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Resumen

El presente trabajo de investigacion denominado estrategias de cobranza para reducir los
niveles de morosidad de la empresa representaciones y distribuciones del norte SAC.,
Jaén 2022, tuvo por objetivo general proponer estrategias de cobranza para reducir los
niveles de morosidad de la cartera de clientes de la empresa Representaciones y
Distribuciones del norte SAC, Jaén 2022. Utiliz6 un enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada, con disefio no experimental-transversal y nivel descriptivo-propositivo. La
poblacion y muestra estuvo compuesta por 10 colaboradores. Se emplearon como
instrumentos un cuestionario y una guia de analisis documental. Los resultados revelaron
que la empresa acumul6 una mora total de S/ 40,662.16 durante el periodo 2018-2022,
con una tendencia creciente en los niveles de morosidad. Se identificaron deficiencias en
las estrategias de cobranza aplicadas. En base a ello, se disefio una propuesta integral de
estrategias de cobranza adaptadas al contexto de la empresa para reducir los niveles de

morosidad y fortalecer su salud financiera.

Palabras clave: Estrategias de cobranza, morosidad, cartera de clientes, salud financiera.



ABSTRACT

The present research work called collection strategies to reduce the levels of delinquency
of the company representations and distributions of the north SAC., Jaén 2022, had the
general objective of proposing collection strategies to reduce the levels of delinquency
of the client portfolio of the company Representaciones y Distribuciones del norte SAC,
Jaén 2022. It used a quantitative, applied approach, with a non-experimental-cross-
sectional design and a descriptive-propositive level. The population and sample were
made up of 10 collaborators. A questionnaire and a documentary analysis guide were
used as instruments. The results revealed that the company accumulated a total default of
S/ 40,662.16 during the period 2018-2022, with an increasing trend in default levels.
Deficiencies were identified in the collection strategies applied. Based on this, a
comprehensive proposal of collection strategies adapted to the company's context was

designed to reduce delinquency levels and strengthen its financial health.

Keywords: Collection strategies, delinquency, customer portfolio, financial health.
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l. INTRODUCCION

Las estrategias de cobranza desempefian un papel fundamental en la gestién
financiera de las empresas, ya que su efectividad puede determinar la capacidad de la
organizacion para recuperar los créditos otorgados y mantener una adecuada liquidez. Sin
embargo, cuando estas estrategias no son implementadas de manera adecuada, pueden
derivar en altos niveles de morosidad, afectando la estabilidad financiera y

comprometiendo la viabilidad a largo plazo de la empresa.

En el contexto actual, diversas organizaciones a nivel internacional y nacional
enfrentan desafios relacionados con la morosidad, debido a la falta de adaptacion de las
estrategias de cobranza a las circunstancias individuales de cada cliente, la ausencia de
procesos definidos, la inadecuada asignacion de recursos y la falta de seguimiento
sistematico de las politicas establecidas para la gestion de cobros. Estas deficiencias no
solo impactan en la capacidad de recuperacion de las deudas, sino que también debilitan
la relacion con los clientes morosos, generando reticencias para cumplir con sus

obligaciones financieras.

La empresa "Representaciones y Distribuciones del norte SAC." ubicada en Jaén,
no es ajena a esta problematica. Actualmente, enfrenta un elevado indice de morosidad
debido a la implementacion de estrategias de cobranza inadecuadas, las cuales carecen de

flexibilidad y adaptabilidad segun las circunstancias individuales de cada cliente.
Ademas, la falta de un seguimiento efectivo y una comunicacion asertiva con los clientes
morosos ha debilitado significativamente la relacion con ellos, generando un impacto

negativo en el flujo de efectivo y la estabilidad financiera de la organizacion.

Ante esta situacion, surge la necesidad de llevar a cabo un estudio que permita
identificar las falencias en las estrategias de cobranza actuales y proponer mejoras
adaptadas al contexto especifico de la empresa. La presente investigacion tiene como
objetivo principal proponer estrategias de cobranza efectivas para reducir los niveles de
morosidad en la empresa "Representaciones y Distribuciones del norte SAC.",
contribuyendo asi a fortalecer su capacidad operativa, aprovechar oportunidades de

negocio y preservar su posicion en el mercado.
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A lo largo de este estudio, se realizard un diagnoéstico de la situacion actual de la
empresa, analizando los niveles de morosidad, las estrategias de cobranza implementadas
y su impacto en la gestion financiera. Asimismo, se identificaran las mejores préacticas y
enfoques innovadores en materia de cobranza, con el fin de disefiar estrategias adaptadas
a las necesidades y caracteristicas de los clientes, que promuevan una comunicacion

asertiva y fortalezcan la relacion con ellos.

Los resultados de esta investigacion no solo beneficiardn a la empresa
"Representaciones y Distribuciones del norte SAC.", sino que también servirdn como
referencia para otras organizaciones que enfrentan desafios similares en la gestion de
cobranza. Ademas, se espera que las propuestas generadas contribuyan a mejorar la
eficiencia en la recuperacion de créditos, optimizar el flujo de efectivo y fortalecer la
estabilidad financiera de las empresas, promoviendo asi un entorno empresarial mas

solido y competitivo.

En esta nueva propuesta de introduccion, se presenta de manera concisa la
problemética abordada en la investigacion, destacando la importancia de las estrategias
de cobranza efectivas y su impacto en la gestion financiera de las empresas. Se mencionan
los desafios que enfrentan diversas organizaciones a nivel internacional y nacional, y se
enfatiza en la situacion especifica de la empresa "Representaciones y Distribuciones del
norte SAC.".

Ademas, se expone claramente el objetivo principal del estudio, que consiste en
proponer estrategias de cobranza efectivas para reducir los niveles de morosidad en la
empresa. Se describe brevemente la metodologia que se seguird, incluyendo el
diagnostico de la situacion actual, el analisis de las estrategias implementadas y la

identificacién de mejores préacticas y enfoques innovadores.

Finalmente, se resalta la relevancia de la investigacion, tanto para la empresa en
cuestion como para otras organizaciones que enfrentan desafios similares, y se destacan
los beneficios esperados en términos de eficiencia en la recuperacion de creditos,

optimizacion del flujo de efectivo y fortalecimiento de la estabilidad financiera.
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1.1. Realidad Problematica

Las estrategia de recuperacion de créditos o cobranza son en palabras de
Baliouskas et al. (2022) estrategias disefiada para salvar a una empresa que esta sufriendo
pérdidas, lo cual implica una serie de movimientos realizados por la direccion de una
organizacion que ayudan a que la organizacion vuelva a ser rentable, sin una estrategia
de recuperacion adecuada que la respalde, una empresa enferma cerrara a su debido
tiempo. En Europa segun lo sefialado por Qureshi & Lamarque (2023) las estrategias con
mayor efectividad de hasta en un 80% son aquellas orientadas a la capacitacion del
personal, a brindar informacién a los usuarios sobre los riesgos y consecuencia en entrar
en morosidad y el apoyo con las tecnologias para que los clientes conozcan el estado de
su deusa, lo cual permite gestionar los riesgos de manera eficaz y, por lo tanto, reportan

un menor riesgo crediticio.

Por otro lado, en Paraguay segun lo expuesto por Chiriani et al. (2020) el 88% de
las organizacion crediticias tienen plazos de 90 dias, donde, las estrategias de cobranza
no parecen estar siendo implementadas de manera adecuada en este contexto, esta
situacidn se agrava con la falta de claridad respecto a las politicas de crédito por parte de
un elevado porcentaje, aproximadamente un 70%, de los colaboradores de estas
instituciones, lo que conlleva a que no apliquen estas politicas de manera correcta o
efectiva. La combinacion de estos factores puede tener un impacto considerable en la
eficiencia y efectividad de la gestion de cobranzas, dado que, si no se aplican de manera
adecuada se podria generar dificultades para la recuperacion oportuna de los fondos

prestados.

Mientras que en el Peru segln lo sefialado por Valladolid y Calvanapoén (2022) la
Caja de Piura en el afio 2015 present6 un nivel de morosidad elevado en su cartera pesada
del 4.34, lo cual increment6 un 4.50% durante el afio 2018 y para el afio 2019 tuvo un
ascenso del 5.10%, esta situacion afectd de forma negativa la rentabilidad de la
organizacion durante los periodos sefialados debido a los niveles de morosidad que se
presentaron, esta situacion refleja que las estrategias de cobranza no han sido
implementadas de forma oportuna afectando la capacidad de la organizacion a corto y

mediano plazo, asi como la generacion de ganancias durante los periodos esperados.

En coherencia a ello Pizzan et al. (2022) sefialaron que el 100% de las acciones y
estrategias de cobranza no se efectuan de forma oportuna, lo cual permite evidenciar tasas
elevadas de morosidad de un 84%, ello se ha asociado a la ausencia de procesos definidos,
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la inadecuada asignacion de recursos o la falta de seguimiento sistematico de las politicas
establecidas para la gestion de cobros, ademas, de una falta de ejecucion oportuna en las
estrategias de cobranza, en este sentido, se ve afectada la liquidez, la rentabilidad y la
estabilidad financiera a largo plazo de estas entidades, ya que la acumulacién de cuentas
por cobrar sin gestion efectiva impacta directamente en los flujos de efectivo y en la
capacidad de inversion. En consecuencia, es vital que las organizaciones implementen
acciones que permitan llevar a cabo estas estrategias de manera oportuna y eficaz para

reducir los niveles de morosidad y preservar la estabilidad financiera.

Referente a la problematica local la empresa "Representaciones y Distribuciones
del norte SAC." en Jaén enfrenta un elevado indice de morosidad debido a inadecuadas
estrategias de cobranza que han afectado su flujo de efectivo y estabilidad financiera,
donde, las estrategias de cobranza implementadas por la empresa han sido identificadas
como inadecuadas, careciendo de flexibilidad y adaptabilidad segln las circunstancias
individuales de cada cliente; esta falta de adaptacion a las necesidades y situaciones
especificas de los clientes ha obstaculizado la efectividad en la recuperacion de deudas,
ya que no se aplican enfoques personalizados que consideren las capacidades de pago y

las condiciones particulares de cada deudor.

Ademas, la falta de un seguimiento efectivo y una comunicacion asertiva con los
clientes morosos ha debilitado significativamente la relacion con ellos, en este sentido, la
ausencia de un seguimiento adecuado podria implicar la falta de recordatorios o gestiones
oportunas para resolver los retrasos en los pagos, lo cual a su vez ha generado reticencias
por parte de los clientes morosos para cumplir con sus obligaciones financieras, ya que
se sienten desatendidos o no comprendidos por la empresa. A raiz de ello, surge el
presente estudio, con la finalidad de responder ante una necesidad social, dado que, si no
se implementan estrategias de cobranza mas efectivas y adaptadas al contexto, laempresa
podria enfrentar dificultades financieras que afectarian su capacidad operativa,
provocando la pérdida de oportunidades de negocio y, eventualmente, comprometiendo
su posicién en el mercado, lo cual a su vez, generaria una cadena de insatisfacciones entre
proveedores y clientes, poniendo en riesgo la reputacion y la viabilidad a largo plazo de

la empresa
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1.2.  Trabajos previos

1.2.1. Antecedentes internacionales

Mendoza y Bravo (2022) en su investigacion titulada “Estrategias funcionales
para mejorar los indices de morosidad en las carteras de crédito. Caso Cooperativa de
Ahorro y Crédito Comercio Ltda” cuyo objetivo se centré en replantear las estrategias
funcionales de cobranza para disminuir los niveles de morosidad. El estudio se desarrollo
metodologicamente como mixto, descriptivo, no experimental, se conté con la
participacion de 4 individuos y se aplicaron entrevistas como instrumentos. Los hallazgos
reflejaron que la organizacion presentd problemas de liquidez debido a la concesion de
créditos, debido a que, los usuarios no cumplienron con sus obligadores y quedaron
vencidos en diferentes niveles. Concluyd que las estratgias propuestas se basaron en la
situacién economica para delimitar el tamafio del prestamo, ademas, se un analisis de
unidad familiar, negocio y flexibilidad de documentos que se apeguen a la realidad a fin
de delimitar los niveles de riesgo presente y créditos acordes a las capacidades de los

usuarios.

Murillo y Palacios (2022) en su investigacion titulada “Cartera vencida y la
liquidez de la empresa Camposanto y Exequiales Jardines de la Paz Jipijapa, periodo
2019-2020” cuyo objetivo se centrd en analizar la cartera vencida con la liquidez de la
organizacion. El estudio se desarrollé metodologicamente como cuantitativo, descriptivo,
no experimental, se contd con la participacion de 4 colaboradores y los clientes y se
aplicaron cuestionarios como instrumentos. Los hallazgos reflejaron que los créditos
otorgados por la empresa poseen un plazo de vencimiento de 90 dias, esta duracion
relativamente extensa dificulta la gestion eficiente de cobranza, ya que implica un periodo
prolongado para recuperar los fondos prestados, lo cual afecta directamente la liquidez de
la organizacion a corto plazo, dado que los flujos de efectivo esperados tardan mas en
concretarse, lo que puede generar dificultades para cubrir gastos inmediatos o enfrentar
obligaciones financieras urgentes. Concluyé que el nivel de liquidez experimentado por
la organizacion es considerado bajo debido a este plazo extendido de los créditos
otorgados, ello puede obstaculizar el desenvolvimiento financiero eficiente y fluido de la

empresa en el corto plazo.

Martinez et al. (2022) en su investigacion titulada “Estrategias de cobranza como
instrumento para reducir la morosidaden la empresa Martyni Campestre, Garzon,
Colombia” cuyo objetivo se centrd en plantear estrategias de cobranza para reducir los
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niveles de morosidad. El estudio se desarroll6 metodologicamente como cuantitativo,
descriptivo, no experimental, se conto con la participacion de 6 individuos y se aplicaron
entrevistas como instrumentos. Los hallazgos reflejaron que no se cuenta con estrategias
de cobraza adecuada que permitan hacer un seguimiento adecuado a los usuarios, por
ende, es necesario reestructurar las mismas y, para ello, debe iniciarse con capacitaciones
a los colaboradores a fin de que cuentes con los conocimeintos necesarios, ademas, deben
apoyarse de las tecnologias para recordar la fecha de vencimiento y deudas a los
individuos morosos. Concluyd que la falta de estrategias adecuadas permite que los

niveles de morosidad se incrementen y se vea afectada la rentabilidad de la organizacion.

Masaquiza et al. (2021) en su investigacion titulada “Estrategias financieras para
la gestion de la carteravencida en cooperativas de ahorro y crédito” cuyo objetivo se
centro en analizar la gestion de la cartera de credito durante el 2020. El estudio se
desarrollé metodologicamente como cualitativo, descriptivo, no experimental, se contd
con informacién documental como muestra y se aplicaron guias de analisis documental
como instrumentos. Los hallazgos reflejaron que la cartera por vencer asciende a $
23.761.684,50 millones lo que representa un 15.5% de incremento en relacion al 2019, lo
cual se considera que representa un riesgo significativo para la liquidez y rentabilidad de
la empresa, ya que compromete la disponibilidad de fondos y podria limitar las
oportunidades de inversidn y crecimiento financiero. Concluyé que es crucial adoptar
medidas efectivas para gestionar esta cartera por vencer y minimizar su impacto negativo
en la salud financiera de la organizacion, dado que, podrian limitar la capacidad de

inversion en otras areas que podrian generar ganancias.

Ulloa (2020) en su investigacion titulada “Andlisis del nivel de morosidad de la
cartera que mantiene la cooperativa de ahorro y crédito Fasayfian” cuyo objetivo se centrd
en analizar los factores que inciden en la morosidad de la cartera vencida. El estudio se
desarroll6 metodologicamente como descriptivo, no experimental, se contd con la
participacion de 233 usuarios y se aplicaron entrevistas y cuestionarios como
instrumentos. Los hallazgos reflejaron que los procesos para la obtencion del creédito son
bueno en un 76.8%, al momento de solicitar un crédito el 93,6% recibi6 asesoria respecto
a las consecuencia de morosidad, el 50.2% recibi6 algun tipo de notificacion antes del
vencimiento de su crédito, las notificacion de mora fueron por llamadas en un 46.8% y
visitas en un 41.2%,, el crédito vencido se encuentra en més de 60 dias en un 40.6%.

