provoca unos efectos negativos tanto sobre los
acreedores como también sobre el deudor, que obliga a ambas partes
implicadas en una situacién de mora a adoptar medidas para reducir la misma

o neutralizar sus efectos perversos” (Gonzalez, 2012, p. 52-55).

Brachfield (2003) considera que: “La palabra morosidad tiene varias
acepciones y con frecuencia se utiliza en las empresas tanto para designar a
aquellos créditos que no se han cobrado después de su vencimiento como para
denominar aquellos créditos definitivamente incobrables y que se cargaran
directamente a pérdidas a través de las cuentas correspondientes “. También
en el lenguaje econémico se utiliza el término de la morosidad para referirse en
el sentido mas amplio de la palabra al conjunto de los dos conceptos anteriores.
Por consiguiente, en el lenguaje empresarial (y también en el lenguaje coloquial)
la palabra morosidad se utiliza tanto para referirse a retrasos en el pago como

para mencionar las deudas incobrables.

Asimismo, en términos economicos se utiliza el término de la morosidad
para referirse al incumplimiento generalizado de los plazos de pago por parte
de las empresas en un pais. Tampoco existe un pleno acuerdo en el uso del
vocablo morosidad, puesto que mientras hay empresas que lo utilizan para
designar a aquellos créditos vencidos que no se han cobrado; pero solo
después que hayan pasado varios meses - habitualmente entre tres y cuatro
meses -desde su vencimiento. En cambio, otras compafiias solo lo utilizan para

los créditos dudosos debidamente dotados con provisiones por insolvencias.
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Otras empresas esperan mas de seis meses para considerar a un cliente como
moroso. También hay compaiias que emplean el término morosos para
denominar todos los saldos de clientes ya vencidos, pero no cobrados dentro
del plazo contractual, aunque solo hayan transcurrido unos cuantos dias desde

el vencimiento de pago” (Brachfield, 2003, p. 39).

Para el autor de esta obra el término “morosidad” es el retraso en el
cumplimiento de una obligacion de pago; es decir que a pesar de que el cliente
no ha pagado la factura el dia del vencimiento, acaba finalmente pagando la
deuda en su totalidad. Por lo tanto, moroso es aquel deudor que paga tarde,
pero paga, 0 sea no se trata de un incumplimiento definitivo de la obligacion si
no un cumplimiento tardio de la misma. No obstante, el autor a lo largo de este
libro también utiliza la palabra morosidad en su sentido mas amplio para
denominar las situaciones generalizadas de demoras e incumplimientos, tanto
provisionales como definitivos, en los pagos a los acreedores. Asimismo, y
dentro del concepto anteriormente explicado de morosidad, es importante
distinguir si se trata de un simple retraso de algunos dias o de una demora
prolongada en el pago. Esto debe ser asi puesto que en el primer caso no se
trata de créditos dudosos que disparan el riesgo, si no de meras
impuntualidades en el pago que pueden solucionarse en tan solo unos cuantos

dias.

En cambio, en el segundo caso se trata de créditos sobre los que hay
gue hacer las correspondientes dotaciones y provisiones contables en prevision
de un posible quebranto ya que el riesgo de fallido aumenta y es preciso
gestionar los créditos morosos adecuadamente para que no acaben
convirtiéndose en un quebranto. Otro aspecto importante es que los verdaderos
créditos morosos deben devengar intereses de demora, por lo que el acreedor
debe tener en cuenta la generacion de intereses moratorios, que el deudor

debera abonar junto con el importe de la factura original, que contribuiran a
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compensar los costes financieros que el retraso en el pago ha originado al

acreedor.

Guillén (2002) determina que: “El analisis de los factores de la
morosidad crediticia peruana en los afios 90 demostré que al igual que otras
crisis financieras, la ocurrida en el Peru tuvo un fuerte componente especulativo,
de exceso de optimismo y miopia generalizada. Se utiliz6 la informacién
financiera trimestral de 16 bancos comerciales del periodo marzo de 1993 a
junio de 1999, que representan mas del 90% de las colocaciones del Peru”
(Guillén, 2002, p. 44).

2.2.2. Estrategias de cobranza (variable n°l)

Morales & Morales (2014), Indicaron que para determinar las estrategias
es fundamental segmentar la cartera de clientes, de acuerdo con las
caracteristicas comunes de los clientes y las cuentas, por ejemplo: antigliedad,
monto, producto, geografia, perfil del cliente o la deuda, para asi determinar las
estrategias que son adecuadas para segmento de clientes que tienen
problemas similares. En funcion de las caracteristicas de cada segmento, se
definen las estrategias y politicas de cobranza. Las estrategias establecen las
formas de cobrar, los criterios de negociacion como los plazos, condonaciones,
quitas, todos ellos adecuados al segmento que se haya definido y que
seguramente tendran un efecto mas preciso de conseguir que los clientes

cumplan con los pagos de sus adeudos.

Tipos de cobranza:
1. Cobranza normal

Se realiza por los medios tradicionales de pago, entre los mecanismos que

se usan se encuentra la emision del estado de cuenta o factura al momento que
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se recibe el pago convencional, con lo cual el cliente se informa de la evolucién

de su crédito.
2. Cobranza preventiva

En esta etapa se puede usar algun recordatorio de fechas de vencimiento
proximas o recientes para los clientes, puede hacerse telefénicamente, a través
de correo o bien por medio de visitadores. Esta cobranza debera ser atendida
en primera instancia via telefénica y aquellos clientes con los que no se haya
podido establecer contacto por la razén que sea, de hecho, deberan ser

entrevistados en su domicilio por el visitador de la zona.
3. Cobranza administrativa

La cobranza administrativa es la cartera de clientes que estan por vencer y
gue no ha tenido gestién anterior. Conlleva mayor actividad que la cobranza
preventiva. Porque en este caso se debe efectuar la cobranza via telefénica. La
cartera de clientes debe ser segmentada y priorizada para distribuirla
equitativamente entre los gestores de recuperacion de crédito. Es necesario
calendarizar y definir el seguimiento adecuado para el caso, asi como la emisién
y envio de cartas, oficios y reportes con la finalidad de obtener promesas de

pago de cada uno de los clientes.
4. Cobranza domiciliaria

Cuando un cliente se encuentra atrasado en el pago de sus cuentas, a las
cuales se les denomina cuentas morosas, la visita domiciliaria se hace
necesaria para definir el proceso de cobranza que se deberd seguir como
consecuencia del atraso. Esta cobranza se sugiere que sea atendida por un
corresponsal y su gestor correspondiente. De acuerdo con el grado de atraso,
por lo que debe clasificarse de la siguiente manera:

a) Cobros en efectivo: significa cobrar todo el atraso o saldo (si esta vencido).
b) Por convenio: recibir un pago no menor a 50% y convenio con pagos

posteriores que definan el atraso a corto plazo.
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c) Recuperacion de mercancia.
5. Cobranza extrajudicial

Se ejecuta para todas aquellas cuentas vencidas, donde quiza se ha aplicado
algun tipo de gestion de cobranza anteriormente y sus resultados han sido
infructuosos. En este caso la gestidén de la cobranza es abordada de la siguiente

manera:
a) Verificacion de la existencia de la persona natural o juridica.
b) Ubicacion de nuevos antecedentes, domicilio particular o comercial.

c) Contacto personal con el deudor, a fin de negociar la deuda no pagada.

6. Cobranza prejudicial

En este caso son las cobranzas que hacen empresas propias o prestadoras
de servicios de los bancos o cualquier otra institucion, y comienza con el atraso
de uno 0 mas pagos de un crédito. A través de estas empresas de cobranza,
el acreedor busca persuadir al deudor para que cumpla con sus obligaciones
y de esta forma evitar un juicio. Ademas de que estos gastos son cobrados al

deudor bajo el rubro de gastos de cobranza.
7. Cobranza judicial

Seinicia cuando el deudor no ha cumplido con sus obligaciones crediticias,
es decir, no ha devuelto el importe de los créditos recibidos, por lo cual el
acreedor procede a protestar los pagarés, letras u otros documentos que
constituian las garantias. El acreedor inicia el tramite ante los tribunales de
justicia correspondientes para que a través de un juicio se dicte la sentencia
para recuperar el saldo del crédito y los gastos de cobranza. Si el deudor no
paga conforme al dictamen del juicio, el juez puede determinar otras acciones
como: el embargo judicial de los bienes del deudor, la liquidacién de las

garantias entregadas (hipotecas, prendas, etcétera. La cobranza de pagos
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retrasados representa mayores problemas a la empresa, porque puede

originar gastos adicionales que disminuyen las ganancias.
8. Cuentas Por Cobrar

Las cuentas por cobrar son el derecho que tiene la empresa de exigir a los
clientes, el pago de su adeudo derivado de las ventas a crédito, para poder
comprender:

Segun, Chiriboga, (2008). Las cuentas por cobrar representan valores de
cobro inmediato provenientes del giro normal del negocio, consistente
principalmente en intereses y comisiones ganados, pagos por cuenta de
clientes por cobrar, originados en venta, arriendos, anticipos 0 acciones
suscrita, el grupo de cuentas por cobrar también incluye montos provisionados

para cubrir eventuales perdidas de las correspondientes cuentas por cobrar.
(pag. 58).

El origen principal de los ingresos de las empresas privadas dedicadas a la
compra-venta de mercaderia son sus ventas que proporcionan liquidez
inmediata en la transaccion de venta, pero a su vez para animar compras mas
frecuentes y de mayor volumen ofrecen a sus clientes créditos, esta flexibilidad
en los métodos de compra benefician a la organizacion en sus ingresos, y a

los clientes al realizar compras sin tener el efectivo inmediato.

a) Importancia de las Cuentas Por Cobrar

La explicacion mas acertada sobre la importancia de las cuentas por cobrar
es:
Chiriboga, (2008). Las cuentas por cobrar registran los aumentos y las
disminuciones derivados de la venta de conceptos distintos a mercancias o
prestacion de servicios, Unica y exclusivamente a crédito documentado (titulos
de crédito, letras de cambio y pagarés) a favor de la empresay para esto existe

programas para llevar a cabo las operaciones.
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Por lo tanto, se dice que esta cuenta presenta el derecho (exigible) que tiene
la entidad de exigir a los suscriptores de los titulos de crédito el pago de su
adeudo (documentado) derivado de venta de conceptos diferentes de las
mercancias o la prestacion de servicios a crédito; es decir, presenta un

beneficio futuro fundadamente esperado. (pag. 63).

En las empresas las cuentas por cobrar representan un rubro muy alto
siendo las primeras o segundas cuentas mas grandes en el balance, la cuenta
representa a todos los créditos comerciales pendientes de pago, por ello es

muy necesario realizar un seguimiento a estas cuentas.

b) Alcance de las Cuentas Por Cobrar

El alcance de estas cuentas representa las primeras o segundas cuentas
mas grandes en los balances de las empresas, de esta manera: Segun Meigs,
Williams, Haka, Bettner, (2000). “Uno de los factores decisivos implicitos en el
crecimiento de la economia es la tendencia a la venta de bienes y servicios a
crédito, las cuentas por cobrar comprenden el activo financiero mas grande de

muchas companiias comerciales”. (pag. 280)

Las cuentas por cobrar son activos relativamente liquidos, que
generalmente se convierten en efectivo en un periodo de 30 a 60 dias. Por
consiguiente, las cuentas por cobrar de los clientes generalmente aparecen en

el balance general inmediatamente después del efectivo.

c) Clasificacion de las Cuentas Por Cobrar

Manifiesta en forma clara:
Granados, (2002). Las cuentas por cobrar pueden clasificarse de acuerdo
a su disponibilidad: A CORTO PLAZO y A LARGO PLAZO.
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[1 Corto Plazo: Son aquellas cuya disponibilidad se realiza en un plazo no
mayor de un afio después de la fecha del balance o ciclo financiero a corto

plazo y se presentaran en el activo circulante.

[1 Largo Plazo: Son las cuentas por cobrar a un plazo mayor que el ciclo
financiero de la empresa a un afio, deberan presentarse fuera del activo

circulante. (pag. 132)

El plazo de las cuentas por pagar dentro de las organizaciones depende
exclusivamente del gerente quien es el encargado de emitir o negar el crédito,
asi mismo, él determina el monto y el plazo para cancelar dichos créditos, y es

la administracion quien se encarga de los cobros respectivos.

d) Cuentas por Cobrar en las Empresas

Las cuentas por cobrar dentro de una empresa son un rubro de liquidez
muy representativo, asi lo sostiene:

Cardozo, (2011), pag. 80. Registra los importes pendientes de cobro tales
como los rendimientos derivados en operaciones complementarias en el
desarrollo del objeto social y de la intermediacion financiera, las comisiones
por servicios prestados y pagos por cuenta de asociados u otras personas
deudoras, venta de bienes, deudores por prestacion de servicios, intereses de
cartera de crédito, promesas de compra venta, anticipos de contratos,
honorarios entre otros. Igualmente registra adelantos a empleados de los
cuales se espera rendicion y legalizaciébn de cuentas en breve término, y
ademas sumas por cobrar devengadas por cualquier otro concepto.

Las cuentas por cobrar en las empresas de hoy juegan un papel decisivo
ya que representan un valor significativo para la liqguidez de la empresa, las
mismas que pueden ser controlables y administradas de manera eficaz

mediante la implementacion de un apropiado sistema de cobro y recuperacion.
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El Crédito

El crédito es la entrega de un valor actual, sea dinero,
mercancias o servicios, sobre la base de la confianza a cambio de un
valor equivalente esperado en un futuro, lo expresa mas
razonablemente. “Montafio, (2010). El crédito se puede definir como la
confianza dada o recibida a cambio de un valor. La palabra proviene
del latin CREDITUM, asentimiento, es decir, aprobaciéon de lo que un
tercero ha sugerido o propuesto, se otorga crédito cuando existe
confianza en que el sujeto del mismo cumplira la obligacion que ha

contraido. (pag. 12)".

El crédito en las empresas surge como consecuencia de
aumentar las ventas de sus mercaderias, mantener a su cliente y
buscar nuevos, un medio mas equilibrado y menos costoso de obtener
recursos por medio de los pasivos a corto plazo. Esto se convierte en
una politica de las organizaciones a lo largo del tiempo como es el

caso de las empresas comerciales especificamente.

a) Tipos de Créditos

Los créditos son de diferentes tipos, asi: Segun Lopez, (2005).
Existen algunos tipos de crédito entre ellos los mas utilizados
son:

(1 Crédito Tradicional

[1 Crédito al Consumo

(1 Crédito Hipotecario

(1 Creédito Consolidado

[1 Crédito Personal. (pag. 65)
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b) Sistemas de Créditos

Existen algunos tipos de créditos de acuerdo a la necesidad del
cliente por esto: “Segun, Rodriguez, (2010). Al generalizarse la
concesion del crédito, este es un nuevo elemento de
competencia y, el comerciante, en busca de aumento en el
negocio, ofrece ventajas de distinta indole a sus clientes
mediante nuevos sistemas de créditos”, asi, por ejemplo: ya no
se piensa lograr una utilidad al diferir el cobro, prefiere ofrecer
un premio en forma de descuento a quien realice pronto pago,

en este sentido se enumera una serie de tipos de créditos:

[1 Sistema de pago mensual.

(1 Sistema de crédito renovable.

[1 Sistema de carta crédito.

(1 Sistema de cupones.

[1 Sistema de créedito por cooperativa.

(1 Sistema de pago a plazos. (pag. 295)

Un sistema de crédito que se adapte al cliente ofrece
condiciones favorables de pago, pues al diferir el cobro de las
mercancias obtiene beneficios tanto la empresa al tener mayor
clientela y aumento en sus ventas, el cliente escoger un sistema

mas conveniente.