Concluy6 que es necesario implementar estrategias de cobranza adecuada fuera de las
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tradicionales para abordar la morosidad que presentan los clientes a fin de mejorar el

rendimiento organizacional.
1.2.2. Antecedentes nacionales

Campos y Gamarra (2023) en su investigacion titulada “Procesos de cobranzas en
la recuperacion de créditos asignados en un estudio juridico de San Isidro, 2021 cuyo
objetivo se centrd en analizar como influyen los procesos de cobranza en la recuperacion
de créditos. El estudio se desarroll6 metodologicamente como cuantitativo, explicativo,
descriptivo, no experimental, se contd con la participacion de 151 participantes y se
aplicaron cuestionarios como instrumentos. Los hallazgos reflejaron que el 62.3%
consideran que los procesos de cobranza son mayormente regular, mientras que la
recuperacion del crédito es moderada en un 56.3%, asi mismo, se comprobd de forma
estadistica que los procesos de cobranza repercuten sobre la recuperacion del crédito en
un 0.000. Concluy6 que mejorar y perfeccionar los procedimientos de cobranza puede
tener un impacto sustancial en la capacidad de una organizacion para recuperar créditos
pendientes, por ende, es necesario implementar estrategias mas efectivas y enfocadas en
la gestion de cuentas por cobrar, con el fin de optimizar la recuperacion de fondos y

mejorar la salud financiera de la empresa.

Vasquez y Campos (2022) en su investigacion titulada “Propuesta de estrategias
de cobranza frente a la liquidez y rentabilidad de la agroveterinaria EI Campo SCRL
Cajamarca 2018-2019” cuyo objetivo se centrd en disefiar estrategias de cobranza frente
a la liquidez y rentabilidad. El estudio se desarroll6 metodologicamente como mixta,
descriptivo, no experimental, longitudinal, se contd con la participacién de 3
profesionales y se aplicaron entrevistas como instrumentos. Los hallazgos reflejaron que
se tuuvo una reduccion de las ventas en los periodos estudiantes que ascendieron a 291
mil, donde el 17% de las ventas fueron a crédito, el 2019 la empresa no resulto solvente
respecto a los pagos a corto plazo teniendo una liquidez inmediata de 0.96 y el tiempo de
cobranza medio fue de 88 dias, teniendo una reduccion de la utilidad neta en 16 mil soles.
Concluyd que es fundamental reforzar la administracion de las cuentas por cobrar a traves
del seguimiento de los clientes deudores, haciendo uso de tecnologias y comunicaciones
a fin de reducir los riesgos de incobrabilidad, aplicando politicas rigurosas tanto antes de

otorgar créditos como durante la gestion de cobros.
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Benites (2021) en su investigacion titulada “Estrategias de cobranza para
disminuir la morosidad en la institucion educativa particular University College, TUcume
Lambayeque 2019” cuyo objetivo se centrd en analizar las estrategias de cobranza para
la reduccion de la morodisas. El estudio se desarrolld6 metodologicamente como
cuantitativo, descriptivo, no experimental, se contd con la participacion de 100 individuos
y se aplicaron entrevistas como instrumentos. Los hallazgos reflejaron que el 63% nunca
ha recibido alguna charla sobre morosidad, el 85% no tiene la intencion de conocer el
saldo de la deuda, el 49% casi nunca conoce que tiene un salgo por pagar, el 71% a veces
se encuentra al dia con los pagos. Concluyé que la morosidad en el centro educativo
presenta los niveles mas elevados durante el inicio y mitad de afio, sin embargo se
implementa la carta de compromiso de pago que busca incentivar a los representantes a
cumplir con sus obligaciones, sin embargo, es necesario mejorar las estrategias para

disminuir estos niveles de morosidad.

Huaman (2021) en su investigacion titulada “Estrategias de cobranza y la
morosidad en caja Huancayo sede Pucallpa, 2020 cuyo objetivo se centrd en analizar si
las estrategias de cobranza presentaban una relacion significativa con la morosidad. El
estudio se desarroll6 metodologicamente como cuantitativo, descriptivo, no
experimental, se contdé con la participacion de 20 colaboradores y se aplicaron
cuestionarios como instrumentos. Los hallazgos reflejaron que las estrategias de cobranza
presentaron una valoracion regular segun el 65,5%m mientras que el 55.18% considerd
que la morosidad fue regular, ademas, se comprobo6 que estadisticamente las estrategias
de cobranza repercuten con un 5% de significancia con la morosidad, ademas, el valor
Rho fue igual a 0.794. Concluyd que reforzar y mejorar las estrategias de cobranza podria
tener un impacto directo en la reduccién de la morosidad, contribuyendo asi a la salud

financiera y a la eficiencia operativa de la empresa.

Bruno (2019) en su investigacion titulada “Estrategias de cobranzas y su relacion
con la morosidad de los clientes de la Unidad de Negocios Piura de la empresa
Electronoroeste S.A., 2018 cuyo objetivo se centrd en determinar si las estrategias de
cobranza presentaban una relacion significativa con la morosidad. El estudio se desarrolld
metodologicamente como cuantitativo, descriptivo, correlacional, no experimental, se
contd con la participacion de 380 usuarios y se aplicaron cuestionario como instrumentos.
Los hallazgos reflejaron que las estrategias de cobrazan se relacionan con la morosidad

con una significancia por debajo del 5% y un valor Rho igual a -0.610. Concluyé que las
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estrategias de cobrazan como politicas de seguimiento, capacitacién a los colaboradores
y plazos de pago son medidas que ayudan a disminuir los niveles de morosidad, ademas,
que permiten mantener una relacion favorable y a largo plazo con los clientes, ademas,

permite cambiar los habitos inadecuados que tienen los clientes respecto a los pagos.
1.2.3. Antecedentes locales

Segura y Calvanapon (2020) en su investigacion titulada “Estrategias de cobranza
y su efecto en morosidad en comercial Nuevo Amanecer —2019” cuyo objetivo se centro
en . El estudio se desarroll6 metodologicamente como descriptivo, no experimental,
transversal, se contd con la participacion de los colaboradores de la organizacion y se
aplicd una guia de analisis documental y una entrevista como instrumentos. Los hallazgos
reflejaron que no se cuenta con normas o estrategias de cobranza, sin embargo, se le
realiza seguimiento al cliente cuando tienen una cuota vencia, de 2 a 3 cuotas vencidas se
busca contactar con el cliente deudorel nivel de morosidad en 2018 fue de 20.000 soles y
solo se logro recaudar la mitad, para el afio 2019 la morosidad se encontr6 en 13.000y se
logré recaudar 5.000 evidenciandose aun niveles elevados de morosidad. Concluy6 que
las estrategias implementadas no resultan efectivas totalmente para reducir los niveles de
morosidad, por ende, deben disefiarse estrategias mas apropiadas para abordar la

morosidad de los clientes.

1.3. Teorias relacionadas con el tema

1.3.1. Estrategias de cobranza

1.3.1.1. Definiciones

Son un conjunto de tacticas y procedimientos utilizados por las empresas para
gestionar y recuperar los pagos pendientes de sus clientes, donde, segin Romero et al.
(2022) estas estrategias suelen disefiarse con el objetivo de mantener un flujo de efectivo
saludable y minimizar los riesgos financieros derivados de cuentas por cobrar sin saldar,
donde, una de las estrategias fundamentales es establecer politicas claras de crédito que
definan los plazos de pago, limites de crédito y condiciones para evitar incumplimientos.
Otra estrategia clave es la comunicacion efectiva con los deudores, lo cual en palabras de
Fedaseye (2020) implica mantener un contacto regular y respetuoso, recordando los pagos
vencidos y ofreciendo opciones de pago flexibles o acuerdos de reestructuracion, si es

necesario; asimismo, el uso de sistemas de seguimiento automatizado permite monitorear
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los pagos atrasados y enviar recordatorios de forma sistematica, lo que puede aumentar

la efectividad de la cobranza.

Ademas, como exponen Muthoni et al. (2020) la personalizacién en la gestion de
cobros puede ser crucia, por ello, entender las necesidades y circunstancias individuales
de cada cliente moroso puede ayudar a adaptar estrategias de cobro més efectivas, como
ofrecer descuentos por pronto pago o soluciones personalizadas para resolver la deuda
pendiente, por Gltimo, segun Poot (2020) contar con un equipo capacitado en técnicas de
negociacion y gestion de conflictos es esencial para manejar situaciones delicadas y llegar
a acuerdos que permitan recuperar los fondos adeudados sin perjudicar la relacion con el
cliente. En este sentido, como sefiald Chikako (2021) integran politicas claras,
comunicacion efectiva, sistemas automatizados y enfoques personalizados para
maximizar la recuperacion de pagos pendientes mientras se preserva la relacion con los

clientes.
1.3.1.2 Importancia

Como argumentaron Karanja & Simiyu (2022) estas estrategias son
fundamentales para el buen funcionamiento financiero de una empresa, donde, la gestion
efectiva de cuentas por cobrar garantiza un flujo constante de ingresos y ayuda a mantener
la salud financiera del negocio, por ello, una correcta implementacion de estas estrategias
permite minimizar los riesgos de liquidez y reduce la posibilidad de incumplimientos, lo
que a su vez protege la estabilidad econdmica de la organizacién. Ademas, como expresé
Gichuhi & Omagwa (2020) estas estrategias no solo se enfocan en la recuperacion de
deudas, sino que también contribuyen a fortalecer las relaciones con los clientes. Una
comunicacion respetuosa y efectiva durante el proceso de cobranza segin Sohail et al.
(2022) puede preservar la lealtad del cliente, demostrando disposicion para encontrar
soluciones amigables y flexibles, esta aproximacion puede fortalecer la confianza del

cliente en la empresa, incluso después de un retraso en el pago.

Otro aspecto crucial es la optimizacién de recursos, donde, como reflexionan
Nsengiyumva & Harelimana (2020) las estrategias de cobranza bien disefiadas y
ejecutadas de manera eficiente permiten reducir costos operativos al minimizar la
necesidad de recursos adicionales para la recuperacion de pagos, donde, | implementacion
de procesos automatizados y sistemas de seguimiento eficaces simplifica el proceso y

ahorra tiempo, recursos humanos y financieros. Por Gltimo, como sefialaron Abdulnafea
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et al. (2020) estas estrategias ofrecen una vision clara del estado financiero de la empresa,
donde, el monitoreo constante de cuentas por cobrar proporciona informacion valiosa
para evaluar la salud financiera de la organizacion, identificar patrones de pago y tomar

decisiones estratégicas para mejorar la gestion de crédito y cobranza a largo plazo.
Teorias relacionadas a las estrategias de cobranza

Dentro de las teorias consultadas se aborda la teoria de la relacion con el cliente
es un enfoque fundamental en la gestion empresarial que se centra en la construccion y
mantenimiento de relaciones duraderas y solidas con los clientes, esta teoria segun
Pynadath et al. (2022) reconoce que la fidelidad del cliente y su satisfaccion son
elementos clave para el éxito a largo plazo de una empresa, en este contexto, las
estrategias de cobranza se entrelazan con esta teoria al enfrentar la delicada tarea de
recuperar pagos pendientes sin comprometer la relacion con el cliente moroso. La
principal premisa de esta teoria es que, incluso en situaciones de cobro, como sefiaron
Pizzan et al. (2022) es esencial preservar la lealtad y la satisfaccion del cliente, lo cual
implica adoptar un enfoque que combine la eficacia en la recuperacion de deudas con la
empatia y el respeto hacia el cliente moroso, por tanto, las empresas deben entender que
el cliente puede estar atravesando dificultades financieras temporales o situaciones

excepcionales que han llevado al retraso en el pago.

Para alinearse con esta teoria, las estrategias de cobranza se centran en la
comunicacion respetuosa y proactiva, donde, segin Justesen et al. (2021) se busca
comprender la situacion del deudor, ofrecer opciones flexibles de pago y encontrar
soluciones que, aungue resuelvan la deuda, no dafien la percepcion del cliente sobre la
empresa, lo cual puede incluir la oferta de planes de pago adaptados a la capacidad
financiera del cliente, descuentos por pronto pago o acuerdos de reestructuracion de
deudas; e objetivo final como argumentaron Cabaron (2023) es mantener la relacion
comercial a largo plazo, reconociendo que la recuperacion de la deuda es importante pero
no a expensas de la relacion con el cliente. Las empresas que siguen esta teoria buscan
equilibrar la necesidad de cobrar con la preservacion de la confianza y el valor que el
cliente otorga a la empresa, lo cual contribuye a mantener la reputacion, la percepcion
positiva de la marca y, en Gltima instancia, a fomentar la retencion del cliente a pesar de

las dificultades de pago temporales.

Evaluacion de las estrategias de cobranza
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De acuerdo con Fernandez et al. (2022) son conjuntos de métodos y acciones
planificadas que las empresas utilizan para gestionar y recuperar los pagos pendientes de
sus clientes, donde, estas estrategias se disefian con el propdésito de mantener un flujo de
efectivo constante, minimizar los riesgos financieros derivados de cuentas por cobrar
vencidas y preservar las relaciones con los clientes morosos, ademas, implican la
implementacion de politicas y procedimientos estructurados que abarcan desde la
evaluacion del crédito hasta el seguimiento activo de pagos, el establecimiento de
comunicaciones efectivas con los deudores y la aplicacion de medidas para incentivar la
liquidacion de deudas pendientes. Asimismo, segun Ratikanta (2020) estas estrategias se
enfocan en mantener una comunicacion proactiva y respetuosa con los deudores,
ofreciendo alternativas de pago flexibles o acuerdos de reestructuracion, ademas,
involucran el uso de sistemas automatizados para el seguimiento de pagos vencidos y la
gestidn eficiente de cuentas por cobrar, lo que permite optimizar los procesos y maximizar
la recuperacion de fondos. Estas estrategias seran evaluadas en funcion de la cobranza
preventiva, capacitacion al personal, acciones motivadoras y alternativas de pago, mismas

que se desglosan a continuacion:

Cobranza preventiva. Se refiere a las acciones y estrategias implementadas por una
empresa para evitar o minimizar los retrasos en los pagos por parte de sus clientes, e
estrategia busca anticiparse a posibles problemas de morosidad al establecer politicas
claras de crédito, realizar un analisis exhaustivo de la capacidad crediticia de los clientes
y establecer limites y condiciones de pago adecuados. Ademas, también implica mantener
una comunicacion proactiva con los clientes para recordarles los plazos de pago,
ofrecerles asesoramiento en caso de dificultades financieras y establecer expectativas

claras desde el inicio de la relacién comercial (Fernandez et al., 2022).

Mensajes de texto. Son una herramienta de comunicacién efectiva y
directa con los clientes morosos, donde, estos mensajes se utilizan para
recordarles los pagos pendientes, enviar notificaciones de vencimiento de
facturas o establecer acuerdos de pago. Asi mismo, su eficacia radica en
su inmediatez y capacidad para llegar a los clientes de manera rapida y
conveniente, aumentando la probabilidad de obtener respuestas y acciones

inmediatas por parte de los deudores (Fernandez et al., 2022).

Caracteristicas del crédito. Son elementos fundamentales que definen los
términos y condiciones de la relacion crediticia entre la empresa y sus
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clientes, los cuales incluyen aspectos como los plazos de pago, limites de
credito, tasas de interés, politicas de reembolso, y condiciones de
financiamiento, donde, estas caracteristicas son determinantes para el
analisis de riesgo crediticio y la gestion efectiva de las cuentas por cobrar
(Fernandez et al., 2022).