La Cobranza

Es un proceso de gestion de cobro de los créditos otorgados a los

clientes de la empresa, por ello:

Revelo, S. (2013), citando a Godoy, Florida, (2006). Define a la

cobranza como la actividad destinada a la recaudacion de fondos mediante
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el cobro por ventas efectuadas al contado o por créditos de diversas clases
a cobrar, también se dice que es el medio o expediente para conseguir un
objetivo utilizando diversas herramientas para intentar el cobro de las cuentas

gue una organizacion posee. (pag. 159)

En la actualidad, uno de los grandes problemas de las empresas que
venden bienes o servicios a crédito, es la recuperacion de éste, por ello
surgen algunas preguntas como: ¢Cuantas empresas han cerrado porque
sus clientes no les pagan?, lo importante es visualizar que las organizaciones
de tipo comercial deben prevenir el riesgo y proyectar una rentabilidad en
corto, mediano o largo plazo a fin de no solo permanecer en el mercado, sino
de buscar formas mas pertinentes y adecuadas de ofrecer préstamos a

crédito y sobre todo tener una cartera sana.

a) Objetivo de la Cobranza

El objetivo es el de recuperar el dinero adeudado mediante el
desarrollo de un sistema efectivo, lo presenta de forma razonable: Revelo, S.
(2013), citando a Godoy, (2006), sefiala Es muy importante entender que el
“objetivo” de la cobranza es mantener sanos portafolios de crédito existentes
en la empresa. Por lo tanto, las estrategias de negocio orientadas al
cumplimiento de este objetivo se fundamentan en un proceso integral. (pag.
160)

Este objetivo se refiere a que se debe tener bien establecidas las
politicas de crédito y cobranza, tener bien planeadas técnicas y estrategias
que permitan recuperar créditos vencidos; toda organizacion debe de generar

objetivos, inclusive las del sector salud.
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b) Mecénica de Cobranza

Para discernir mejor este tema, lo manifiesta claramente: Rodriguez,
(2010). EI éxito encargado de la cobranza no ha de medirse por la forma en
gue va continuamente disminuyendo el activo representado por las cuentas
por cobrar, lo dificil del cobro es realizarlo manteniendo en un buen nivel a la
empresa, en cuanto a las cantidades y a la fecha de vencimiento se refiere,
sin dafar el buen nombre de la empresa y la buena voluntad de los clientes
hacia ella, como conclusion podemos decir que el buen cobro esta basado

en:

1 Politicas (procedimientos)
[1Gestion de Cobro (cobro pronto de acuerdo a las fechas de
vencimiento)

] Control de operaciones (ayudar a la gestion de ventas). (pag. 296)

Para la gran mayoria de los mercados competitivos que ofrecen créditos
a sus clientes, para maximizar sus utilidades la cobranza se convierte no en
un procedimiento continuo, sino esporadico, el cual requiere de un importante
seguimiento y control de las acciones para poder recuperar el monto de las

cuentas por cobrar, y brindar a la empresa mayor liquidez.

C) Politicas de la Cobranza

Las politicas de cobranza son para la empresa la base sobre la cual

determinan la accion crediticia, por lo tanto:

Segun Besley, (2008). Se refiere a los procedimientos que la empresa sigue
para solicitar el pago de sus cuentas por cobrar. La empresa debe determinar
la fecha y la manera en que dard notificacion de la venta a crédito al
comprador, cuanto mas pronto recibe un cliente una factura, tanto mas pronto

se pagard la cuenta. (pag. 598)
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Actualmente las empresas han recurrido mas al uso de la tecnologia
electrénica para enviar facturas a sus clientes. Una de las decisiones mas
importantes de la politica de cobranza es como se debe manejar las cuentas
vencidas. Por ejemplo: Se podria enviar una notificacibn mas severa,
acompafada de una llamada telefénica, si el pago no se ha recibido en 30
dias, y la cuenta se podria turnar a una agencia de cobranza transcurridos
90 dias.

Estas politicas se refieren a las técnicas de negociacion que impliquen
llegar a buenos términos con los clientes al momento del vencimiento de sus

cuentas y asi poder mitigar la cobranza en la organizacion.

d) Técnicas de Cobranza

Las técnicas de cobranza se las entiende de mejor manera:
Segun, Moyer, Mc Guigan, Kretlow, (2005). Los procedimientos de cobranza
son los métodos que una compafia utiliza para intentar el cobro de las

cuentas vencidas. Entre los métodos de uso mas comun se encuentran.

1 Enviar avisos o cartas en que se informa al cliente que su cuenta
vencio y se le solicita su liquidacion.

[1 Hacer llamadas telefonicas o visitas al cliente en un intento por
conseguir el pago.

1 Emplear una agencia de cobranza

[1 Emplear acciones legales contra el cliente. (s/p)

Otro método en algunos casos resulta eficaz, consiste en que la
compafia se niegue a realizar nuevos embarques hasta que el cliente liquide
sus cuentas vencidas. Aunque el objetivo de los procedimientos de cobranza

es acelerar el cobro de pagos vencidos, y reducir la cartera vencida, las
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compafias deben evitar conflictos con clientes, normalmente solventes, y
gue por alguna buena razén no han cumplido con el pago oportuno de su
deuda. Si se adopta un procedimiento de cobranza sumamente agresivo, el
resultado podria ser la reduccion de las ventas y utilidades futuras, ya que
los clientes optan por proveedores con politicas de cobranza mas

indulgentes.

Dimensiones de la variable

Segmentacion de los clientes deudores (dimension 1)

Uno de los primeros pasos para poder realizar la segmentacion en la
gestiobn de cobranzas base de cliente. Gestibn de Cobranzas. ¢(Como
segmentar clientes en la gestion de cobranzas? Podemos segmentarla por
varios criterios objetivos como puede ser dias de mora, rango de mora, zona

del cliente, productos adquiridos y otros descriptores de los datos.

Es importante poder contar con una herramienta de Gestion de
Cobranzas que nos permita rapidamente re definir nuestra estrategia de
segmentacion y de esta forma poder asignar los recursos a cada segmento
de trabajo. Para hacer eficiente la Gestion de Cobranzas, los registros de
deuda deben ser agrupados por cliente, se deben netear las notas de crédito

y calcular la deuda total actualizada.

Indicadores de ladimension 1
Antigiedad de la deuda (indicador 1)
Antigledad que tiene el cliente desde la mas antigua factura impaga.
o Pre mora: clientes con documentos sin pagar que todavia no
vencieron
« Mora Temprana: Clientes con facturas vencidas con menos
de 90 dias de vencidas. Esta categoria se puede dividir en:

30: Clientes con facturas vencidas en menos de 30 dias
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60: Facturas vencidas entre 30 y 60 dias.
90: Facturas vencidas entre 60 y 90 dias.

e Mora Tardia: Son los clientes que sus facturas tiene mas de 90
dias de mora y en general hasta 180. Dependiendo de las
caracteristicas de la cartera de clientes, esta categoria puede

también dividirse en varias sub categorias.

Tipo de cliente deudor (indicador 2)

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

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

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

» Los clientes que han bloqueado el pago: Son aquellos clientes
que dejan de pagar sus obligaciones por litigios comerciales o
desacuerdos con facturas, por lo que, han de detener el pago
para que el proveedor solucione los dilemas.

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

» Los clientes solventes y con liquidez, pero malos
administradores: Aquellos clientes que no saben administrar su
negocio, por lo que, han extraviado recibos por mala gestion.

» Los clientes son solventes, pero la factura del acreedor es
insignificante: Son aquellas corporaciones con una burocracia

gue dafa el proceso de cobranza.
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Monto de la

Los clientes sin planificacién: Son aquellos clientes que se han
endeudado sin razon alguna, por lo que, su capacidad es
limitada frente a estos factores.

Los deudores negligentes: Aquellos clientes que carecen de
prontitud y compromiso.

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

Los morosos en situacion de crisis: Son aquellos clientes que
pasan problemas econdmicos y estan en quiebra.

Los morosos profesionales: Crecen bajo el incumplimiento
descarado de sus obligaciones.

Los defraudadores: Aquellos clientes que realizan operaciones

comerciales con la intencién de no pagar nunca lo negociado.

deuda (indicador 3)

Monto de la Deuda Capital: Se clasifica en distintos segmentos
buscando que cada segmento de deuda tenga una cantidad
representativa de clientes.

500, 1.000, 2.500, 5.000, 10.000 o mas

10.000, 20.000, 50.000, 100.000 o mas

Por productos: segun los productos que adquirio el cliente.

Préstamo, Saldo Tarjeta de Crédito, etc.

Beneficios por pagos puntuales (dimension 2)

Ser un buen pagador tiene muchas ventajas en el sistema financiero.

Evita retrasos en el pago de tus cuotas y te libraras del pago de penalidades

y cuidaras tu historial crediticio. A continuacion, te detallamos algunos

beneficios al respecto: Ser puntual en el pago de las cuotas de tu crédito

permite obtener mejores condiciones para un siguiente préstamo. Por
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ejemplo, un buen historial crediticio podria significar una menor tasa de
interés 0 un monto mayor o un plazo mas acorde a tu necesidad. Tu imagen

sera la de un cliente de bajo riesgo para los bancos.

Si pagas fuera de las fechas de tu cronograma, el banco aplicara
costos adicionales a la cuota por el retraso en el pago. Asimismo, la entidad
reportara tu retraso a una central de riesgos y tu historial crediticio se vera
perjudicado frente a todo el sistema. Si eso llegara a suceder, obtener un
préstamo te sera mucho mas dificil, sera un proceso mas lento que limitara

tu crecimiento como empresario.

Una manera de llevar tus cuentas de manera ordenada, es elegir una
fecha de pago y tener un cronograma o una agenda de pagos para estar
siempre alerta. Ponerlo a la vista y marcarlo en tu calendario con un color

diferente es una buena opcién para recordarlo.

Indicadores de ladimensién 2

Descuentos (indicador 1)
Segun Kerin, Berkowitz, Hartley y Rudelius, los descuentos
comerciales (funcionales) son "reducciones de precio para recompensar a los

mayoristas o detallistas por las funciones que realizaran en el futuro".

Para Philip Kotler, los "descuentos funcionales (también llamados
descuentos comerciales) son los que un fabricante ofrece a miembros del
canal comercial si realizan ciertas funciones como ventas, almacenaje y
contabilidad", Segun Stanton, Etzel y Walker, "los descuentos comerciales,
llamados a veces funcionales, son reducciones del precio de lista ofrecidos a
los compradores en pago por funciones de marketing que estos compradores

realizaran. Almacenar, promover y vender son ejemplos de estas funciones"
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Premios (indicador 2)
Galarddn que se le entrega a alguien como agradecimiento o
como congratulacion por la realizacion de algun aporte, como

reconocimiento por hacer una tarea...

Uno de los usos mas populares de la palabra refiere a aquella
recompensa o galardon que se le otorga a una persona o a un animal
en agradecimiento o congratulacion por su esfuerzo, logro,
conocimiento, mérito y servicio, etc. Generalmente esta materializada

en algun elemento u objeto.

Promociones (indicador 3)

Stanton, Etzel y Walker en su libro “Fundamentos de marketing”
describen a la promocion como: “elemento en la mezcla de marketing
de una organizacién gue sirve para informar, persuadir y recordarle a
un mercado sobre cierto producto o la organizacién que lo vende, con
la esperanza de influr en los sentimientos, creencias o

comportamiento de los receptores de la accion promotora.”

Reduccion de castigo (indicador 4)

La Caja Municipal de ahorro y Crédito de Piura en su afan de
mantener a la clientela y cobrar las deudas pendientes, como una de
las estrategias de cobranza propone la reduccion de 2 un 1 afio a los
clientes morosos castigados, con la intencion de que estos clientes ya
castigados puedan reactivar sus inversiones comerciales y
empresariales, dando continuidad a las transacciones comerciales, el

cual es vital para ambos en su economia.

Acceso restringido a nuevos créditos (indicador 5)
Ante el impago de una deuda por el cliente es necesario mostrar

una actitud firme y seria, mostrandole los perjuicios que implican dicho
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impago para su situacion con la empresa acreedora. El gestor debera
negociar con el cliente haciéndole ver que el pago de la cuantia debida
supondra el cumplimiento de su obligacion pendiente e incluso podra
persuadirle con la obtencion de algun beneficio o premio en caso de

cumplimiento

Alternativas de cobranza (dimension 3)

Las estrategias de Cobranzas efectivas definen, coordinan vy
supervisan el conjunto de acciones y nhegociaciones para organizar el
proceso de cobranza de nuestro equipo en tal forma de recuperar la liquidez
rapidamente en nuestros activos. Compartir las mejores practicas en
Estrategias de cobranza en el equipo de trabajo facilita la coordinacion de la

cobranza.

El uso de una estrategia de cobranza es la forma profesional y
ordenada para recuperar su dinero. Una estrategia de gestion de cobranza
permite coordinar acciones y aplicarlas oportunamente en manera de
convertir la deuda exigible en activos liquidos y realizables. De esta forma

lograremos optimizar la cobranza y la asignacion de recursos.

Indicadores de ladimension 3

Cobro personalizado en el domicilio (indicador 1)

Una vez que el gestor ha conseguido llegar a un acuerdo concreto de
pagos con el deudor y se ha fijado la fecha de pago, es necesario determinar
cdmo se va a ejecutar dicho compromiso. La mejor manera de materializar el
acuerdo verbal es conseguir un reconocimiento de deuda y unos documentos
mercantiles firmados por el deudor en los que se refleje el compromiso de
pago, o sea en los que figuren los importes que debe pagar y las fechas en

las que ha de efectuar el pago.
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De esta forma el acreedor tendra un reconocimiento de deuda y
ademas dispondra de unos instrumentos de cobro que podra presentar a su
vencimiento sin tener que esperar a que el moroso tenga la iniciativa de
pagar. En caso de que alguno de los documentos mercantiles no fuera
atendido a su vencimiento el acreedor tendr& un documento cambiario
protestado que le permitird acudir a un procedimiento judicial sumario para
reclamar la deuda. En caso de que no sea posible conseguir documentos
mercantiles firmados por el moroso, es imprescindible acordar muy
claramente con éste de qué forma va a realizar los pagos; es decir si va a
hacer una transferencia a la cuenta de la empresa, si pasara personalmente
a pagar por las oficinas del acreedor, o bien si el gestor debera ir a cobrar a

su domicilio.

Fraccionamiento de las deudas (indicador 2)

El comportamiento de los clientes es influenciado por diferentes
causas, algunas como; enfermedad, pérdida de trabajo, muerte o desastre
natural. Es importante comprender estas causas para ofrecer productos de
cobranza que se ajusten a las necesidades especificas de los clientes, con

el objetivo de regularizar la cuenta y ajustar el producto.

Estos son algunos de los productos que se utilizan para mejorar la

recuperacion de cartera:

Finiquito: Para clientes dispuestos a liquidar el saldo de manera
inmediata, se les ofrece un descuento sobre el monto total de la deuda.
Reestructura de deuda: Para clientes con un nivel moderado de morosidad o
dificultad de pago en el corto plazo, se les ofrece parcializar la deuda a un

plazo y tasa definidos de acuerdo al segmento que pertenecen.

Descuento por devaluacion del bien: Para clientes donde el valor del

bien adquirido ha cambiado a raiz de alguna circunstancia econémica, las
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instituciones han optado por otorgar una reestructura de la deuda, en caso
gue el valor de la propiedad se vuelva mucho menor al valor del crédito.
Convenio judicial: Para clientes en proceso judicial, se puede negociar con la
institucion por medio de un convenio. Lo que se busca es rescatar la cuenta,

evitando la adjudicacion del bien y reduciendo el tiempo de litigio.

Aplicativos informativos de cobranza (indicador 3)
Con la nueva revolucion tecnolégica permite tener nuevos medios de
comunicacién que hacen mas efectiva la manera de recuperar cartera y se

ajustan mas a las necesidades de las empresas.

Las empresas deben adaptarse a las necesidades de los clientes,
ofreciendo modalidades personalizadas y de autoservicio, aprovechando las
ventajas que tienen los nuevos medios. Canales tales como el autoservicio,
sitios web, redes sociales, mensajes de voz, SMS, correo tradicional y correo
electrénico fomentan una presencia importante en la relacion entre cliente y

las empresas.

Los canales de comunicacion también pueden ser aprovechados para
realizar una gestion preventiva de cobro y en las técnicas de cobranza, a
través del envio de comunicados automatizados a aquellos clientes que sus
cuentas estan a pocos dias de vencer y asi evitar procesos de cobranza

€Nngorrosos.

Informacidn preventivay persuasiva de los posibles (indicador 4)

Asi como la tecnologia ha permeado muchas areas de la empresa, la
gestion de cobro no puede ser la excepcidn, son varias las herramientas que
se han desarrollado para automatizar y mejorar los procesos de cobranza. El
sistema de cobranza integral y el marcador predictivo son ejemplos de

herramientas utilizadas para mejorar la relacion con el cliente.
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Cuando la empresa utiliza agencias externas en los procesos de
segmentacion, administracion de la cartera asignada y reporteo, son

ejemplos de la automatizacion de los procesos.