Entrega de incentivos. Consiste en ofrecer recompensas, descuentos u
otros beneficios a los clientes que cumplen con sus compromisos de pago
de manera oportuna, lo cuales actan como estimulos positivos que
motivan a los clientes a realizar pagos puntuales y ayudan a fortalecer la

relacion entre la empresa y el cliente (Fernandez et al., 2022).

Capacitacion al personal. Es fundamental para mejorar la efectividad y la calidad en la
gestién de cuentas por cobrar, donde, esta capacitacién incluye proporcionar a los
empleados las habilidades necesarias para una comunicacion efectiva con los clientes
morosos, técnicas de negociacion, manejo de conflictos y conocimientos sobre las
politicas y procedimientos de cobranza de la empresa. Una fuerza laboral capacitada
contribuye significativamente a una gestion de cobranza mas profesional, empatica y
eficiente, lo que puede resultar en una mejor recuperacion de deudas y en la preservacion

de la relacion con los clientes (Fernandez et al., 2022).

Uso del sistema administrativo. Implica la implementacion de
herramientas y software especializados para gestionar y controlar las
cuentas por cobrar de manera eficiente, estos sistemas permiten un
seguimiento automatizado de los pagos pendientes, envio de recordatorios
automaticos, analisis de la situacion crediticia de los clientes y generacion

de informes Utiles para la toma de decisiones (Fernandez et al., 2022).

Capacitacion. Es crucial para dotar al personal de las habilidades
necesarias en la gestion de cuentas por cobrar, lo cual implica formar a los
empleados en técnicas de comunicacion efectiva, negociacion, resolucion
de conflictos y conocimiento detallado de las politicas y procedimientos

de cobranza de la empresa (Fernandez et al., 2022).

Acciones motivadoras. Estan dirigidas a incentivar a los clientes a cumplir con sus
obligaciones de pago de manera oportuna, donde, estas acciones pueden incluir

programas de descuentos por pronto pago, bonificaciones o premios por cumplimiento
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puntual, incentivos financieros o la personalizacion de ofertas especificas para clientes
con buen historial de pagos. Ademas, estas iniciativas buscan crear un estimulo positivo
para que los clientes cumplan con sus compromisos financieros y, al mismo tiempo, se

busca que se fortalezca la relacion entre la empresa y el cliente (Fernandez et al., 2022).

Motivacion. Se refiere a mantener un equipo de trabajo enfocado y
comprometido en la gestion de cobros, donde, se utilizan métodos para
impulsar la moral y el compromiso del personal, lo que puede incluir
reconocimiento por resultados, incentivos por metas alcanzadas o
actividades de team building para mantener alta la motivacién y el

desempefio (Fernandez et al., 2022).

Acciones. Son todas las medidas y pasos que se toman para
recuperar los pagos pendientes, las cuales pueden variar desde el envio de
recordatorios de pago, llamadas telefonicas, negociaciones de planes de
pago, hasta el seguimiento legal en casos extremos de incumplimiento
(Fernandez et al., 2022).

Alternativas de pago. Son opciones flexibles ofrecidas a los clientes que enfrentan
dificultades financieras temporales, donde, estas opciones pueden incluir la
reestructuracion de deudas, la extension de plazos de pago, la consolidacion de pagos
pendientes en un plan de pagos mas manejable, o la negociacion de condiciones de pago
adaptadas a la capacidad econémica del cliente. Proporcionar alternativas de pago
demuestra empatia y disposicion por parte de la empresa para ayudar al cliente a superar
sus dificultades financieras, lo que puede resultar en una mayor probabilidad de recuperar

la deuda y mantener la relacion comercial a largo plazo (Fernandez et al., 2022).

Negociacion. Este elemento implica llegar a acuerdos mutuamente
beneficiosos entre la empresa y el cliente moroso, donde, se busca
encontrar soluciones flexibles que permitan el pago de la deuda de manera
realista y asequible para ambas partes, manteniendo asi la relacion

comercial (Fernandez et al., 2022).

Persuasion. Esta estrategia se encuentra relacionadas con el uso de
argumentos y técnicas persuasivas para convencer al cliente de la
importancia y ventajas de cumplir con sus obligaciones de pago, por tanto,

esta estrategia se basa en generar confianza y establecer razones
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convincentes para motivar al cliente a saldar su deuda (Fernandez et al.,
2022).

Refinamiento. Se refiere a la constante mejora y ajuste de los procesos y
tacticas utilizadas para recuperar deudas, lo cual implica evaluar
continuamente las estrategias implementadas, identificar areas de mejora,
aprender de las experiencias pasadas y ajustar los enfoques para lograr una
gestién mas efectiva y eficiente de las cuentas por cobrar (Fernandez et al.,
2022).los riesgos de manera eficaz y, por lo tanto, reportan un menor
riesgo crediticio.

1.3.2. Niveles de morosidad

Conceptualizacion de los niveles de morosidad

Son indicadores que segun Berloco et al. (2021) reflejan el grado de incumplimiento
0 retraso en los pagos de los clientes respecto a las obligaciones financieras
acordadas con una empresa o entidad, donde, estos niveles se dividen en diferentes
categorias o estratos segun la duracion del retraso en los pagos, el primer nivel
corresponde a la morosidad incipiente o temprana, caracterizada por retrasos leves
y recientes en los pagos, en este nivel, los clientes suelen encontrarse en un plazo
corto de incumplimiento, lo que puede indicar dificultades temporales o falta de
atencion. Mientras que, en el segundo nivel, se ubican los retrasos moderados,
donde en palabras de Franquesa & Vera (2021) se ubican los clientes han superado
un periodo mas extenso sin saldar sus deudas, esta etapa puede ser un indicativo de
problemas financieros mas persistentes o dificultades para cumplir con las

obligaciones.

Asi mismo, como expresaron De la Rosa & Tully (2022) el tercer nivel representa
la morosidad grave, marcada por incumplimientos prolongados y significativos en
los pagos, donde, estos casos suelen requerir estrategias mas intensivas de cobro, ya
que pueden reflejar problemas financieros profundos o una falta de disposicion para
cumplir con las obligaciones. El cuarto nivel, el de morosidad critica, representa
una situacién extrema en la cual los pagos estan muy atrasados o no se han realizado
durante un periodo considerable, esta categoria implica un alto riesgo de pérdida de
la deuda, donde la recuperaciéon se vuelve més compleja y a menudo requiere

acciones legales 0 medidas drasticas para intentar recuperar los fondos adeudados.
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En este sentido, como argumentaron Agostini & Trivieri (2019) los niveles de
morosidad ofrecen una clasificacion que ayuda a identificar la gravedad y la
duracién de los retrasos en los pagos, permitiendo a las empresas implementar
estrategias especificas para gestionar y recuperar las deudas pendientes.

1.3.21 Importancia

Abordar los niveles de morosidad en palabras de Narain (2022) es fundamental para
las empresas, ya que ofrece una comprension clara y detallada de la salud financiera
de la organizacién y permite la implementacion de estrategias especificas para la
gestion de cuentas por cobrar, donde, segun Flynn & Li (2021) identificar los
distintos niveles de morosidad proporciona una vision precisa de la situacién
crediticia de los clientes, permitiendo a la empresa evaluar el riesgo y anticiparse a
posibles pérdidas financieras, lo cual es esencial para tomar decisiones informadas
sobre la concesion de crédito futuro y para establecer politicas que reduzcan el
riesgo de incumplimientos. Aunado a ello, segiin Kaya (2019) abordar los distintos
niveles de morosidad ayuda a priorizar las acciones de cobranza, donde, al
categorizar la morosidad en diferentes niveles, las empresas pueden asignar recursos
y esfuerzos de manera mas eficiente, enfocandose en los clientes con retrasos mas

criticos y adoptando estrategias especificas segun la gravedad de la situacion.

Ademas, al abordar los niveles de morosidad de manera proactiva, las empresas
pueden mantener relaciones mas sélidas con sus clientes, de acuerdo con Adaku et
al. (2021) una comunicacion temprana y efectiva con clientes en mora incipiente
puede ayudar a resolver problemas financieros antes de que se conviertan en
situaciones mas complicadas, esta aproximacion puede preservar la relacion cliente-
empresa, evitando tensiones innecesarias y posibles conflictos que podrian surgir
en etapas mas avanzadas de morosidad. Por ultimo, el abordaje de los niveles de
morosidad segun Alawi (2021) permite a las empresas ajustar y mejorar
continuamente sus politicas de crédito y cobranza, por ello, el anélisis de los
patrones de morosidad a lo largo del tiempo brinda informacion valiosa para revisar
y perfeccionar las estrategias utilizadas, identificando areas de mejora y adaptando
los procedimientos para optimizar la recuperacion de deudas y fortalecer la salud
financiera a largo plazo.

Teorias relacionadas a los niveles de morosidad

Dentro de los fundamentos tedricos abordados se considera la teoria de la
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administracion del crédito es un enfoque central en las finanzas empresariales que
se concentra en la gestion efectiva de las cuentas por cobrar, la cual segin Omune
& Abuga, (2023) se convierte en un pilar fundamental para las empresas al tratar
con los niveles de morosidad, ya que se ocupa de las estrategias y politicas disefiadas
para controlar y supervisar el crédito otorgado a los clientes, en este sentido, esta
teoria aborda varios aspectos clave que directamente inciden en los niveles de
morosidad. Ademas, segun Jackson & Tamuke (2022) se enfoca en la determinacion
de los limites de crédito adecuados para cada cliente, lo cual implica evaluar el
riesgo crediticio de manera meticulosa, considerando el historial crediticio, la
solvencia financiera y otros factores relevantes, por ello, establecer limites de
credito adecuados es esencial para prevenir incumplimientos que podrian llevar a

altos niveles de morosidad.

Asimismo, la teoria se ocupa de definir plazos de pago adecuados y flexibles que
permitan a los clientes cumplir con sus obligaciones financieras sin generar
presiones financieras excesivas, donde, como expresaron Lefbvre (2023) la
implementacion de politicas de cobranza estructuradas forma parte esencial de esta
teoria, ya que establece los procedimientos y acciones a seguir ante diferentes
niveles de morosidad, desde recordatorios amigables hasta medidas mas enérgicas
segun la gravedad del retraso en los pagos. Ademas, esta teoria se encarga de
desarrollar y aplicar procedimientos para identificar y manejar los niveles de retraso
en los pagos, donde, segun Assan (2022) estos procedimientos pueden incluir
sistemas de seguimiento, analisis de datos, estrategias de comunicacion y
evaluacion de riesgos, permitiendo a las empresas identificar oportunamente los
niveles de morosidad y tomar acciones preventivas o correctivas adecuadas.

Evaluacioén de los niveles de morosidad

Como expresaron Andrade y Santan (2022) hacen referencia a las distintas
categorias o grados de retraso en los pagos que tienen los clientes respecto a sus
obligaciones financieras con una empresa, donde, estos niveles se establecen segun
la duracion y el grado de incumplimiento en los pagos acordados; por lo general, se
dividen en diversas etapas o estratos, los cuales sirven como una clasificacion que
permite identificar y evaluar la gravedad y duracion de los retrasos en los pagos,
facilitando asi la implementacion de estrategias especificas para gestionar y

recuperar las deudas pendientes con mayor efectividad, ademas, proporcionan una
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base estructurada para priorizar las acciones de cobranza, puesto que, permiten a la
empresa focalizar sus recursos y esfuerzos en los clientes que presentan retrasos
mas criticos, lo que puede resultar en una gestion méas eficiente y en una
recuperacion mas efectiva de las deudas pendientes. Esta variable serd analizada en

funcién de los reportes administrativos, mismos que se describen a continuacion:

Reportes administrativos. Son documentos que recopilan y presentan informacion
relevante sobre el estado de las cuentas por cobrar, incluyendo datos sobre los
niveles de morosidad de los clientes, donde, estos informes suelen contener detalles
como el monto total de las deudas pendientes, la distribucion de la morosidad por
clientes o segmentos, la evolucion de los retrasos en los pagos a lo largo del tiempo,
entre otros indicadores clave. Estos reportes proporcionan una vision integral y
actualizada de la situacion de las cuentas por cobrar, permitiendo a la empresa tomar
decisiones informadas y disefiar estrategias para gestionar la morosidad, ademas,
permiten una toma de decisiones fundamentada y la implementacidn de estrategias
especificas para abordar y reducir los niveles de morosidad, lo que contribuye a
mantener la salud financiera y la estabilidad de la organizacion (Andrade y Santan,
2022).

Documentos de gestién. Son herramientas utilizadas para planificar,
ejecutar y controlar las acciones relacionadas con la gestion de cuentas por
cobrar, donde, estos documentos pueden incluir politicas y procedimientos
de crédito, contratos de venta o servicios que establecen términos de pago,
acuerdos de financiamiento, condiciones y plazos. Ademas, pueden abarcar
documentos especificos para la gestién de la morosidad, como cartas de
recordatorio de pago, acuerdos de pago, comunicaciones sobre politicas de
cobranza y otros documentos legales pertinentes en caso de retrasos
significativos en los pagos (Andrade y Santan, 2022).

1.4. Formulacion del problema

¢Cuales son las estrategias de cobranza para reducir los niveles de morosidad de
la empresa Representaciones y Distribuciones del norte SAC, Jaén 2022?

1.5. Justificacion e importancia de la Investigacion.

El abordaje tedrico de este estudio tiene una relevancia fundamental en la

28



comprension y la aplicaciéon de préacticas efectivas de gestion financiera, este
enfoque no solo permite atender una necesidad especifica dentro de esta empresa,
sino que también tiene el potencial de ofrecer aportes significativos a nivel social
y empresarial en otras realidades del PerQ. En este sentido, el estudio tedrico busco
generar nuevo conocimiento aplicable y relevante para abordar problematicas
similares que puedan surgir en diversas empresas 0 sectores dentro del contexto
peruano, donde, el estudio se apoya de los planteamientos de Fernandez et al.
(2022) y Andrade y Santan (2022) para comprender las causas y factores que
influyen en los altos niveles de morosidad, ello permitié obtener informacion
valiosa que contribuya a la formulacion de estrategias mas efectivas en la gestion
de cuentas por cobrar en otras empresas enfrentando situaciones similares.

De forma social, el estudio beneficio en primera instancia a los empleados y
trabajadores de la empresa, ya que la reduccion de la morosidad podria estabilizar
la situacion financiera de la compafiia, protegiendo asi los puestos de trabajo y la
seguridad laboral, ademas, la sociedad local de Jaén se beneficia indirectamente,
ya que la estabilidad financiera de las empresas contribuye al desarrollo
economico y al mantenimiento de la actividad empresarial en la region, lo que a
su vez puede impactar positivamente en la creacion de empleo y el bienestar
comunitario. De forma practica los hallazgos sirvieron para implementar
estrategias de cobranza mas efectivas y reducir los niveles de morosidad, ademas,
otras organizaciones similares que enfrenten problemas de morosidad en el
manejo de sus cuentas por cobrar podrian beneficiarse de las conclusiones y
recomendaciones derivadas del estudio, lo cual proporcionaria un marco de
referencia para mejorar sus propias estrategias de cobranza y, en consecuencia,
fortalecer su salud financiera y operativa.

En cuanto a la relevancia metodoldgica, el estudio ofrecié la oportunidad de
aplicar y probar diferentes enfoques y metodologias para analizar y abordar los
problemas de morosidad en el contexto especifico de la empresa estudiada, ello
pudo contribuir al avance de la investigacion en el area de gestion financiera y
estrategias de cobranza, proporcionando nuevas perspectivas y métodos para la
resolucion de problemas similares en otras organizaciones empresariales.
Ademas, la metodologia utilizada sirvio como modelo o guia para futuros estudios

sobre morosidad y gestion financiera en diferentes contextos empresariales.
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1.6.

1.7.

Hipotesis

Si mejoran sus estrategias de cobranza podran reducir los niveles de morosidad de
la empresa Representaciones y Distribuciones del norte SAC, Jaén 2022.
Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Proponer estrategias de cobranza para reducir los niveles de morosidad de la

cartera de clientes de la empresa Representaciones y Distribuciones del norte SAC,
Jaén 2022

1.7.2. Objetivos Especificos

OEL1: Evaluar los niveles de morosidad de la cartera de clientes de la empresa

Representaciones y Distribuciones del norte SAC, Jaén 2022.

OEZ2: Evaluar estrategias de cobranzas aplicadas en la empresa Representaciones
y Distribuciones del norte SAC., Jaén 2022.

OE3: Disefiar estrategias de cobranza para reducir los niveles de morosidad de la
cartera de clientes de la empresa Representaciones y Distribuciones del norte
SAC., Jaén 2022.
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1. MATERIAL Y METODO

2.1. Tipoy Disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de investigacion:

La presente investigacion se categoriz6 como aplicada, siguiendo la definicion de
Naupas et al. (2018) se caracteriza por su enfoque pragmatico y su intencion de generar
conocimiento practico que pueda ser implementado en la toma de decisiones
empresariales. En este caso, se trabajo en la identificacion de estrategias de cobranza mas

efectivas, adaptadas a las necesidades y caracteristicas particulares de la empresa.
2.1.2. Disefio de la investigacion

En cuanto al disefio, se ha definido como no experimental y transversal, ello
implica la recoleccion de datos en un solo momento, sin la manipulacion deliberada de
variables o la realizacion de intervenciones, ademas, al ser transversal permitira recopilar
informacion en un periodo determinado (Baimyrzaeva, 2018), ofreciendo una fotografia
especifica de la situacion actual de las estrategias de cobranza y los niveles de morosidad
en "Representaciones y Distribuciones del Norte SAC" en Jaén para el afio 2022.

Por otro lado, en cuanto al nivel de investigacion, se ha definido como
descriptiva-Propositiva, dado que, permitira analizar y describir detalladamente
las caracteristicas, comportamientos y patrones asociados con las estrategias de
cobranza y los niveles de morosidad en la empresa (Arias y Covinos, 2021). Por
su parte, la investigacion propositiva se orientd hacia la formulacion de
propuestas, estrategias y recomendaciones concretas que busquen mejorar la
situacion actual (Hernandez y Mendoza, 2018), en este sentido, se ofrecieron

alternativas y soluciones para reducir los niveles de morosidad.

Donde:
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R=realidad de la empresa Representaciones y Distribuciones del norte SAC
O = Observacion del problema
T = teoria

P = Propuesta para mejorar
2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion

La poblacién se toma como punto de partida para analizar datos y obtener
informacion relevante relacionada con el tema de investigacion (Quezada, 2021)
(Quezada, 2021) Para fines del estudio la poblacién estuvo compuesta por todo 10

trabajadores.

2.2.2. Muestra

La muestra representa una fraccion del conjunto que refleja de manera precisa toda
la poblacion y se utiliza como base para hacer generalizaciones a partir de los datos
recolectados (Naupas, et al., 2018), La muestra se integro por la totalidad de los

colaboradores es decir, los 10 participantes.
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2.3.Variables, Operacionalizacion

tiempo transcurrido
desde su vencimiento
sin haber sido
pagadas (Andrade y
Santana, 2022)

Reportes administrativos

Documentos de Gestion

Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Instrumento de | Escala de
conceptual recoleccion medicion
Son planes y acciones | La variable sera evaluada Mensajes de texto Encuesta/ Ordinal
sistematicamente por las  dimensiones Cobranza preventiva Caracteristicas del crédito Cuestionario
disefiados para | cobranza preventiva, Entrega de incentivos
VI: gestionar y recuperar | capacitacién al personal, L Uso de sistema administrativo
deudas  pendientes. | acciones  motivadoras, | Capacitacion al personal Capacitacion
Estrategias | mentar y priorizar los | alternativas de pago vy las . . Motivacién
de esfuerzos, estrategias estan | Acciones Motivadoras Acciones
cobranza | maximizando la | compuestas  por las Negociacion
recuperacion y | mismas. Persuasion
minimizando los Refinanciamiento
riesgos y  costos )
(Fernéndez et al, Alternativas de pago
2022).
VD: Son categorizaciones | La variable sera evaluada Anélisis Ordinal
Nivelesde | que se establecen | mediante los reportes documental/
morosidad | para segmentar las | administrativos Guia de analisis
deudas en funcion del documental
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2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1. Técnicas

La técnica empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta, ya que permitid
obtener informacion directa de manera eficiente y sistematizada. Ademas, permitio obtener
percepciones, opiniones y experiencias de los diferentes actores involucrados en el proceso
de cobranza (Hernandez y Mendoza, 2018). Esta técnica proporcion6 datos valiosos que
ayudaron a comprender en profundidad las percepciones en relacién a las variables

analizadas.

Por otro lado, se empleo el analisis documental como técnica complementaria.
Esto implico revisar y analizar documentos, registros financieros, informes de morosidad,
politicas de crédito, entre otros, para obtener datos y antecedentes relevantes sobre el
comportamiento de los clientes, los procedimientos de cobranza utilizados por la empresa,
asi como otras variables que pudieron influir en los niveles de morosidad. Esta técnica
proporciond informacion objetiva y basada en datos concretos, permitiendo una visién mas
completa de la situacion financiera y de cobranza de la empresa (Hernandez y Mendoza,
2018).

2.4.2. Instrumento y recoleccién de datos

Los instrumentos empleados para la recoleccion de datos correspondieron a un
cuestionario debido a su capacidad para recabar informacién directa y estructurada de los
colaboradores. En este sentido, el cuestionario permitid obtener respuestas sistematicas y
estandarizadas que abarcaron aspectos clave relacionados con las estrategias de cobranza,
los procesos de pago, las percepciones y experiencias de los involucrados. Ademas, su
disefio permitié analizar datos cuantitativos y cualitativos para comprender a profundidad
las dinamicas de la morosidad y las estrategias de recuperacion de deudas (Hernandez y
Mendoza, 2018).

De igual forma, se utiliz6 una guia de analisis documental como instrumento
complementario. Esta guia estuvo disefiada para estructurar y sistematizar la revision de
documentos relevantes como informes financieros, politicas de crédito, registros de cuentas
por cobrar y otros documentos pertinentes. La guia de analisis documental permitid
identificar patrones, tendencias y detalles especificos relacionados con los procesos de

cobranza, el comportamiento de los clientes morosos, las politicas internas de la empresa 'y
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otros factores que pudieron influir en los niveles de morosidad (Hernandez y Mendoza,
2018).

2.4.3. Validez

Se requirid llevar a cabo una evaluacion por parte de expertos cualificados en el
campo para determinar la coherencia tedrica y la idoneidad de los instrumentos que fueron

utilizados en la muestra final.
2.4.4. Confiabilidad

En relacion al anlisis de confiabilidad, se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach, el
cual busca evaluar la precision de la medicion, es decir, si se aplica el cuestionario en
repetidas ocasiones, debe arrojar resultados consistentes (Hernandez y Mendoza, 2018). En
este sentido, el coeficiente Alfa de Cronbach se aplicé a ambos cuestionarios, y un valor
cercano a 1 indica un alto grado de confiabilidad, mientras que un valor cercano a 0 indica
falta de confiabilidad.

2.5. Procedimiento de analisis de datos.

Para la realizacion del estudio se obtuvo la autorizacion necesaria de
Representaciones y Distribuciones del norte SAC, Jaén. Esto implicé un proceso de
solicitud detallado que describia las razones y la importancia de la investigacion. El objetivo
principal de esta solicitud fue obtener el apoyo y la colaboracion necesarios para llevar a
cabo la investigacion de manera ética y adecuada. Ademas, se prevé una reunién con los
participantes para obtener su consentimiento informado. En el transcurso de esta sesion, se
ofrecerd una exposicion pormenorizada de los propositos del estudio, los métodos
empleados y las potenciales ramificaciones, con el fin de permitir que los individuos
involucrados puedan tomar decisiones fundamentadas respecto a su participacion en la
investigacion. Asimismo, se estableceran los cronogramas y fechas para la recoleccion de
informacion y la distribucion de cuestionarios, garantizando de este modo un proceso
eficiente y respetuoso. Al finalizar la fase de recopilacion de datos, se analizard cada
instrumento. Las respuestas obtenidas seran registradas minuciosamente en una hoja de
calculo Excel, organizadas segun las dimensiones de cada variable. Este enfoque facilitara
la realizacion de un andlisis descriptivo para examinar las tendencias y patrones

emergentes.
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2.6. Aspectos éticos.

Este proyecto de investigacion se adhiere estrictamente a las pautas de la Asociacion
Americana de Psicologia (APA) para garantizar una citacion precisa de todas las fuentes
utilizadas, lo que es fundamental para preservar la integridad académica y la fiabilidad del
proyecto. Ademas, se basa en sélidos principios éticos que incluyen la integridad de los
datos, evitando cualquier manipulacion o sesgo en la interpretacion de la informacion, asi
mismo, también se enfoca en la transparencia y la atribucion adecuada, asegurando que las
fuentes de datos documentales sean claramente identificadas y que se otorgue el crédito
necesario a los autores y organizaciones involucradas. En caso necesario, se considera una
revision ética para cumplir con las regulaciones establecidas por la institucion o el campo
de estudio relevante, demostrando un compromiso firme con los més altos estandares éticos

en la investigacion.

2.7. Criterios de rigor cientificos.

Los estandares de rigor cientifico aplicados en este estudio son varios y se centran en
aspectos cruciales para la investigacion. En primer lugar, se destaca la credibilidad, la cual
se relaciona con la capacidad de los investigadores para emplear dialogos y observaciones
con los sujetos de estudio, permitiendo la recoleccion de informacion relevante, esta
informacion es luego validada y reconocida como veridica y precisa, respaldando asi la
confiabilidad de los datos obtenidos. La validez, por su parte, se enfoca en la adecuacién
formal y la conformidad a las reglas, ya sean logicas, matematicas o legales, en la l6gica
formal, se sustituyen los sujetos y predicados de las proposiciones por letras,
independientemente de su verdad o falsedad, considerandolos Unicamente como variables,

lo cual asegura la coherencia l6gica del lenguaje, evitando contradicciones en los discursos.

En relacion con las politicas, se hace referencia a la politica organizacional, la cual
constituye la orientacion general de la organizacion, estableciendo normas y
responsabilidades para cada area, donde, estas politicas deben ser comunicadas desde los
niveles jerarquicos mas altos de la empresa y seguidas por todos los miembros. La
confiabilidad, daltimo criterio, se relaciona con la consistencia y estabilidad de los
instrumentos de investigacion, asi como de los resultados obtenidos al final del estudio, este
concepto se basa en mediciones precisas y verificables, buscando la independencia de los

resultados respecto a las circunstancias que puedan surgir durante la investigacion..
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3.1. Tablas y figuras

RESULTADOS

A) Objetivo especifico 1: Evaluar los niveles de morosidad de la cartera de clientes
de la empresa Representaciones y Distribuciones del norte SAC, Jaén 2022.

Tabla 1

Niveles de morosidad de la cartera de clientes 2018-2022

FECHA CLIENTE DOCUMENTO IMPORTE
EMISION VENCI CODIGO TIPO NUMERO INICIAL SALDO
26/01/2022 24/02/2022 009001 35 0069273294 S/ 1,479.20 S/ 1,479.20
1/10/2022  5/11/2022 009999 35 0065200304 S/ 1,679.60 S/ 1,679.60
9/06/2022 9/07/2022 008005 35 0117254503 S/ 1,494.70 S/ 1,494.70
30/06/2022 29/07/2022 008329 35 9641002400 S/ 1,473.76 S/ 1,473.76
6/06/2022 5/07/2022 007363 35 5344611166 S/ 1,485.70 S/ 1,485.70
18/09/2022 17/10/2022 008636 35 0114349807 S/ 1,481.00 S/ 1,481.00
29/07/2022 28/08/2022 010751 35 0041475708 S/ 1,477.80 S/ 1,477.80
1/11/2021 4/12/2021 009911 35 1110450490 S/ 1,000.90 S/ 1,000.90
28/09/2021 27/10/2021 008753 35 5368055927 S/ 1,375.70 S/ 1,375.70
25/05/2021 23/06/2021 009863 35 3771189112 S/ 1,377.50 S/ 1,377.50
19/10/2021 17/11/2021 010165 35 0069252009 S/ 2,312.30 S/ 2,312.30
28/02/2021 27/03/2021 009789 35 4751100001 S/ 2,179.90 S/ 2,179.90
10/04/2020 9/05/2020 010780 35 5626857100 S/ 1,597.00 S/ 1,597.00
1/04/2020  1/05/2020 007339 35 9310622761 S/ 1,541.00 S/ 1,541.00
15/03/2020 14/04/2020 008433 35 9706465305 S/ 1,494.00 S/ 1,494.00
26/02/2020 25/03/2020 008949 35 5566708943 S/ 1,485.00 S/ 1,485.00
7/09/2020 6/10/2020 011194 35 1076608963 S/ 1,471.00 S/ 1,471.00
29/09/2019 27/10/2019 009233 35 6300184453 S/ 974.00 S/ 974.00
8/07/2019 7/08/2019 011216 35 8175270311 S/ 1,338.00 S/ 1,338.00
3/01/2019 4/02/2019 010054 35 1075294491 S/  928.00 S/  928.00
18/01/2019 17/02/2019 009102 35 1068870714 S/ 1,406.00 S/ 1,406.00
21/04/2019 20/05/2019 009210 35 6685598632 S/  975.00 S/ 975.00
25/02/2019 24/03/2019 007386 35 1144892161 S/ 1,203.00 S/ 1,203.00
26/11/2019 24/12/2019 010342 35 1170604001 S/ 992.00 S/ 992.00
20/12/2018 30/12/2018 008372 35 9996762842 S/ 1,361.70 S/ 1,361.70
15/11/2018 14/12/2018 010870 35 2111280390 S/ 1,300.50 S/ 1,300.50
25/07/2018 24/08/2018 007361 35 1082112981 S/ 1,266.00 S/ 1,266.00
2/04/2018 5/05/2018 010679 35 3354554542 S/ 1,315.23 S/ 1,315.23
13/02/2018 12/03/2018 008922 35 7230603192 S/ 1,196.67 S/ 1,196.67

MORA TOTAL S/ 40,662.16 S/ 40,662.16
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Figura 1. Niveles de mora por afio

Tras analizar el reporte de morosidad extraido del sistema interno de la empresa
Representaciones y Distribuciones del Norte SAC, se evidencia una situacion
preocupante en cuanto a los niveles de morosidad de la cartera de clientes durante el
periodo 2018-2022. La tabla 1 muestra en detalle las fechas de emision y vencimiento de
las facturas, junto con los importes iniciales y saldos pendientes de cada cliente moroso.
Estos datos revelan que la empresa ha acumulado una mora total de S/ 40,662.16 a lo
largo de estos cinco afios, lo que indica una falta de efectividad en las estrategias de

cobranza implementadas.

La informacion presentada en la tabla 1 permite identificar que la empresa ha
estado lidiando con un total de 29 clientes morosos, cuyos saldos pendientes oscilan entre
S/928.00y S/ 2,312.30. Laacumulacion de estas deudas no recuperadas, que en promedio
ascienden a S/ 1,402.14 por cliente, sugiere que las acciones de cobranza llevadas a cabo
por la empresa no han sido lo suficientemente contundentes o adaptadas a las
circunstancias individuales de cada cliente. Esta situacion ha generado un impacto
negativo en el flujo de efectivo de la empresa, ya que los montos adeudados representan
un capital inmovilizado que podria haber sido utilizado para otras inversiones o para hacer

frente a obligaciones financieras propias.