Problemas bancarios y judiciales a afrontar por falta de pago (indicador
n°5)

En el Perl no existe carcel por deudas, pero si algunas penalidades
para el deudor cuando entra en un incumplimiento de pago parcial, de 30
dias, o del total. Dependiendo del producto bancario y la politica de la entidad
financiera, le daran, en primer lugar, facilidades de pago, y luego, en el peor

de los casos, le iniciaran una accion judicial.

¢ Todas las deudas se judicializan?

No. Las deudas se judicializan solamente cuando son créditos
hipotecarios o préstamos de montos muy altos que estén garantizados con
algun bien mueble o inmueble. Normalmente, las deudas que no se
judicializan son las de sumas bajas y cuando el costo de hacer el proceso

judicial es mayor que la deuda, aunque dependera de la politica del banco.

¢,Cuando una deuda se convierte en embargo?

Cuando existe una sentencia definitiva. De acuerdo a la norma
peruana, se puede embargar cualquier cosa que es susceptible de valorizar:
televisor, casas, autos, barcos, sueldos, devoluciones de impuesto de
SUNAT, entre otros. Lo que no se puede embargar son los objetos de uso

diario que sirven para la sobrevivencia minima como cocina, cama, etc.

Automatizacion de los cobros (dimensién 4)

¢, Consideras que la gestion de cobros de tu empresa esta totalmente
optimizada? ¢Tiene tu empresa una herramienta especializada para
gestionar la Tesoreria? Si has contestado que no a algunas de estas

preguntas, te interesara seguir leyendo este articulo.
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Gestion de la Tesoreria

Gestionar correctamente la tesoreria de nuestra empresa, supondra
tener control sobre nuestros cobros y pagos, poder conciliarlos y
organizarlos. Y lo mas importante, poder hacer previsiones de tesoreria
adecuadas. ¢Qué implica esto? Que no vamos a limitarnos a depender de
las circunstancias de la empresa o terceros. Podremos prever posibles
riesgos y estudiar soluciones de forma proactiva. Por increible que parezca,
hay empresas que no tienen bien definidas sus condiciones de cobro y pago,
gue no hacen seguimiento de su flujo de dinero. jAlerta! ¢ Sabes lo que puede
suponer para tu empresa? Posibles problemas de tesoreria y una mala
imagen frente a los clientes y proveedores. Te aseguramos que eso acaba

saliendo mucho mas caro.

Gestion de cobros inexistente

En primer lugar, si ni siquiera tienes bien definida una politica de
gestion de cobros y la llevas a cabo correctamente ¢ qué credibilidad piensas
gue puedes tener para tus clientes? Todos trabajamos con proveedores de
los que sabemos con seguridad que no podemos relajarnos en el pago. Esos
gue tienen muy bien automatizado sus procesos y te cargan los recibos
puntualmente ¢no se nos olvidan tener el saldo suficiente en la cuenta para
ello, ¢verdad? Pues tu empresa debe hacer eso con su gestién de cobros y
pagos, ser ese proveedor a los que sus clientes ven impecable en su gestion.
De lo contrario, una mala gestion solo te forzar4 a buscar soluciones que
impliguen gastos con los que no contabas, gastos que podian haberse

evitado.

Gestion de cobros del pasado

Bien, partamos del supuesto de que si tienes bien definida tu politica
de gestion de cobros y la ejecutas al dedillo. Ahora te toca confesar que todo
esto lo gestionas en un Excel y que utilizas para tus remesas y control del

cash flow la herramienta gratuita que te da tu banco. ¢Es asi? jAlerta de
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nuevo! Es sorprendente, pero de todas las empresas espariolas que facturan
mas de 10M € al afio, solo el 14% utiliza una herramienta para la gestion de
su tesoreria especializada. Si esto es asi, ya podemos imaginar que, si una
pyme no estd mucho en la ola digital, su gestidén de cobros también serd una

gestion de cobros del pasado.

¢, Como tener una gestion de cobros 6ptima?

Una gestidén de cobros Gptima pasa porque tu empresa se haga cargo
de la totalidad del ciclo de cobro, no delegando en herramientas de terceros
dicha gestion (como por ejemplo las de tu entidad bancaria gratuita). ¢ Por
qué? Por eso supone tener el control y conocimiento de una parte esencial y
estratégica de tu negocio, lo que implica poder para decidir y para actuar con
antelacion si es necesario. Si quieres que tu gestion de cobros esté
totalmente optimizada tienes que automatizarla. Bien con alguna herramienta
existente en el mercado o con una herramienta ad hoc. Esa herramienta debe
estar concebida para que tu empresa no realice ningun proceso de forma

manual.

Tu fichero bancario se cargard de forma automatica en esa
herramienta siguiendo los protocolos de Swift y/o Editaran. Esos movimientos
se registrardn en tu sistema y el flujo continuara actualizando el estado de
facturas y el resto de operaciones habituales. ¢Magia? No, transformacion
digital. Con esto sabras en todo momento qué facturas estan cobradas y
pagadas sin tener que perder tiempo entrando en el banco a consultarlo. Asi

podras anticiparte a posibles descubiertos.

Indicadores de ladimensién 4

Reduccion de errores (indicador 1)
Con estos datos obtenidos se infiere que el error cometido con

frecuencia en el proceso de evaluacién por los analistas de créditos es
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realizar una evaluacion financiera deficiente y al obtener esa informacion se
llega a cometer errores como sobrevaloracion de las ventas, no se llega a
considerar eventuales riesgos, se minimiza las referencias crediticias, y por

si fuera poco no contrastan la informacion con la realidad.

Otro error que cometen a menudo los asesores financieros es en el
momento de determinar la cuota del crédito siendo esta mayor a la capacidad
de pago del cliente, al cometer este error practicamente estdn colocando en
riesgo el crédito, que quiz& por el afan de llegar a la meta y sobrepasar el
puntaje asignado lo realizan para poder comisionar, hacen hasta lo imposible
de colocar dicho crédito, por ende, en futuro no muy lejano el cliente tendria
problemas para cumplir con la cuota, debido a que su capacidad de ingresos
no se lo permite, ya que el cliente da prioridad a otros aspectos dejando de

lado la obligacion contraida.

Ahorro de tiempo (indicador 2)

Pero volvamos sobre el asunto de ahorrar tiempo, porque me gustaria
introducir una idea diferente. Hoy en dia todo el mundo vive deprisa, quiere
llegar antes a los sitios, que las cosas se hagan mas rapido. Café
instantaneo, comida rapida, coches mas potentes, trenes de alta velocidad,

mensajeria expreés... todo porque queremos ahorrar tiempo, pero ¢ para qué?

Una actividad econdmica, y en algunas situaciones domésticas,
ahorrar tiempo es ganar dinero, si un producto tarda menos en producirse o
en entregarse, significa que podremos producir o entregar mas. El tiempo
ahorrado se invierte inmediatamente en actividades productivas, y por tanto

tiene sentido.

Ahorro de costos (indicador 3)
Las claves para reducir costes. La reduccion de costes es una de las

principales preocupaciones en el mundo empresarial. La gran maxima en
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toda empresa es conseguir el maximo beneficio con el menor gasto posible.
En este sentido, uno de los grandes objetivos es maximizar dicho beneficio

mediante el ahorro de costes.

Mejora de atencion de cobranza (indicador 4)

Cobranza es el acto y la consecuencia de cobrar: obtener el dinero
correspondiente al desarrollo de una actividad, a la venta de un producto o al
pago de deudas. La cobranza es el cobro en cuestion. El procedimiento de

cobranza suele ser estipulado por quien ofrece el producto o el servicio.

Capacitacion al personal de cobranza (Dimension 5)

La adecuada capacitacion del personal de cobranza mejora
notablemente los resultados de la recuperacién. Las competencias que debe
desarrollar el personal de cobranza, no son solamente técnicas sino también
interpersonales.

El contacto amenazante dejo de ser una opcion para la recuperacion
de carteray lo que se requiere en este campo es encontrar una forma positiva

de empatizar con el cliente para conseguir mas rapido una promesa de pago.

Saber escuchar también es una de las mejores técnicas y para logarlo,
debes capacitar a tu personal méas alla de leer un script o aprenderse un
discurso especifico. Cada cliente es diferente y para identificarlo es necesario

escuchar lo que tiene que decir.
Indicadores de la dimensiéon 5
Seleccidén del personal (indicador 1)
Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en

una organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la

actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal.
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Capacitacién permanente (indicador n 2)

Como capacitacion se denomina la accion y efecto de capacitar a
alguien. Capacitar, como tal, designa la accién de proporcionarle a una
persona nuevos conocimientos y herramientas para que desarrolle al maximo

sus habilidades y destrezas en el desempefio de una labor.