Asimismo, la figura 1 presenta una vision mas clara de la evolucién de los niveles de
morosidad por afio. Se observa que, en el afio 2018, la mora ascendia a S/ 5,440.10, y ha

ido incrementandose progresivamente hasta alcanzar su pico mas alto en el afio 2022, con
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un monto de S/ 11,571.76. Esta tendencia ascendente en los niveles de morosidad, que
representa un aumento del 112.8% en el periodo analizado, sugiere que las estrategias de
cobranza aplicadas por la empresa no han sido lo suficientemente efectivas para controlar

y reducir la acumulacién de deudas pendientes.

Objetivo especifico 2: Evaluar estrategias de cobranzas aplicadas en la empresa

Representaciones y Distribuciones del norte SAC., Jaén 2022.

Para realizar la evaluacién de las estrategias de cobranza aplicadas por la empresa
Representaciones y Distribuciones del Norte SAC en Jaén durante el afio 2022, se llevd
a cabo una encuesta dirigida a 10 colaboradores de la empresa. El cuestionario,
compuesto por 10 preguntas, se estructurd en cuatro dimensiones claves: cobranza
preventiva, capacitacion al personal, acciones motivadoras y alternativas de pago. Cada
una de estas dimensiones abarca aspectos fundamentales de las estrategias de cobranza,
permitiendo obtener una vision integral de su implementacion y efectividad. A
continuacion, se presentara un analisis detallado de los resultados obtenidos en cada
dimension, finalizando con los resultados obtenidos de la variable, con el objetivo de
evaluar de manera exhaustiva las estrategias de cobranza aplicadas por la empresa y
identificar areas de mejora que contribuyan a reducir los niveles de morosidad y

fortalecer la gestion financiera de la organizacion.

Tabla 2

Cobranza preventiva

Cobranza preventiva Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 5 50.0%
Regular 5 50.0%
Adecuado 0 0.0%
Total 10 100%
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Figura 2.Cobranza preventiva

Tras analizar los resultados obtenidos en la dimension de cobranza preventiva, se

observa que el 50% de los colaboradores encuestados consideran que las estrategias

aplicadas son inadecuadas, mientras que el otro 50% las califica como regulares. Estos

datos sugieren deficiencias en aspectos clave como la frecuencia de envio de mensajes

recordatorios sobre las fechas de vencimiento, la explicacion clara y precisa de las

caracteristicas del crédito y la entrega de incentivos a los clientes. La falta de una

comunicacion proactiva y transparente podria generar confusion y aumentar el riesgo de

morosidad, mientras que la ausencia de incentivos desaprovecha una oportunidad para

motivar el pago puntual.

Tabla 3

Capacitacion al personal

Capacitacion al personal Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 4 40.0%
Regular 6 60.0%
Adecuado 0 0.0%
Total 10 100%
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Figura 3.Capacitacion al personal

Al analizar los resultados obtenidos en la dimension de capacitacion al
personal, se evidencia una situacion que requiere atencion por parte de la empresa. El
40% de los colaboradores encuestados considera que las estrategias de capacitacion son
inadecuadas, mientras que el 60% las califica como regulares. Estos datos sugieren
oportunidades de mejora en la actualizacion de la base de datos del sistema administrativo
y en la frecuencia de capacitacion del personal del area de cobranza. Una base de datos
desactualizada puede generar errores en la gestion de la cartera de créditos y dificultar el
seguimiento efectivo de los clientes morosos, mientras que la falta de capacitacion
periddica del personal puede limitar su capacidad para aplicar estrategias de cobranza

efectivas y adaptarse a los cambios en el entorno.

Tabla 4

Acciones motivadoras

Acciones motivadoras Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 5 50.0%
Regular 4 40.0%
Adecuado 1 10.0%
Total 10 100%
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Figura 4. Acciones motivadoras

Los resultados obtenidos en la dimension de acciones motivadoras, evidencian que

el 50% de los colaboradores encuestados percibe que las acciones motivadoras

implementadas son inadecuadas, mientras que el 40% las considera regulares y solo un

escaso 10% las califica como adecuadas. Estos datos revelan deficiencias significativas

en la capacidad de los gestores de cobranza para incentivar y motivar a los clientes a

realizar sus pagos de manera puntual, asi como en la aplicacidn de acciones persuasivas

y drasticas hacia los clientes morosos. La falta de estrategias efectivas de motivacién y

persuasion puede contribuir a un aumento en los niveles de morosidad y a una mayor

dificultad para recuperar los créditos otorgados.

Tabla 5

Alternativas de pago

Alternativas de pago Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 4 40.0%
Regular 6 60.0%
Adecuado 0 0.0%
Total 10 100%
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Figura 5.Alternativas de pago

Al analizar los resultados obtenidos en la dimension de alternativas de pago, se
evidencia una situacion preocupante ya que, el 40% de los colaboradores encuestados
considera que las alternativas de pago ofrecidas son inadecuadas, mientras que el 60% las
califica como regulares. Estos datos sugieren oportunidades de mejora en la capacidad de
los gestores de cobranza para negociar formas de pago efectivas con los clientes morosos,
en la implementacion de facilidades de pago y en la aplicacion consistente de la
refinanciacion de créditos para todos los clientes morosos. La falta de flexibilidad y
adaptabilidad en las alternativas de pago puede dificultar la recuperacién de los créditos

y aumentar los niveles de morosidad.

Tabla 6

Estrategias de cobranza

Estrategias de cobranza Frecuencia Porcentaje
Inadecuado 4 40.0%
Regular 5 50.0%
Adecuado 1 10.0%
Total 10 100%
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Figura 6. Estrategias de cobranza

Los resultados de la variable estrategias de cobranza en la empresa
Representaciones y Distribuciones del Norte SAC revelan deficiencias significativas, con
un 40% de los colaboradores calificando las estrategias como inadecuadas, un 50% como
regulares y solo un 10% como adecuadas. Estos resultados resultan siendo la
convergencia de que las estrategias de cobranzas preventivas, capacitacion al personal,

acciones motivadoras y alternativas de pago también muestran deficiencias.

C) Objetivo especifico 3: Disefar estrategias de cobranza para reducir los niveles de
morosidad de la cartera de clientes de la empresa Representaciones y Distribuciones del
norte SAC., Jaén 2022.

3.1  Propuesta de estrategias de cobranza para reducir los niveles de morosidad

La presente propuesta de estrategias de cobranza tiene como objetivo principal
reducir los niveles de morosidad de la empresa Representaciones y Distribuciones del
Norte SAC, ubicada en la ciudad de Jaén. Esta propuesta surge como respuesta a la
problematica identificada en la empresa, donde se ha evidenciado un elevado indice de
morosidad debido a la aplicacion de estrategias de cobranza inadecuadas, las cuales han
afectado significativamente el flujo de efectivo y la estabilidad financiera de la

organizacion.
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La propuesta se fundamenta en un analisis exhaustivo de la situacion actual de la
empresa, considerando los resultados obtenidos en la evaluacion de los niveles de
morosidad de la cartera de clientes y la evaluacién de las estrategias de cobranza
aplicadas. A partir de este diagnostico, se han disefiado estrategias especificas que buscan
mejorar la gestion de cobranza, fortalecer la relacion con los clientes y, en consecuencia,

reducir los niveles de morosidad.
3.1.1 Importancia

La importancia de esta propuesta radica en su potencial para contribuir a la mejora de
la salud financiera de la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC. La

implementacion efectiva de las estrategias de cobranza propuestas permitira:

1. Recuperar de manera mas eficiente la cartera vencida, lo que se traducira en un
aumento de la liquidez y una mejora en el flujo de efectivo de la empresa.

2. Prevenir el incremento de los niveles de morosidad en el futuro, al establecer
procesos de cobranza mas solidos y adaptados a las necesidades y caracteristicas
de los clientes.

3. Fortalecer la relacién con los clientes, al ofrecerles alternativas de pago flexibles
y brindarles un acompafiamiento méas cercano durante el proceso de cobranza, lo
que favorecera su fidelizacion y compromiso con la empresa.

4. Optimizar la gestion financiera de la empresa, al contar con informacion mas
precisa sobre el comportamiento de pago de los clientes y poder tomar decisiones
mas acertadas en cuanto a la asignacion de créditos y el manejo de la cartera.

5. Mejorar la rentabilidad y competitividad de la empresa en el mercado, al reducir
los costos asociados a la morosidad y liberar recursos que pueden ser invertidos

en otras areas estratégicas del negocio.
3.1.2 Resumen

La empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC, situada en Jaén,
enfrenta un alto indice de morosidad debido a estrategias de cobranza inadecuadas,
afectando su flujo de efectivo y estabilidad financiera. Para abordar este problema, se ha
desarrollado una propuesta integral de estrategias de cobranza, basada en un diagndstico

exhaustivo de la situacion actual y la identificacion de debilidades y oportunidades de
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mejora. El objetivo principal es reducir la morosidad, mejorar la recuperacion de cartera
vencida y fortalecer la salud financiera de la organizacion. Se proponen estrategias
especificas que abarcan todas las etapas del proceso de cobranza, adaptadas al contexto y
necesidades de la empresa. Las estrategias incluyen el fortalecimiento de la cobranza
preventiva, la optimizacion de la capacitacion y desarrollo del personal, la
implementacion de acciones motivadoras efectivas y el disefio de alternativas de pago
flexibles. Ademas, se sugiere un seguimiento constante de los resultados y una cultura de
mejora continua. Se detallan las actividades, acciones y recursos necesarios para
implementar cada estrategia, asi como una estructura organizacional especifica para el
area de cobranza. Esta propuesta representa una herramienta valiosa para afrontar la
morosidad, mejorar la gestion de cobranza y fortalecer la posicion financiera de la

empresa, sentando las bases para un crecimiento sostenible y exitoso.

Palabras clave: estrategias de cobranza, morosidad, recuperacion de cartera, salud
financiera, cobranza preventiva, capacitacion, acciones motivadoras, alternativas de pago

flexibles, mejora continua, estructura organizacional.
3.1.3 Abstract

The company Representaciones y Distribuciones del Norte SAC, located in Jaén,
faces a high rate of delinquencies due to inadequate collection strategies, affecting its
cash flow and financial stability. To address this problem, a comprehensive proposal for
collection strategies has been developed, based on an exhaustive diagnosis of the current
situation and the identification of weaknesses and opportunities for improvement. The
main objective is to reduce delinquencies, improve the recovery of past due loans and
strengthen the financial health of the organization. Specific strategies are proposed that
cover all stages of the collection process, adapted to the context and needs of the
company. Strategies include strengthening preventive collection, optimizing staff training
and development, implementing effective motivational actions, and designing flexible
payment alternatives. In addition, constant monitoring of results and a culture of
continuous improvement are suggested. The activities, actions and resources necessary to
implement each strategy are detailed, as well as a specific organizational structure for the
collections area. This proposal represents a valuable tool to address late payment, improve
collection management and strengthen the company's financial position, laying the

foundations for sustainable and successful growth.
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Keywords: collection strategies, delinquency, portfolio recovery, financial health,
preventive collection, training, motivating actions, flexible payment alternatives,

continuous improvement, organizational structure.

3.1.4 Diagnostico

Tras realizar un analisis exhaustivo de la situacion actual de la empresa Representaciones
y Distribuciones del Norte SAC, se ha identificado que durante el periodo 2018-2022, la
empresa ha acumulado una mora total de S/ 40,662.16, lo que evidencia una tendencia
creciente en los niveles de morosidad. Esta situacion se ha visto reflejada en el reporte de
morosidad extraido del sistema interno de la empresa, donde se observa que, en promedio,
cada cliente moroso adeuda S/ 1,402.14, lo que representa un monto significativo de
capital inmovilizado que podria haber sido utilizado para inversiones estratégicas o para

hacer frente a obligaciones financieras propias.

Asimismo, la evaluacion de las estrategias de cobranza aplicadas por la empresa ha puesto
de manifiesto deficiencias en aspectos clave como la cobranza preventiva, la capacitacion
al personal, las acciones motivadoras y las alternativas de pago ofrecidas a los clientes.
Estas debilidades han contribuido a la acumulacion de deudas vencidas y han dificultado
la recuperacion efectiva de la cartera de clientes.

3.1.5 Identificacion de los principales problemas

A partir del diagnostico realizado, se han identificado los siguientes problemas

principales que afectan a la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC:

1. Elevados niveles de morosidad: La empresa ha acumulado una mora total de S/
40,662.16 durante el periodo 2018-2022, lo que refleja una tendencia creciente en
los niveles de morosidad y representa un monto significativo de capital
inmovilizado.

2. Deficiencias en la cobranza preventiva: EI 50% de los colaboradores encuestados
considera que las estrategias de cobranza preventiva aplicadas son inadecuadas,
lo que sugiere una falta de comunicacion proactiva con los clientes, una
explicacion poco clara de las caracteristicas del crédito y una ausencia de

incentivos para motivar el pago puntual.
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3. Falta de capacitacion al personal: EI 40% de los colaboradores califica las
estrategias de capacitacion como inadecuadas, mientras que el 60% las considera
regulares, lo que indica oportunidades de mejora en la actualizacion de la base de
datos del sistema administrativo y en la frecuencia de capacitacién del personal
de cobranza.

4. Acciones motivadoras inefectivas: El 50% de los colaboradores percibe las
acciones motivadoras implementadas como inadecuadas, lo que revela
deficiencias en la capacidad de los gestores de cobranza para incentivar y
persuadir a los clientes morosos a cumplir con sus obligaciones de pago.

5. Alternativas de pago poco flexibles: El 40% de los colaboradores considera que
las alternativas de pago ofrecidas son inadecuadas, mientras que el 60% las
califica como regulares, lo que sugiere una falta de adaptabilidad a las necesidades
de los clientes y una limitada capacidad para negociar formas de pago efectivas.

3.1.6 Objetivo general de la propuesta

Disefiar e implementar estrategias de cobranza efectivas y adaptadas al contexto actual
de la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC, con el fin de reducir los
niveles de morosidad de la cartera de clientes, mejorar la recuperaciéon de la cartera

vencida y fortalecer la salud financiera de la organizacion.
3.1.6.1 Objetivos especificos de la propuesta

1. Fortalecer las estrategias de cobranza preventiva, mejorando la comunicacion
proactiva con los clientes, brindando una explicacion clara y precisa de las
caracteristicas del crédito y ofreciendo incentivos atractivos para motivar el pago
puntual.

2. Optimizar el proceso de capacitacion al personal del area de cobranza, asegurando
una actualizacion periodica de la base de datos del sistema administrativo y
brindando capacitaciones frecuentes y especializadas que permitan a los
colaboradores aplicar estrategias de cobranza efectivas y adaptarse a los cambios
en el entorno.

3. Desarrollar e implementar acciones motivadoras innovadoras y personalizadas,

que permitan a los gestores de cobranza incentivar y persuadir de manera mas
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efectiva a los clientes morosos para que cumplan con sus obligaciones de pago,
contribuyendo asi a la reduccion de los niveles de morosidad.

4. Disefar y ofrecer alternativas de pago flexibles y adaptadas a las necesidades y
caracteristicas individuales de los clientes, facilitando la negociacion de formas
de pago efectivas y la recuperacion de la cartera vencida, al mismo tiempo que se
fortalece la relacion con los clientes y se fomenta su fidelizacion.

5. Establecer un sistema de seguimiento y control de las estrategias de cobranza
implementadas, que permita medir su efectividad, identificar oportunidades de
mejora y realizar ajustes oportunos para garantizar el logro de los objetivos
propuestos y la mejora continua de la gestion de cobranza.

6. Fomentar una cultura organizacional orientada a la excelencia en la gestion de
cobranza, promoviendo el compromiso, la colaboracién y la capacitacion continua
de todos los miembros del equipo, con el fin de asegurar la sostenibilidad de las
mejoras implementadas y el fortalecimiento de la posicion financiera de la

empresa a largo plazo.
3.1.7 Justificacion

La propuesta de disefiar e implementar estrategias de cobranza efectivas y adaptadas al
contexto actual de la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC se
justifica por la necesidad urgente de abordar los elevados niveles de morosidad que han
afectado su estabilidad financiera y su capacidad para operar de manera eficiente en el

mercado.

En primer lugar, la implementacion de esta propuesta permitira a la empresa recuperar de
manera mas eficiente la cartera vencida, lo que se traducird en un aumento de la liquidez
y una mejora en el flujo de efectivo. Esto es especialmente relevante en un entorno
econdmico desafiante, donde contar con recursos financieros suficientes es esencial para
hacer frente a las obligaciones a corto plazo y aprovechar oportunidades de inversion

estratégicas.

En segundo lugar, la propuesta contribuira a prevenir el incremento de los niveles de
morosidad en el futuro, al establecer procesos de cobranza mas solidos y adaptados a las
necesidades y caracteristicas de los clientes. Esto no solo beneficiara a la empresa al

reducir los costos asociados a la gestion de la cartera vencida, sino que también tendra un
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impacto positivo en la relacién con los clientes, fomentando su fidelizacion y compromiso

a largo plazo.

Ademas, la implementacion de esta propuesta permitira a la empresa Representaciones y
Distribuciones del Norte SAC fortalecer su posicion competitiva en el mercado, al
mejorar su rentabilidad y liberar recursos que pueden ser invertidos en otras areas
estratégicas del negocio. Esto es especialmente importante en un entorno empresarial
cada vez més desafiante, donde la capacidad de adaptacion y la eficiencia en la gestion

financiera son claves para el éxito sostenible.

Por ultimo, esta propuesta se justifica desde una perspectiva social, ya que su
implementacion exitosa contribuira a la estabilidad y el crecimiento de la empresa, lo que
a su vez se traducird en la preservacion de puestos de trabajo, el cumplimiento de
obligaciones con proveedores y la generacion de valor para todos los grupos de interés

involucrados.
3.1.8 Marco legal

La propuesta de estrategias de cobranza para la empresa Representaciones y
Distribuciones del Norte SAC se enmarca dentro de la siguiente normativa legal vigente

en el Peru:

1. Ley N° 26702 - Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y
Orgénica de la Superintendencia de Banca y Seguros: Esta ley regula el
funcionamiento de las empresas del sistema financiero, incluyendo aspectos
relacionados con la gestion de riesgos, la transparencia de informacién y la
proteccion de los derechos de los usuarios.

2. La Ley N° 27489 regula los burds de informacion crediticia privados y la
proteccion de datos de los titulares de datos. Esta ley establece los lineamientos
para el funcionamiento de los burds privados de informacion crediticia (CEPIRS),
que son entidades que recopilan y brindan informacion sobre el comportamiento
de pago de personas naturales y juridicas. La ley también garantiza los derechos
de los interesados, incluidos los derechos a la privacidad y a la rectificacion de

datos inexactos.

50



3. Ley N° 29571 - Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor: Esta legislacion
define las pautas para salvaguardar y proteger a los consumidores, facilitando la
disponibilidad de informacion precisa, adecuada y transparente, y resguardando
sus derechos y prerrogativas econémicas. En el ambito de la gestion de cobro de
deudas, esta ley garantiza que los clientes reciban un trato justo y equitativo y que
sus derechos se respeten durante todo el proceso.

4. Ley N° 27287 - Ley de Titulos Valores: Esta ley regula la emision, transferencia
y demaés aspectos relacionados con los titulos valores, incluyendo letras de
cambio, pagarés y otros documentos utilizados como garantia en operaciones de
crédito. La propuesta de estrategias de cobranza debe considerar las disposiciones
de esta ley al momento de gestionar la recuperacion de la cartera vencida.

5. Resolucion SBS N° 11356-2008 - Reglamento para la Evaluacion y Clasificacion
del Deudor y la Exigencia de Provisiones: Esta resolucion de la Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP establece los criterios para la evaluacion y clasificacion
de los deudores de las empresas del sistema financiero, asi como las provisiones
que deben constituirse para cubrir los riesgos de incobrabilidad. Aunque no es
directamente aplicable a empresas comerciales como Representaciones vy
Distribuciones del Norte SAC, los principios y mejores practicas contenidos en
esta norma pueden ser adaptados para mejorar la gestion de riesgos y la eficiencia

en la recuperacion de la cartera.
3.1.9 Fundamentos teoricos

La propuesta de estrategias de cobranza para la empresa Representaciones y

Distribuciones del Norte SAC se sustenta en los siguientes fundamentos tedricos:

1. Teoria de la gestion de riesgos crediticios: Esta teoria se basa en la identificacion,
evaluacién y control de los riesgos asociados al otorgamiento de créditos, con el
objetivo de minimizar las pérdidas potenciales derivadas del incumplimiento de
pago por parte de los deudores. En el contexto de la propuesta, la aplicacion de
los principios de gestion de riesgos crediticios permitira a la empresa mejorar sus
procesos de evaluacion de clientes, establecer limites de crédito adecuados y
desarrollar estrategias de cobranza adaptadas al perfil de riesgo de cada cliente
(Cardenas et al. 2021).
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2. Lateoria de la comunicacion eficaz postula que una comunicacion clara, oportuna
y orientada al destinatario es esencial para lograr los resultados deseados. Dentro
del contexto de la administracion de cuentas por cobrar, la adopcion de los
principios de comunicacion eficaz facilitara a la organizacién potenciar la relacion
con su clientela, transmitir de manera precisa y persuasiva la relevancia de cumplir
con las obligaciones financieras, y negociar opciones de pago que satisfagan los
intereses de ambas partes. (Gutiérrez et al. 2021).

3. Teoria de la motivacion: este marco tedrico se centra en investigar los factores
que impulsan el comportamiento humano y como pueden aprovecharse para
lograr los resultados deseados. Dentro del ambito de la propuesta, la integracion
de los fundamentos de la teoria de la motivacion posibilitara que la organizacion
desarrolle e instituya estrategias motivacionales eficaces que estimulen a los
clientes a cumplir con sus compromisos financieros, al mismo tiempo que se
fomenta una conexion duradera.

4. La teoria del mejoramiento continuo postula que la calidad y la eficacia de los
procesos pueden ser constantemente perfeccionadas mediante la identificacion de
areas para la mejora, la introduccion de cambios y la evaluacion de los resultados
obtenidos. En el ambito de la gestion de cobranza, la aplicacién de los principios
de mejora continua permitird a la empresa optimizar sus estrategias y procesos de
cobranza de manera permanente, adaptandose a los cambios en el entorno y

garantizando la sostenibilidad de los resultados (Chavez et al. 2023).

3.1.10 Fundamentos de la propuesta

La propuesta de estrategias de cobranza para la empresa Representaciones y
Distribuciones del Norte SAC se fundamenta en los siguientes aspectos clave:

1. Diagnéstico de la situacion actual: La propuesta se basa en un anélisis exhaustivo
de los niveles de morosidad y las estrategias de cobranza actuales de la empresa,
lo que ha permitido identificar las principales debilidades y oportunidades de
mejora. Este diagndstico proporciona una base solida para el disefio de estrategias

adaptadas a las necesidades especificas de la organizacion.
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2. Enfoque en la prevencion: Un pilar fundamental de la propuesta es el
fortalecimiento de las estrategias de cobranza preventiva, que buscan evitar que
los clientes caigan en mora en primer lugar. Esto se lograra a través de una
comunicacion proactiva, educacion financieray el ofrecimiento de incentivos para
el pago puntual.

3. Capacitacion y desarrollo del personal: La propuesta reconoce que el éxito de las
estrategias de cobranza depende en gran medida de las habilidades vy
conocimientos del personal involucrado. Por lo tanto, se enfoca en la capacitacion
continua y el desarrollo de los colaboradores del area de cobranza, con el fin de
mejorar su capacidad para aplicar estrategias efectivas y adaptarse a los cambios
en el entorno.

4. Personalizacion de las acciones de cobranza: La propuesta se fundamenta en la
idea de que las estrategias de cobranza deben ser adaptadas a las necesidades y
caracteristicas individuales de cada cliente. Esto implica segmentar la cartera de
clientes segun su perfil de riesgo, historial de pago y otras variables relevantes, y
disefiar acciones de cobranza personalizadas que aumenten la probabilidad de
recuperacion.

5. Flexibilidad y adaptabilidad: Otro aspecto clave de la propuesta es la flexibilidad
y adaptabilidad de las estrategias de cobranza. Esto significa que las acciones
propuestas deben ser lo suficientemente flexibles para adaptarse a los cambios en
el entorno, las necesidades de los clientes y las lecciones aprendidas durante la
implementacion.

6. Mejora continua y seguimiento: La propuesta se fundamenta en el principio de
mejora continua, lo que implica un seguimiento constante de los resultados
obtenidos, la identificacion de oportunidades de mejora y la implementacion de
ajustes cuando sea necesario. Este enfoque garantiza que las estrategias de
cobranza se mantengan efectivas y relevantes a lo largo del tiempo.

7. Alineacion con los objetivos estratégicos: Por ultimo, la propuesta esta alineada
con los objetivos estratégicos de la empresa Representaciones y Distribuciones
del Norte SAC, contribuyendo a la mejora de su salud financiera, el
fortalecimiento de las relaciones con los clientes y la creacion de valor a largo

plazo para todos los grupos de interés.

3.1.11 Caracteristicas de la propuesta
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La propuesta de estrategias de cobranza para la empresa Representaciones y

Distribuciones del Norte SAC presenta las siguientes caracteristicas distintivas:

1. Integral: La propuesta aborda todas las etapas del proceso de cobranza, desde la
prevencion de la morosidad hasta la recuperacién de la cartera vencida,
considerando aspectos como la comunicacion con los clientes, la capacitacion del
personal, las acciones motivadoras y las alternativas de pago.

2. Adaptada al contexto: Las estrategias propuestas estan disefiadas especificamente
para la realidad de la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC,
teniendo en cuenta su situacion financiera, las caracteristicas de su cartera de
clientes y las particularidades del mercado en el que opera.

3. Orientada a resultados: La propuesta establece objetivos claros y medibles, y se
enfoca en la obtencion de resultados concretos en términos de reduccion de la
morosidad, mejora de la recuperacién de cartera y fortalecimiento de la salud
financiera de la empresa.

4. Basada en mejores practicas: Las estrategias propuestas se fundamentan en las
mejores practicas y estandares internacionales en materia de gestion de cobranza,
adaptadas al contexto local y a las necesidades especificas de la empresa.

5. Innovadora: La propuesta incorpora elementos innovadores, como el uso de
tecnologia para la segmentacion de clientes y la automatizacion de ciertas tareas
de cobranza, asi como enfoques creativos para la motivacion y fidelizacién de los
clientes.

6. Flexible y adaptable: Las estrategias propuestas estan disefiadas para ser flexibles
y adaptables, permitiendo su ajuste y mejora continua en funcién de los cambios
en el entorno, las lecciones aprendidas durante la implementacion y las nuevas
oportunidades que puedan surgir.

7. Participativa: La propuesta promueve la participacion activa y el compromiso de
todos los miembros del equipo de cobranza, fomentando la comunicacion, la
colaboracion y la generacidn de ideas para la mejora continua de los procesos.

8. Eticay transparente: Todas las estrategias propuestas se enmarcan en un enfoque
ético y transparente, que respeta los derechos de los clientes, promueve un trato
justo y equitativo, y cumple con las normas y regulaciones aplicables.
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3.1.12 Estrategias a implementar

Para alcanzar los objetivos propuestos y hacer frente a los desafios identificados en el

diagnostico, se proponen las siguientes estrategias de cobranza para la empresa

Representaciones y Distribuciones del Norte SAC:

1. Fortalecimiento de la cobranza preventiva:

o

Implementar un sistema de alertas tempranas que permita identificar a los
clientes con mayor riesgo de caer en mora, basado en el andlisis de su
historial de pago, perfil de riesgo y otras variables relevantes.

Establecer un programa de educacion financiera para los clientes, que les
brinde herramientas para mejorar su gestion de las finanzas personales y
enfatice la importancia de cumplir con sus obligaciones de pago.
Desarrollar un sistema de comunicacién proactiva con los clientes, que
incluya recordatorios amigables de las fechas de vencimiento, informacion
clara sobre las caracteristicas de los creditos y asesoramiento

personalizado.

2. Optimizacién de la capacitacion y desarrollo del personal:

3.

o

Disefiar e implementar un programa de capacitacion integral para el
personal del area de cobranza, que incluya temas como técnicas efectivas
de negociacion, manejo de objeciones, inteligencia emocional y
estrategias de cobranza adaptadas a diferentes perfiles de clientes.
Establecer un sistema de evaluacidon y retroalimentacion continua del
desempefio del personal, que permita identificar fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora.

Fomentar un clima de aprendizaje y mejora continua en el equipo de
cobranza, promoviendo la generacion de ideas innovadoras y la adopcion

de mejores practicas.

Implementacion de acciones motivadoras efectivas:
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o Desarrollar un programa de incentivos para los clientes que cumplan
puntualmente con sus obligaciones de pago, que incluya descuentos,
beneficios especiales 0 acceso a productos y servicios adicionales.

o Implementar un enfoque de cobranza basado en la empatia y la
comprension de la situacion individual de cada cliente, buscando
soluciones adaptadas a sus necesidades y capacidades de pago.

o Establecer un sistema de reconocimiento y recompensa para los miembros
del equipo de cobranza que logren mejores resultados en términos de
recuperacion de cartera y satisfaccion del cliente.

4. Disefio de alternativas de pago flexibles:

o Segmentar la cartera de clientes segun su perfil de riesgo y capacidad de
pago, y disefar alternativas de pago diferenciadas para cada segmento.

o Ofrecer opciones de reestructuracion de deuda y planes de pago a medida
para los clientes que enfrenten dificultades temporales, buscando un
equilibrio entre la recuperacion de la cartera y la preservacion de la
relacion comercial.

o Implementar un sistema de cobranza multicanal que permita a los clientes
realizar sus pagos a través de diferentes medios, como transferencias
bancarias, tarjetas de crédito o débito, aplicaciones mdviles, entre otros.

5. Seguimiento y mejora continua:

o Establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) para medir la
efectividad de las estrategias de cobranza implementadas, como la tasa de
recuperacion de cartera, el tiempo promedio de recuperacion, la
satisfaccion del cliente, entre otros.

o Realizar un seguimiento periddico de los resultados obtenidos y comparar
con los objetivos establecidos, identificando areas de mejora y ajustando
las estrategias cuando sea necesario.

o Fomentar una cultura de aprendizaje y mejora continua en el equipo de
cobranza, promoviendo la generacion de ideas innovadoras, la adopcion

de mejores practicas y la retroalimentacion constante.

3.1.13 Actividades y/o acciones para implementar cada una de las propuestas

56



Para cada una de las estrategias propuestas, se detallan a continuacién las actividades y

acciones especificas necesarias para su implementacion efectiva:

1. Fortalecimiento de la cobranza preventiva:

o Disefar e implementar un modelo de analisis de riesgo crediticio que
permita identificar a los clientes con mayor probabilidad de
incumplimiento.

o Desarrollar un programa de educacion financiera, incluyendo contenidos,
materiales y canales de difusién adecuados para los clientes.

o Establecer un protocolo de comunicacion proactiva con los clientes,
definiendo la frecuencia, los medios y los mensajes clave a transmitir.

2. Optimizacion de la capacitacion y desarrollo del personal:

o ldentificar las necesidades de capacitacion especificas del personal de
cobranzay disefiar un plan de formacion que responda a estas necesidades.

o Contratar a expertos en técnicas de cobranza y negociacion para brindar
capacitaciones especializadas al equipo.

o Implementar un sistema de evaluacion del desempefio que permita medir
los resultados individuales y grupales, y proporcionar retroalimentacion
constructiva.