Logistica para la cobranza (indicador 3)

Mediante la gestién de cobranzas se vela porgue los clientes de la
empresa se mantengan a dia en sus pagos, los regularicen o reactiven su
relacion comercial con la compafia.

Como se trata de un proceso la gestion de cobranzas pasa por
diferentes etapas. Existen diferentes fases o etapas de cobranzas, de

acuerdo al tramo de mora en el que se encuentre.

Etapa preventiva
La cobranza inicia antes del primer dia de retraso en los pagos. De
esta manera, lo que se busca es evitar que los clientes caigan en moras que

generen el pago de mayores intereses o el inicio de procesos judiciales.

Etapa administrativa

Inicia desde el primer dia en el que un usuario de los productos, o
servicios, de una empresa, se retrasa en sus obligaciones de pago. Asi los
encargados buscan comunicarse con los clientes para comunicarle el estado
de su deuda, asi como brindarle alternativas para que pueda cumplir con la

misma.

Etapa judicial

Cuando un cliente se niega a pagar, pese a todas las posibilidades
qgue se le brindan y rompe el contrato, la gestion de cobranza pasa a una
etapa judicial. Esta fase puede resolverse si el cliente paga el total de la

deuda en el proceso.
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Capacitacion en valores y actitudes (indicador 4)

Los diferentes puntos de vista acerca de la Educacion en valores estan
relacionados a interrogantes como: ¢qué son los valores?, ¢qué es la
valoracion?, ¢ qué relacion existe entre la educacién en valores y el proyecto
educativo?, ¢es tarea de la Universidad formar valores?, ¢como podra la
Universidad medir la formacién y el desarrollo de valores profesionales?
Estas preguntas si bien no agotan las inquietudes y preocupaciones
existentes, al menos introducen el analisis de los valores en la formacion

profesional.

Muchas de estas preocupaciones acompafian al mundo actual de
modo mas general, se habla de crisis de identidad, de fe y de epistemologia.
De identidad por la ausencia de un sentido claro de pertenencia y por la
carencia de proyectos comunes unificadores; de fe, por la incapacidad de
creer en algo, por la imposibilidad de cambio y la falta de confianza en el
futuro y; epistemoldgica, por la supremacia del conocimiento y la razon, que
se expresa en una racionalidad instrumental-administrativa-gerencial, capaz

de aplastar lo afectivo y sentimental.

2.3. Definicién de términos bésicos
Estrategias de cobranza

“La cobranza consiste en dar a conocer mediante ciertos medios de
pago que se puede recuperar el efectivo en un plazo determinado ya sea a

mediano o corto plazo”. (Del Valle, 2014, s/p).
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Cobranza

Gbémez, V. & Suarez, R. (2011) “La operacion de la cobranza
transforma una cuenta o un documento a cobrar en un activo liquido y trae

como resultado el ingreso de dinero”.

Crédito
Anticipacion de la capital presente hecha al capital futuro. (Alvaro de

Helguera y Garcia, s/f)

Cuentas por cobrar

Activo que representa una obligacion y derecho, el cual queda
cancelado en el momento que el cliente se pone al dia con su cuenta. (Ismael
Granados, Leovigildo, L. Elbar, R. s/f).

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

Rentabilidad
Relacionada con la economia de la productividad por los productos o

servicios que se venden (Ronnie de C. y Sabine M. 1991).

Gestion
Accidén o tramite que hay que llevar a cabo para conseguir una cosa.

(Diccionario Manual de la Lengua Espafiola)
Sistema

Red de componentes interdependientes que trabajan juntos para
lograr el objetivo. (Deming, 1994).
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Notificacidén por escrito
Documentos en fisico que se envian a clientes morosos. (Carballo, C.
y Villasmil, H. 2005).

Objetivos
Son fines que se presentan para alcanzar a través de una accion y
funcion. (Weihrich, 1998).

Morosidad
Todo aquel que no ha cumplido con su compromiso de pago a

vencimiento. (Teruel, 1995).

Clientes
Individuos que utilizan o consumen productos o servicios de una

organizacion (Manual de la Lengua Espafiola, 2007).

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

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

Insolvencia
Integrarse e interpretarse dentro del Ordenamiento Juridico. (Nueva

Ley Concursal. Exégesis del articulo 2.).

Empresa
Estudia el ambito de las ciencias sociales y en particular dentro de la
economia. (Gil, M., 2007).
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Liquidez

Habilidad de transformar los activos en dinero (Burke, A., s/f).

Vencimiento
Ejecucidn de la etapa establecida (Diccionario Manual de la Lengua
Espafiola, 2007).

Pagos

Son las salidas de dinero de la tesoreria de la empresa. (Fulluna, C. &
Paredes, J, 2008).
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CAPITULO lIl: HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Formulacion de Hipodtesis (si corresponde)

El presente trabajo de investigacion no lleva hipotesis por tratarse de una
investigacion descriptiva. La hipotesis es la respuesta tentativa a la
investigacion, es descriptivo simple; porque nos limitamos a observar y
describir tal como es el fenomeno en campo, como lo sostiene Hernandez et
al. (2014). por lo tanto, para nuestra investigacion, por su naturaleza

univariable la hipétesis no puede ser formulada.

3.2. Identificacion de Variables

La cobranza es un procedimiento formal de entregar al girado instrumentos
o documentos para que realice el pago o acepte tales como letras de cambio,

el pagaré, documentos de embarque u otros titulos valores. (Del Valle, 2014,
p.6).

El crédito es una operacion financiera en que intervienen dos sujetos, uno
es el acreedor la persona que otorga dinero o entrega un bien o servicio a otra
persona que vendria a ser el deudor el cual debera pagar lo pactado en un
plazo establecido. (Tributos.net, 2018).
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3.3. Definicién operacional de la Variable

Dimensiones Indicadores N° items Escala de
Contenido medicidon
. . ¢La antigliedad de su deuda es mayor a 180 dias
Segmentacion  de Qntlguedad de la|o1 de atraso y 90 dias de no haber realizado pago
los clientes | 2€49a alguno?
Tipo de cliente 02 ¢ Usted se encuentra entre el tipo de cliente deudor
deudores deudor castigado?
Monto de la deuda 03 ¢El monto de su deuda es siempre: ¢bajo, regular
o elevado? .
Ordinal
Descuentos 04 | ¢Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o
Beneficios por pendientes, recibe algin descuento de su Caja
Premios 05 | ¢Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o
pendientes, recibe algin premio de su Caja
Municipal de Ahorro y crédito?
P y 1.Nunca
Promociones 06 | ¢Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o
pendientes, recibe alguna promocién de su Caja [2.Casi
Municipal de Ahorro y crédito? nunca
Reduccién de | 07 | ¢Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o .
castigo pendientes, recibe una reduccion de castigo de su [3-Casi
Caja Municipal de Ahorro y crédito? siempre
Acceso restringidoa | 08 | ;Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o
nuevos créditos pendientes, su Caja Municipal de Ahorro y crédito 4. Siempre
de Piura, le da acceso a nuevos créditos de una |
manera restringida?
Cobro personalizado | g9 | ¢EI personal de cobranza realiza cobros
Alternativas de | en el domicilio personalizados en su domicilio?
cobranza Fraccionamiento de | 10 | ;| 3 caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura,
las deudas realiza fraccionamientos de la deuda a los
clientes que pagan o amortizan su cuenta?
Aplicativos ¢Los aplicativos informativos de cobranza de la
informativos de | 11 | caja Municipal, estan al alcance de los clientes o
cobranza usuarios?
Informacion ¢El personal de cobranza de la Caja Municipal da
preventiva y Informacién preventiva y persuasiva de los
persuasiva de los posibles problemas bancarios y judiciales a
posibles problemas 12 | afrontar por falta de pago?
bancarios y
judiciales a afrontar
por falta de pago
Automatizacion de | Reduccion de ¢La automatizacién tecnolégica de los cobros,
los cobros 13

errores

reduce los errores que se cometen en las
transacciones comerciales?
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Ahorro de tiempo

14

La automatizacion tecnoldgica de los cobros
ahorra tiempo a los usuarios de la Cala Municipal
de Piura.

Ahorro de costos 15 | La automatizacion de los cobros reduce el ahorro
de los cost6 de los usuarios de la Caja Municipal
de Ahorro y Crédito de Piura. 1.Nunca
Mejora de atencion 16 | La automatizacién tecnoldgica mejora la atencion
de cobranza de cobranza en los usuarios de la Cala Municipal b Casi
de Piura. :
Capacitacion al | Seleccion del 17 | ¢El personal seleccionado de cobranza de la Caja | MYN¢a
personal de | personal Municipal de Piura cumples sus funciones de
cobranza acuerdo a las directrices emanadas? 3.Casi
Capacitacion 18 siempre
permanente ¢La capacitacion del personal de cobranza de la
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura, es .
permanente? 4. Siempre
Logistica para la 19 | ¢Se dota de una logistica de cobranza adecuada
cobranza al personal de campo de la Caja Municipal de
Piura?
Capacitaciéon en 20 | ¢;La Caja Municipal de Piura, capacita a su

valores y actitudes

personal de cobranza en valores y actitudes?
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1. Disefio de lainvestigacion

Nivel de Investigacion:
“Descriptivo” el cual permite describir las situaciones que nos interesan,

midiéndolos y evidenciando sus rasgos.

Método de investigacién:
Se empleo el método descriptivo que describe el fendmeno tal como esta
el fendmeno en campo de estudio. (Ander- Egg, 2001).

Tipo de Investigacién:
El presente trabajo de investigacion es de tipo aplicada, porque tiene como
finalidad la resolucién de problemas practicos inmediatos en un orden de

transformar los contextos.

Disefio metodolégico:
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion de tipo no

experimental empleara el disefio descriptivo simple.

Transversal:
Refiere Segun Avila, A.( 2001), es transversal por que estudian aspectos

de desarrollo de los sujetos en un momento dado.
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Se trabaj6 bajo el siguiente esquema.

M === QO
Donde:
M : Muestra
0 : Variable: Estrategias de cobranza

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion:

La totalidad de la poblacion es un namero probabilistico manejable por el
investigador; por lo que no se hace necesario trabajar con muestra, por ser una
poblacion finita y poco representativa, se tomara en este caso los 72 deudores

de la caja municipal de ahorro y crédito de Piura- agencia Pucallpa, 2019.

Muestra:

Sierra, B. (1988), define como una parte representativa de un conjunto o
poblacion debidamente elegida, que se somete a observacion cientifica en
representacion del conjunto, con el propoésito de obtener resultados validos,

también para el universo total investigado.

El tipo de muestreo que se utilizd en la presente investigacion fue censal
gue busca recabar informacion acerca de la totalidad de una poblacion finita,
por consiguiente, la muestra estara constituida por la misma cantidad de la

poblacién, en este caso 72 clientes morosos castigados.

4.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica:
En la presente investigacion para la recoleccion de los datos se empleé la
técnica de la encuesta, esta técnica se aplicO a los clientes morosos

castigados de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura - Agencia
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Pucallpa, Pucallpa 2019. Se elabor6 en base a su variable, sus dimensiones

gue son 5y sus indicadores que son 20.

Instrumento:
Para la ejecucion del estudio se empled un cuestionario. En este caso
para la variable. “Estrategias de cobranza”, con sus respectivas dimensiones

e indicadores.

4.4. Técnicas para el procesamiento de lainformacion

Los datos de las encuestas se transformaron en una data, la misma que
aplicando el programa SPSS y Excel, se obtuvo tablas y graficos estadisticos
correspondientes a las preguntas planteadas y no se contrasto la hipétesis

general y especifica.
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CAPITULO V: RESULTADOS

Se procesa las encuestas a través del programa SPSSV22 y se presenta

resultados en tablas y figuras de las variables y dimensiones en estudio.

Tablal
Dimensionl: Segmentacion de los clientes deudores de la Caja Municipal de ahorro
y crédito de Piura — agencia Pucallpa, 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI NUNCA 24 33,33
CASI SIEMPRE 16 22,23
NUNCA 15 20.83
SIEMPRE 17 23,61
Total 72 100,0

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuestay procesado con el programa SPSSV22

40
S0
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o
]
@
= 20
| .
o 33,33%
23,61%%
. 22,22% 20 53% 23,612 ]
o T T T T
CAS] MUIRC A, A s SIEMPRE [ L] o [y SIEMPRE

Dimensidon: Segmentacion de clientes deudores
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Figural: Dimension: Segmentacion de clientes deudores
Fuente: Propia

Interpretacion: De la tabla y figura 1, observamos que los resultados de la
dimension 1, que el 23.61% de encuestados refieren que siempre tienen deudas
antiguas, cliente deudor castigado, seguido de 20,83% nunca 22,22% casi siempre

y 33,33% casi hunca

Tabla 2
Dimension2: Beneficios por pagos puntuales de clientes en la Caja Municipal de
ahorro y crédito de Piura — agencia Pucallpa, 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI NUNCA 29 40,28
CASI SIEMPRE 10 13,89
NUNCA 27 37.50
SIEMPRE 6 8,33
Total 72 100,0

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22

50
40
2
T a0
|
L1 1]
L= ]
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0. 20— 40,28% 37 50%
10
13,89%
8,33%
o T T T T
CASI NUNCA CASI SIEMPRE MURC A, SIEMPRE
Dimension: Beneficios por pagos puntuales

Figura2: Dimension: Beneficios por pagos puntuales
Fuente: Propia

Interpretacion: De la tabla y figura 2, observamos que los resultados de la

dimension 2, que el 8.33% de encuestados refieren que siempre tienen beneficios
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por pagos puntuales, seguido de 37,50% nunca 13,89% casi siempre y 40,28% casi

nunca

Tabla 3

Dimension3: Alternativas de cobranzas a clientes en la Caja Municipal de ahorro y
crédito de Piura — agencia Pucallpa, 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI NUNCA 24 33,33
CASI SIEMPRE 9 12,50
NUNCA 32 44.44
SIEMPRE 7 9,73
Total 72 100,0

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuestay procesado con el programa SPSSV22

50
40
2
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Dimension: Alternativas de cobranza

Figura3: Dimension: Alternativas de cobranzas
Fuente: Propia

Interpretacion: De la tabla y figura 3, observamos que los resultados de la

dimension 3, que el 9.72% de encuestados refieren que siempre tienen alternativas

de cobranzas, seguido de 44,44% nunca 12,50% casi siempre y 33,33% casi nunca
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Tabla 4

Dimension 4: Automatizacion de los cobros a clientes en la Caja Municipal de
ahorro y crédito de Piura — agencia Pucallpa, 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI NUNCA 11 15,28
CASI SIEMPRE 21 29,16
NUNCA 4 5,56
SIEMPRE 36 50
Total 72 100,0

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuestay procesado con el programa SPSSV22
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Dimension: Automatizacion de los cobros

Figura4: Dimensién: Automatizacion de los cobros
Fuente: Propia

Interpretacion: De la tabla y figura 4, observamos que los resultados de la
dimensién 4, que el 50% de encuestados refieren que siempre perciben
automatizacion de cobros de deudas, seguido de 5,56% nunca 29,17% casi

siempre y 15,28% casi hunca
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Tabla 5

Dimension 5: Capacitacion al personal de cobranza en la Caja Municipal de ahorro
y crédito de Piura — agencia Pucallpa, 2019

Frecuencia Porcentaje
Valido CASI NUNCA 13 18,06
CASI SIEMPRE 27 37,50
NUNCA 4 5.55
SIEMPRE 28 38,89
Total 72 100,0

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSSV22

40

Porcentaje

1 | I I
CASI MUMCA CAS| SIEMPRE FLIMC & SIEMPRE

Dimension: Capacitacion al personal de cobranza

Figura 5: Dimension: Capacitacion al personal de cobranza
Fuente: Propia

Interpretacion: De la tabla y figura 5, observamos que los resultados de la
dimension 5 que el 38.89% de encuestados refieren que siempre perciben
capacitacién al personal de cobranza, seguido de 5,56% nunca 37,50% casi

siempre y 18,06% casi nhunca.