3. Implementacion de acciones motivadoras efectivas:

o Disefiar un programa de incentivos atractivo y alcanzable para los clientes,
definiendo los criterios de elegibilidad, los beneficios ofrecidos y las
condiciones de participacion.

o Capacitar al personal de cobranza en técnicas de negociacion empatica y
resolucion de conflictos, para mejorar la comunicacion con los clientes en
mora.

o Establecer un sistema de reconocimiento y recompensa para los miembros
del equipo de cobranza, basado en indicadores de desempefio y
satisfaccion del cliente.

4. Disefio de alternativas de pago flexibles:

o Analizar la cartera de clientes y segmentarla segln criterios como el perfil
de riesgo, la antigiiedad de la deuda y la capacidad de pago.

o Disefar alternativas de pago especificas para cada segmento, como planes

de pago a medida, reestructuracion de deuda o descuentos por pronto pago.
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@)

Implementar un sistema de cobranza multicanal, seleccionando los

proveedores de servicios adecuados y capacitando al personal en su uso.

5. Seguimiento y mejora continua:

O

Definir los KPlIs relevantes para medir la efectividad de las estrategias de
cobranza, estableciendo metas realistas y plazos de seguimiento.
Implementar un sistema de monitoreo y reporting que permita recopilar y
analizar los datos de desempefio de manera oportuna.

Establecer reuniones periddicas de seguimiento con el equipo de cobranza
para evaluar los resultados, identificar oportunidades de mejora y definir

acciones correctivas.

3.1.14 Recursos necesarios para la implementacion de la propuesta

Para implementar de manera efectiva las estrategias propuestas, la empresa

Representaciones y Distribuciones del Norte SAC deberd contar con los siguientes

recursos:

1. Recursos humanos:

o

Un equipo de cobranza capacitado y motivado, con las habilidades y
conocimientos necesarios para aplicar las nuevas estrategias.

Expertos en analisis de riesgo crediticio, educacion financiera y técnicas
de cobranza, ya sea como parte del personal interno 0 como asesores
externos.

Un lider de proyecto que coordine la implementacion de las estrategias y

asegure la alineacion entre los diferentes equipos involucrados.

2. Recursos tecnologicos:

o

Un sistema de gestidn de cobranza que permita automatizar tareas, generar
alertas y reportes, y realizar seguimiento de las acciones de cobranza.

Un sistema de analisis de datos que permita segmentar la cartera de
clientes, identificar patrones de comportamiento y evaluar la efectividad
de las estrategias.

Herramientas de comunicacion multicanal (correo electrénico, SMS,
aplicaciones mdviles, entre otros) para facilitar la interaccion con los

clientes.

3. Recursos financieros:
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o Un presupuesto asignado para la capacitacion y desarrollo del personal, la
contratacion de expertos externos y la adquisicidn de tecnologia necesaria.

o Fondos para la implementacion del programa de incentivos para clientes
y el sistema de reconocimiento y recompensa para el equipo de cobranza.

o Recursos economicos para cubrir los costos asociados a la reestructuracion
de deudas y los planes de pago a medida ofrecidos a los clientes.

4. Recursos de informacion:

o Bases de datos actualizadas y completas de los clientes, incluyendo
informacion sobre su historial de pago, perfil de riesgo y preferencias de
comunicacion.

o Manuales de politicas y procedimientos de cobranza que documenten las
nuevas estrategias y guien la accion del equipo.

o Materiales de capacitacion y educacion financiera desarrollados

especificamente para los clientes y el personal de la empresa.
3.1.15 Estructura organizacional necesaria para implementar la propuesta

Para implementar de manera efectiva las estrategias de cobranza propuestas, se
recomienda que la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC adopte la

siguiente estructura organizacional en el area de cobranza:

gerente de
cobranzas

supervisor de Supervisor de Supervisor de

cobranza Capacitacion y Estrategias de
preventiva Desarrollo Cobranza

Analista de Riesgo Gestores de
Crediticio Cobranza

Figura 7. organigrama
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Gerente de Cobranza:

Responsable de la planificacion, direccion y control de todas las
actividades relacionadas con la gestion de cobranza.

Lidera el disefio e implementacion de las nuevas estrategias y asegura su
alineacion con los objetivos empresariales.

Supervisa el desempefio del equipo de cobranza y toma decisiones

estratégicas para mejorar los resultados.

2. Supervisor de Cobranza Preventiva:

o

Encargado de la implementacion y seguimiento de las estrategias de
cobranza preventiva.

Coordina el desarrollo del programa de educacion financiera para clientes
y supervisa su ejecucion.

Monitorea la efectividad de las acciones de comunicacion proactiva con

los clientes y propone mejoras cuando es necesario.

3. Supervisor de Capacitacion y Desarrollo:

o

Responsable de identificar las necesidades de capacitacion del equipo de
cobranza y disefiar programas de formacion adecuados.

Coordina la contratacion de expertos externos y la logistica de las
capacitaciones.

Realiza seguimiento al desempefio del equipo y brinda retroalimentacion

constructiva para promover su desarrollo profesional.

4. Supervisor de Estrategias de Cobranza:

o

Lidera el disefio e implementacion de las acciones motivadoras para
clientes y el programa de reconocimiento para el equipo de cobranza.
Analiza la cartera de clientes y propone alternativas de pago flexibles
adaptadas a cada segmento.

Monitorea la efectividad de las estrategias de cobranza implementadas y

sugiere ajustes cuando es necesario.

5. Analista de Riesgo Crediticio:

o

Desarrolla y mantiene actualizado el modelo de andlisis de riesgo
crediticio para identificar a los clientes con mayor probabilidad de

incumplimiento.
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o Realiza andlisis periddicos de la cartera de clientes y genera reportes para
la toma de decisiones estratégicas.

o Colabora con los supervisores en el disefio de alternativas de pago y
estrategias de cobranza basadas en el perfil de riesgo de los clientes.

6. Gestores de Cobranza:

o Responsables de la ejecucion de las acciones de cobranza, incluyendo la
comunicacion con los clientes, la negociacion de alternativas de pago y el
seguimiento de los compromisos establecidos.

o Participan activamente en las capacitaciones y aplican las técnicas y
estrategias aprendidas en su trabajo diario.

o Colaboran en la identificacion de oportunidades de mejora y comparten su

experiencia con el equipo para enriquecer el proceso de cobranza.

D) Objetivo general: Proponer estrategias de cobranza para reducir los niveles de
morosidad de la cartera de clientes de la empresa Representaciones y Distribuciones del
norte SAC, Jaén 20

Con el objetivo de hacer frente a esta problematica y mejorar la recuperacion de
la cartera vencida, se presenta la siguiente propuesta de estrategias de cobranza,
disefiadas especificamente para reducir los indices de morosidad y fortalecer la salud
financiera de la organizacion. Esta propuesta se basa en un enfoque integral que abarca
desde la prevencion hasta la mejora continua, y se adapta a las necesidades y
caracteristicas particulares de la empresa y sus clientes, a continuacion, te mencionaré
la propuesta:

Tabla7

Estrategia de cobranza 1 de la variable niveles de morosidad

objetivo Reducir los niveles de morosidad de la cartera de clientes

Estrategias: Implementar un sistema de cobranza preventiva

Acciones Kpis Pres Crono responsable

1. Establecer un modelo de - Tasa de clientes

analisis de riesgo crediticio identificados con alto Enero Supervisor
riesgo de

2. Desarrollar un programa . o 5/ 2023 - de
incumplimiento

de educacion financiera para 2000 Marzo Cobranza
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los clients

3. Disefiar un protocolo de

comunicacién proactiva con

los clientes

- Porcentaje
clientes

participan  en

programa educativo

2023

Preventiva

Tabla 8

Estrategias de cobranza 2 de la variable niveles de morosidad

Objetivo Mejorar la efectividad del equipo de cobranza

Estrategia Fortalecer la capacitacion y desarrollo del personal

Acciones

1. Identificar las
necesidades de
capacitacion del
equipo de cobranza
2. Disefiar un
programa de
formacion integral
3. Implementar un
sistema de
evaluacion del
desempefio y
retroalimentacién

continua

4. Fomentar un clima

de aprendizaje y

mejora continua

Kpis Pres
- Horas de
capacitacion
por
empleados

- Tasa de S/ 2,000
mejora en el

desempefio

del equipo de

cobranza

Crono

Abril 2023
Junio 2023

responsable

Supervisor de
Capacitacion y

Desarrollo
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Tabla 9

Estrategias de cobranza 3 de la variable niveles de morosidad

Obijetivo Incentivar el pago puntual de los clientes

Estrategia Disefiar e implementar acciones motivadoras para los clientes

Acciones

1. Desarrollar un
programa de
incentivos para

clientes puntuales

2. Capacitar al
personal en técnicas
de negociacion
empatica y
resolucion de
conflictos
3. Establecer un
sistema de
reconocimiento para
clientes con buen

comportamiento de

pago

Kpis

Porcentaje
de clientes
que
acceden a
los
incentivos
- Tasade
recuperacion
de cartera

vencida

Pres

S/ 2,000

Crono

Julio 2023 -
Septiembre
2023

responsable

Supervisor de
Estrategias de Cobranza

Tabla 10

Estrategias de cobranza 4 de la variable niveles de morosidad

Obijetivo Facilitar el proceso de cobranza y adaptarse a las necesidades de los clientes

Estrategia Ofrecer alternativas de pago flexibles y personalizadas

Acciones

1. Segmentar la
cartera de clientes
segun su perfil de
riesgo y capacidad
de pago

Kpis
- Porcentaje de

clientes que se
acogen a las

alternativas de

pago

Pres

S/ 2,300

Crono

Octubre
2023 -
diciembre
2023

responsable

Supervisor de
Estrategias de
Cobranza
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- Tasa de

2. Implementar
. recuperacion
opciones de
L, de cartera
reestructuracion de
or canal de
deuda y planes de P
. ago
pago a medida Pag
3. Habilitar
maultiples canales de
pago
Tabla 11

Plan de accion de estrategia 5 de la variable niveles de morosidad

Objetivo Asegurar la mejora continua y la efectividad de las estrategias de cobranza

Estrategia Establecer un sistema de seguimiento y mejora continua

Acciones Kpis Pres Crono responsable
1. Definir -

indicadores clave de  Cumplimiento

desemperfio (KPIs) de los KPIs

para medir la establecidos
efectividad de las - Ndmero de Enero 2024
_diciembre  Gerente de Cobranza

estrategias mejoras

S/ 1,500 2024
2. Realizar un implementadas
seguimiento en el proceso
periédico de los de cobranza

resultados obtenidos
3. Fomentar una
cultura de
aprendizaje y mejora
continua en el

equipo de cobranza

E) Contrastacion de hipotesis

Hipdtesis planteada:

Si mejoran sus estrategias de cobranza podran reducir los niveles de morosidad

de la empresa Representaciones y Distribuciones del norte SAC, Jaén 2022.
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Es importante mencionar que la contratacion de hipdtesis se realiza de manera
descriptiva; en primer lugar, el diagnéstico de la situacion actual de la empresa reveld que
durante el periodo 2018-2022, se ha acumulado una mora total de S/ 40,662.16, con una
tendencia creciente en los niveles de morosidad. Ademas, se identificaron deficiencias en
las estrategias de cobranza aplicadas, como la falta de cobranza preventiva efectiva, la
necesidad de capacitacion del personal, acciones motivadoras inefectivas y alternativas

de pago poco flexibles.

En base a esta evidencia se realizd una propuesta de estrategias de cobranza con
el objetivo de abordar las deficiencias identificadas y fortalecer las areas clave de la
gestién de cobranza. Las estrategias propuestas incluyen la implementacién de un sistema
de cobranza preventiva, el fortalecimiento de la capacitacion y desarrollo del personal, el
disefio de acciones motivadoras para los clientes, la oferta de alternativas de pago
flexibles y personalizadas, y el establecimiento de un sistema de seguimiento y mejora

continua.

Estas estrategias estan respaldadas por fundamentos teoricos sélidos, como la
teoria de la gestién de riesgos crediticios, la teoria de la comunicacién efectiva, la teoria
de la motivacion y la teoria de la mejora continua. Ademas, la propuesta se basa en un
diagnostico exhaustivo de la situacion actual de la empresa y se adapta a sus necesidades

y caracteristicas especificas.

En definitiva, se puede mencionar que; la implementacion de estas estrategias,
junto con la asignacion adecuada de recursos humanos, tecnolégicos, financieros y de
informacion, asi como la adopcidn de una estructura organizacional que promueva la
especializacion y colaboracion en el area de cobranza, tiene el potencial de mejorar
significativamente la efectividad de la gestién de cobranzay, en consecuencia, reducir los

niveles de morosidad.

Estos hallazgos respaldan la hipotesis planteada, ya que se ha demostrado que las
estrategias de cobranza actuales presentan deficiencias que han contribuido a los altos
niveles de morosidad, y se ha desarrollado una propuesta integral de mejora de estas
estrategias, fundamentada en teorias sélidas y adaptada al contexto especifico de la
empresa, que tiene el potencial de reducir efectivamente los niveles de morosidad si se

implementa adecuadamente.
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3.3 Discusion de los resultados

Segun el objetivo general; La propuesta de estrategias de cobranza presentada
para la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC se alinea con los
planteamientos de diversos autores que han abordado la importancia de implementar
acciones efectivas para reducir los niveles de morosidad. En este sentido, Mendoza y
Bravo (2022) resaltan la necesidad de replantear las estrategias funcionales de cobranza
para disminuir los indices de morosidad, lo cual se ve reflejado en la propuesta integral

que abarca desde la cobranza preventiva hasta el seguimiento y mejora continua.

Asimismo, la propuesta se enfoca en fortalecer la capacitacion y desarrollo del
personal, aspecto que Bruno (2019) considera fundamental para mejorar la efectividad de
las estrategias de cobranza. La formacion de los colaboradores en técnicas de
comunicacién, negociacién y resolucién de conflictos puede tener un impacto
significativo en la recuperacion de la cartera vencida y en la preservacion de las relaciones

con los clientes.

Ademaés, la propuesta incluye el disefio e implementacion de acciones
motivadoras para los clientes, lo cual se alinea con lo expuesto por Fernandez et al.
(2022), quienes sostienen que estas iniciativas buscan crear un estimulo positivo para que
los clientes cumplan con sus compromisos financieros y, al mismo tiempo, fortalezcan la
relacion con la empresa. El desarrollo de un programa de incentivos y el reconocimiento
de los clientes puntuales son estrategias que pueden incentivar el pago oportuno y mejorar

la recuperacion de la cartera.

La segmentacion de la cartera de clientes y la oferta de alternativas de pago
flexibles y personalizadas, tal como se propone en la estrategia 4, coincide con lo
planteado por Andrade y Santan (2022), quienes resaltan la importancia de adaptar las
acciones de cobranza a las necesidades y caracteristicas individuales de cada cliente. Esto
permite una gestion mas eficiente de los recursos y una mayor probabilidad de
recuperacion de las deudas pendientes.

Finalmente, el establecimiento de un sistema de seguimiento y mejora continua,
como se indica en la estrategia 5, es respaldado por los planteamientos de Vasquez y

Campos (2022), quienes enfatizan la necesidad de reforzar la administracién de las
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cuentas por cobrar a través del seguimiento constante de los resultados y la aplicacion de
politicas rigurosas tanto en el otorgamiento de créditos como en la gestion de cobros. Esta
estrategia permite identificar oportunidades de mejora y ajustar las acciones para lograr

una mayor efectividad en la reduccién de la morosidad.

Al respecto del objetivo especifico 1: Evaluar los niveles de morosidad de la
cartera de clientes de la empresa Representaciones y Distribuciones del norte SAC,
Jaén 2022, revela una situacion alarmante que coincide con los hallazgos de diversos
autores en el campo de la gestion de cobranza. Ulloa (2020) sefiala que la acumulacion
de deudas no recuperadas y la falta de efectividad en las estrategias de cobranza pueden
generar un impacto negativo en el flujo de efectivo de las empresas, lo cual se evidencia
claramente en el caso analizado, donde la mora total asciende a S/ 40,662.16 en el
periodo 2018-2022.