57



Tabla 6
Variable: Estrategias de cobranza a los clientes morosos castigados de la Caja
Municipal de ahorro y crédito de Piura — agencia Pucallpa, 2019

Frecuencia Porcentaje

Valido CASI NUNCA 30 41,67
CASIS

33 45,83
IEMPRE

NUNCA 6 8.33

SIEMPRE 3 4,17

Total 72 100,0

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta 'y procesado con el programa SPSSV22
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Variable: Estrategias de cobranza

Figura 6: Variable: Estrategias de cobranza
Fuente: Propia

Interpretacién: De la tabla y figura 6, se observa que las estrategias de cobranza
se aplican a los clientes, por lo que el 4.17% de encuestados refieren que siempre
aplican estrategias de cobranza, seguido de 8,33% nunca, 45,83% casi siempre y

41,67% casi nunca.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones:

Primera conclusion
Se concluye que del total de los clientes morosos castigados de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Piura — Agencia Pucallpa, siempre tienen presente

la segmentacion de los clientes deudores.

Segunda conclusién
Se concluye que del total de los clientes morosos castigados de la Caja
Municipal de Ahorro y Credito de Piura — Agencia Pucallpa, siempre tienen presente

beneficios por pagos puntuales para sus clientes.

Tercera conclusién
Se concluye que del total de los clientes morosos castigados de la Caja
Municipal de Ahorro y Credito de Piura — Agencia Pucallpa, siempre tienen presente

alternativas de cobranza para sus clientes.

Cuarta conclusién
Se concluye que del total de los clientes morosos castigados de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Piura — Agencia Pucallpa, siempre tienen presente

la automatizacion de los cobros para sus clientes.

Quinta conclusion
Se concluye que del total de los clientes morosos castigados de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Piura — Agencia Pucallpa, siempre tienen

capacitado al personal de cobranza.

Sexta conclusion
Se concluye de manera general que siempre aplican estrategias de
cobranza. Es decir, tiene mucho por trabajar la empresa en aplicacion de

estrategias de cobros al cliente deudor.
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Recomendaciones:

De acuerdo a los resultados obtenidos y objetivos las recomendaciones son las
siguientes:

Primera recomendacion:
Se recomienda a la entidad Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura se
debe implementar gestibn cobranzas y asignar recursos a cada segmento de

trabajo.

Segunda recomendacion:
Se recomienda a la entidad Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura se
debe implementar indicadores de descuentos, premios, promociones, reduccion de

castigo financiero.

Tercera recomendacion:
Se recomienda a la entidad Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura

implementar alternativas de cobranza hacia al cliente, es decir acciones de
negociones en el proceso de cobranza aspectos como fraccionamiento de deudas,

cobros personalizados, aplicativos informativos de cobranza.

Cuarta recomendacion:
Se recomienda a la entidad Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura se

debe desarrollar capacitaciones de automatizacion del personal de cobranza para

obtener notable resultados de recuperacion de lo prestado.

Quintarecomendacion:
Se recomienda a la entidad Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura se

debe desarrollar adecuada capacitacion al personal de cobranza para obtener

notable resultados de recuperacion de lo prestado.

Sexta recomendacion:
Se recomienda a la entidad Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura

implementar estrategias de cobranzas al cliente deudor de acuerdo a las

caracteristicas de cada segmento.
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ANEXO 02: INSTRUMENTOS DE APLICACION
Facultad de Ciencias Contables y Administrativas

Escuela Profesional de Administracién de Negocios

El presente cuestionario serd aplicado a los clientes morosos
castigados de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura — agencia
Pucallpa, 2019. El cuestionario tiene por finalidad recoger informacion
sobre la variable de estudio: Estrategias de Cobranza.

El cuestionario en mencién sera utilizado en el trabajo de

investigacion denominado: “ESTRATEGIAS DE COBRANZA A LOS CLIENTES
MOROSOS CASTIGADOS DE LA CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO DE
PIURA — AGENCIA PUCALLPA, 2019". El cual servird para la obtencion de

grado académico de bachiller sefior: Kim Pun Céardenas, de la escuela
de Administracion de Negocios.

La informacion que usted nos proporcionara sera anonima y sera
utilizada unicamente con fines académicos y de investigacion, por lo que
se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.

Instrucciones:

A continuacion, encontrard una serie de enunciados los cuales
debe leer y marcar con una “X”, la casilla que mejor represente su
respuesta.

Escala valorativa:

Nunca =

Casi nunca

Casi siempre

Il
A W N R

Siempre
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Variable 01 ESTRATEGIAS DE COBRANZAS

Dimension I: Segmentacion de los clientes deudores

Indicador: Antigliedad de la deuda

N° Preguntas 1

¢La antigiiedad de su deuda es mayor a 180 dias de atraso y 90

1 dias de no haber realizado pago alguno?

Indicador: Tipo de cliente deudor

N° Preguntas 1

2 | ¢Usted se encuentra entre el tipo de cliente deudor castigado?

Indicador: Monto de la deuda

N° Preguntas 1

3 | ¢ El monto de su deuda es siempre: ¢ bajo, regular o elevado?

Dimension Il: Beneficios por pagos puntuales

Indicador: Descuentos

N° Preguntas 1

¢,Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o pendientes, recibe
4 | algun descuento de su Caja Municipal de Ahorro y crédito?

Indicador: Premios

N° Preguntas 1

¢,Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o pendientes, recibe

° algin premio de su Caja Municipal de Ahorro y crédito?

Indicador: Promociones

N° Preguntas 1

¢,Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o pendientes, recibe

6 alguna promocidn de su Caja Municipal de Ahorro y crédito?

Indicador: Reduccion de castigo

N° Preguntas 1

¢,Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o pendientes, recibe
7 | unareduccién de castigo de su Caja Municipal de Ahorroy
crédito?

Indicador: Acceso restringido a nuevos créditos

N° Preguntas 1

¢,Cuando usted paga sus cuentas atrasadas o pendientes, su
8 | Caja Municipal de Ahorro y crédito de Piura, le da acceso a
nuevos créditos de una manera restringida?

Dimension Il Alternativas de cobranza

Indicador: Cobro personalizado en el domicilio

N° Preguntas 1

¢El personal de cobranza realiza cobros personalizados en su

% | domicilio?

Indicador: Fraccionamiento de las deudas




N° Preguntas 1 2 3 4
¢La caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura, realiza
10 |fraccionamientos de la deuda a los clientes que pagan o
amortizan su cuenta?
Indicador: Aplicativos informativos de cobranza
N° Preguntas 1 2 3 4
11 ¢ Los aplicativos informativos de cobranza de la Caja Municipal,
estan al alcance de los clientes o usuarios?
Indicador: Informacién preventiva y persuasiva de los posibles problemas bancarios y
judiciales a afrontar por falta de pago
4
N° Preguntas 1 2 3
¢El personal de cobranza de la Caja Municipal da Informacion
12 | preventiva y persuasiva de los posibles problemas bancarios y
judiciales a afrontar por falta de pago?
Dimension IV: automatizacion de los pagos
Indicador: Reduccion de errores
N° Preguntas 1 2 3 4
13 ¢La automatizacion tecnolégica de los cobros, reduce los errores
gue se cometen en las transacciones comerciales?
Indicador: Ahorro de tiempo
N° Preguntas 1 2 3 4
14 La automatizacion tecnolégica de los cobros ahorra tiempo a los
usuarios de la Cala Municipal de Piura.
Indicador: Ahorro de costos
4
N° Preguntas 1 2 3
15 La automatizacion de los cobros reduce el ahorro de los costé de
los usuarios de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura.
Indicador: Mejora de la atencion de cobranza
N° Preguntas 1 2 3 4
16 La automatizacion tecnoldgica mejora la atencion de cobranza en
los usuarios de la Cala Municipal de Piura.
Dimension V: capacitacion al personal de cobranza
Indicador: Seleccion del personal
N° Preguntas 1 2 3 4
¢ El personal seleccionado de cobranza de la Caja Municipal de
17 | Piura cumples sus funciones de acuerdo a las directrices
emanadas?
Indicador: Capacitacién permanente
N° Preguntas 1 2 3 4
18 La capacitacion del personal de cobranza de la Caja Municipal de
Ahorro y Crédito de Piura, es permanente.
Indicador: Logistica para la cobranza
N° Preguntas 1 2 3 4
19 Se dota de una logistica de cobranza adecuada al personal de
campo de la Caja Municipal de Piura.
Indicador: Capacitacién en valores y actitudes
N° Preguntas 1 2 3 4
20 La Caja Municipal de Piura, capacita a su personal de cobranza
en valores y actitudes.
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ANEXO 3: FOTOS
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