Asimismo, la tendencia ascendente en los niveles de morosidad, que representa
un aumento del 112.8% en el periodo estudiado, concuerda con lo expuesto por
Masaquiza et al. (2021), quienes advierten que un incremento significativo en la cartera
vencida puede comprometer la liquidez y rentabilidad de las empresas, limitando su
capacidad de inversidn y crecimiento financiero. Este escenario se observa en la empresa
Representaciones y Distribuciones del Norte SAC, donde la acumulacién de deudas
pendientes ha inmovilizado un capital importante que podria haber sido utilizado para

otras inversiones estratégicas.

Ademas, la informacion presentada en la tabla 1, que muestra los saldos
pendientes de 29 clientes morosos, con un promedio de S/ 1,402.14 por cliente, sugiere
que las acciones de cobranza no han sido lo suficientemente adaptadas a las circunstancias
individuales de cada deudor. Este aspecto es resaltado por Murillo y Palacios (2022),
quienes enfatizan que los plazos extensos de vencimiento de los créditos y la falta de
estrategias personalizadas de cobranza pueden dificultar la recuperacion efectiva de las

deudas y afectar directamente la liquidez de las organizaciones.

La figura 1, que presenta la evolucion de los niveles de morosidad por afio,

muestra un incremento sostenido desde el 2018 hasta alcanzar su pico mas alto en el 2022.
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Esta situacion es similar a la descrita por Segura y Calvanapon (2020), quienes
encontraron que, a pesar de las estrategias de seguimiento a los clientes morosos, los
niveles de morosidad seguian siendo elevados, evidenciando la necesidad de disefiar e

implementar estrategias mas efectivas para abordar este problema.

Asimismo, el objetivo especifico 2 es: La evaluacion de las estrategias de
cobranza aplicadas por la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte
SAC pone de manifiesto deficiencias significativas que coinciden con los planteamientos
de diversos autores en el campo de la gestion de cuentas por cobrar. Martinez et al. (2022)
enfatizan la importancia de contar con estrategias de cobranza adecuadas que permitan
hacer un seguimiento efectivo a los clientes morosos, aspecto que se ve reflejado en los
resultados obtenidos, donde un 40% de los colaboradores califica las estrategias como

inadecuadas y un 50% como regulares.

En cuanto a la cobranza preventiva, el 50% de los encuestados considera que las
estrategias aplicadas son inadecuadas, lo que sugiere deficiencias en la comunicacion
proactiva con los clientes y en la entrega de incentivos para motivar el pago puntual. Estos
resultados se alinean con lo expuesto por Ratikanta (2020), quien resalta la relevancia de
mantener una comunicacion efectiva y respetuosa con los deudores, ofreciendo
alternativas de pago flexibles e incentivos atractivos para fomentar el cumplimiento de

las obligaciones financieras.

Respecto a la capacitacion al personal, el 40% de los colaboradores considera que
las estrategias son inadecuadas y el 60% las califica como regulares. Estas cifras destacan
la necesidad de mejorar la formacion y actualizacién del personal del area de cobranza,
aspecto que Pynadath et al. (2022) consideran fundamental para preservar la lealtad y
satisfaccion del cliente, incluso en situaciones de cobro. Una fuerza laboral capacitada en
técnicas de negociacion, manejo de conflictos y comunicacion empatica puede aplicar

estrategias mas efectivas y mantener una relacion positiva con los clientes morosos.

En la dimensidon de acciones motivadoras, el 50% de los encuestados percibe que
las acciones implementadas son inadecuadas, revelando deficiencias en la capacidad de
los gestores para incentivar y persuadir a los clientes a cumplir con sus pagos. Estos

resultados se alinean con lo sefialado por Fernandez et al. (2022), quienes destacan la
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importancia de disefiar acciones motivadoras innovadoras y personalizadas que estimulen

a los clientes a saldar sus deudas y fortalezcan la relacion con la empresa.

Finalmente, en cuanto a las alternativas de pago, el 40% de los colaboradores
considera que las opciones ofrecidas son inadecuadas y el 60% las califica como
regulares. Estos datos sugieren oportunidades de mejora en la flexibilidad y adaptabilidad
de las alternativas de pago, aspecto que Romero et al. (2022) consideran crucial para
mantener un flujo de efectivo saludable y minimizar los riesgos financieros derivados de

cuentas por cobrar sin saldar.

Finalmente, el objetivo especifico 3 es; la propuesta de estrategias de cobranza
disefiada para reducir los niveles de morosidad en la empresa Representaciones y
Distribuciones del Norte SAC, se fundamenta en los planteamientos de diversos autores
y en las mejores préacticas identificadas en estudios previos. La importancia de desarrollar
estrategias efectivas y adaptadas al contexto especifico de la empresa es respaldada por
Mendoza y Bravo (2022), quienes enfatizan la necesidad de replantear las estrategias
funcionales de cobranza para disminuir los indices de morosidad, tal como se propone en

este caso.

El fortalecimiento de la cobranza preventiva, una de las estrategias clave de la
propuesta, se alinea con los hallazgos de Ulloa (2020), quien resalta la importancia de
implementar acciones preventivas, como el asesoramiento a los clientes sobre las
consecuencias de la morosidad y el envio de notificaciones antes del vencimiento de los

créditos, para abordar de manera proactiva el problema de la morosidad.

La optimizacion de la capacitacion y desarrollo del personal, otra estrategia
fundamental de la propuesta, encuentra respaldo en los planteamientos de Martinez et al.
(2022), quienes subrayan la necesidad de capacitar a los colaboradores del area de
cobranza para que cuenten con los conocimientos y habilidades necesarios para hacer un
seguimiento adecuado a los clientes morosos y aplicar estrategias efectivas de

recuperacion de cartera.

El disefio de acciones motivadoras y alternativas de pago flexibles, como se
propone en las estrategias 3 y 4, se fundamenta en los principios expuestos por Fernandez

et al. (2022), quienes destacan la importancia de ofrecer incentivos atractivos a los
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clientes para motivar el pago puntual, asi como la necesidad de adaptar las estrategias de
cobranza a las circunstancias individuales de cada cliente, ofreciendo alternativas de pago

personalizadas y flexibles.

Ademas, la propuesta incorpora un sistema de seguimiento y mejora continua, en
linea con las recomendaciones de Huaman (2021), quien enfatiza la importancia de
monitorear constantemente la efectividad de las estrategias de cobranza y realizar ajustes

oportunos para garantizar su impacto positivo en la reduccion de la morosidad.

La estructura organizacional propuesta para el area de cobranza, que incluye roles
especializados y una clara distribucion de responsabilidades, se fundamenta en los
planteamientos de Romero et al. (2022), quienes resaltan la importancia de contar con un
equipo capacitado y motivado, asi como con una estructura que permita una gestion

eficiente y adaptada a las necesidades especificas de la empresa.
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IV Conclusiones y recomendaciones

4.1 Conclusiones

La propuesta de estrategias de cobranza para la empresa Representaciones y
Distribuciones del Norte SAC se fundamenta en un enfoque integral y adaptado a las
necesidades especificas de la organizacion, con el objetivo de reducir los niveles de
morosidad y fortalecer su salud financiera. La propuesta abarca cinco estrategias clave:
la implementacién de un sistema de cobranza preventiva, el fortalecimiento de la
capacitacion y desarrollo del personal, el disefio de acciones motivadoras para los
clientes, la oferta de alternativas de pago flexibles y personalizadas, y el establecimiento
de un sistema de seguimiento y mejora continua. Cada estrategia cuenta con acciones
concretas, indicadores de desempefio, presupuesto asignado, cronograma de
implementacion y responsables designados. Esta propuesta representa una hoja de ruta
completa y detallada para abordar de manera efectiva el desafio de la morosidad, sentando
las bases para una gestion de cobranza més eficiente, proactiva y orientada a resultados.

La evaluacién de los niveles de morosidad de la cartera de clientes de la empresa
Representaciones y Distribuciones del Norte SAC durante el periodo 2018-2022 revela
una situacion alarmante. La empresa ha acumulado una mora total de S/ 40,662.16, con
29 clientes morosos cuyos saldos pendientes promedian S/ 1,402.14 por cliente. Esta
acumulacion de deudas no recuperadas ha generado un impacto negativo en el flujo de
efectivo de la empresa, inmovilizando capital que podria haber sido utilizado para
inversiones estratégicas o para hacer frente a obligaciones financieras. Ademas, se
observa una tendencia ascendente en los niveles de morosidad, con un incremento del
112.8% en el periodo analizado, alcanzando su pico mas alto en el afio 2022 con S/
11,571.76. Estos resultados sugieren que las estrategias de cobranza aplicadas por la
empresa no han sido lo suficientemente efectivas para controlar y reducir la acumulacion

de deudas pendientes.

La evaluacion de las estrategias de cobranza aplicadas por la empresa
Representaciones y Distribuciones del Norte SAC durante el afio 2022 revela deficiencias
significativas en todas las dimensiones analizadas. En cuanto a la cobranza preventiva, el
50% de los colaboradores considera que las estrategias son inadecuadas, sugiriendo una

falta de comunicacion proactiva y transparente con los clientes. Respecto a la capacitacion
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al personal, el 40% califica las estrategias como inadecuadas y el 60% como regulares,
evidenciando oportunidades de mejora en la actualizacién de la base de datos y la
frecuencia de capacitacion. En la dimension de acciones motivadoras, el 50% percibe que
las acciones implementadas son inadecuadas, revelando deficiencias en la capacidad de
los gestores para incentivar y persuadir a los clientes morosos. Finalmente, en las
alternativas de pago, el 40% considera que las opciones ofrecidas son inadecuadas y el
60% las califica como regulares, sugiriendo una falta de flexibilidad y adaptabilidad.
Estos resultados destacan la necesidad de mejorar las estrategias de cobranza en todas las
dimensiones para reducir los niveles de morosidad y fortalecer la gestion financiera de la

empresa.

Se ha disefiado una propuesta integral de estrategias de cobranza adaptadas al
contexto de la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC, con el objetivo
de reducir los niveles de morosidad y fortalecer su salud financiera. La propuesta abarca
aspectos clave como el fortalecimiento de la cobranza preventiva, la optimizacion de la
capacitacion al personal, laimplementacion de acciones motivadoras efectivas y el disefio
de alternativas de pago flexibles. Ademas, se establecen mecanismos de seguimiento y
mejora continua para garantizar la efectividad a largo plazo. Se detallan las actividades,
recursos y estructura organizacional necesarios para una implementacion exitosa,
sustentada en fundamentos teoricos sélidos y alineada con las mejores practicas del
sector. Esta propuesta representa una herramienta valiosa para abordar la problematica de
morosidad, recuperar la cartera vencida, mejorar la rentabilidad y fortalecer la posicion

competitiva de la empresa en el mercado.

4.2 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC
implementar de manera integral la propuesta de estrategias de cobranza disefiada. Esta
recomendacion se sustenta en la urgente necesidad de abordar los altos niveles de

morosidad que amenazan la estabilidad financiera y la competitividad de la organizacion.

A los Directivos y Gerentes, se les recomienda brindar su total respaldo y
compromiso para la implementacion exitosa de esta propuesta. Asignar los recursos
humanos, tecnol6gicos y financieros necesarios, asi como fomentar una cultura

organizacional orientada a la excelencia en la gestion de cobranza. Ademas, monitorear

72



de cerca los resultados y tomar decisiones oportunas para ajustar las estrategias en funcion

de las necesidades cambiantes.

Al personal administrativo y de cobranza, se les recomienda involucrarse
activamente en las capacitaciones y desarrollar las habilidades requeridas para aplicar las
nuevas estrategias de manera efectiva. Adoptar un enfoque proactivo, empatico y
orientado al cliente, aprovechando las alternativas de pago flexibles y las acciones
motivadoras propuestas. Ademas, mantener una comunicacion fluida y colaborativa con
sus superiores, compartiendo ideas y experiencias para la mejora continua de los

procesos.

A todos los colaboradores, se les recomienda comprender la importancia de esta
propuesta para el futuro de la empresa y su impacto en la preservacion de los puestos de
trabajo. Mantenerse comprometidos con los objetivos planteados y trabajar en equipo

para superar los desafios que puedan surgir durante la implementacion.

La empresa debe mantener una revision constante de la propuesta, adaptandola a los
cambios en el entorno y las lecciones aprendidas, para garantizar su efectividad a largo
plazo en la reduccion de la morosidad y el fortalecimiento de la salud financiera de la

organizacion
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DISTRIBUCIONES DEL MORTE SAC. JAEN 2022

o

ARTICULO 2°: DEJAR SIN EFECTO, la resolucicn N°0124-FACEM-USS-2019, de fecha 28/02/2019, numeral 02.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

al oo %
.[_% Ferculpid i Chinoka Erspreariaies IS Fuculted de Clencius Empresarioles
UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN UNIVERSIDAD SENOR DE SIFj-H

Ce: Escuela, Archive
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Anexo N° 2 Carta de autorizacion de la empresa para el desarrollo de su
investigacion.

MODELO DE AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION

Jaen, 17 de junio de 2024
Quien suscribe:
Sr. William Gasco Arrobas
Representante Legal - Empresa Representaciones y Distribuciones del Norte SAC

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacion pertinente en funcion del
proyecto de investigacion, denominado: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR LOS
NIVELES DE MOROSIDAD DE LA EMPRESA REPRESENTACIONES Y DISTRIBUCIONES DEL NORTE SAC.,
JAEN 2022.

Por el presente, el que suscribe, sefior William Gasco Arrobas representante legal de la

empresa: Representaciones y Distribuciones del Norte SAC, AUTORIZO al estudiante: Campos

Guerrero Nery, identificado con DNI N° 46932761 estudiante de la Escuela Profesional de
Contabilidad, y autor del trabajo de investigacion denominado ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA
REDUCIR LOS NIVELES DE MOROSIDAD DE LA EMPRESA REPRESENTACIONES Y DISTRIBUCIONES DEL
NORTE SAC., JAEN 2022., al uso de dicha informacion que conforma el expediente técnico asi como

hojas de memorias, calculos entre otros como planos para efectos exclusivamente académicos de

la elaboracion de tesis, enunciada lineas arriba de quien solicita se garantice la absoluta

confidencialidad de la informacion solicitada.

Atentamente.

Yi Nﬁ@(
-, ﬂ_.gf

GERENTE ADMINISTRATIVO
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Anexo N° 3 Consentimiento informado

FACULTA DE CIENCIAS EMPRESARIALES ESCUELA
PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Jotn X de febeero of 2014

Sedoe

CIC. Darwin Maroigue Visques

Clitsd
Me Aripo o paed poen expresarde mu afecincso salodo ¥y o b ver mmifesarie que soy
estediante d¢ |2 ecsch profestoml de contadslidad de L unnersidad “Sefior de Spen”, B2
kr anigeurn Provecto de sesin, Estoy tndagmsdo b o cagacin “Estingcpis S cobvanda
para redecy ks nhveles de morcsidad de los obenses de la empeesa minegocw E LR L Jadn
218
Coomciendo w1 experencia profesional v ménios acsdemecos me penmito sobcitarie su
walicss coldomeide en b validaciin del comenido de ke Bers que cotfonman o
matrumenso qoe ¢ unilizaca pam recabar ln idormocion requenda on ln mvestigac 1o anes
mencinmada
Com s segundsd de s scopiaciia y apoys o la sabdseiia de dicho sstrumeno, extard en
1o eqpera O ses olBeVaciunes ¥ Fecmendoc aes qixe comnbraran pan maons s version
fnal de suostro irabepo

Agnderoe por antkipode s valioso aporte

Arcreamesic

7
[/t
Rt
Ca Guerrorn Nery
DNL 40932751
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Anexo N° 4 El formato del instrumento

CUESTIONARIO

Introducciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y conteste marcando con una "x’
las respuestas en los recuadros en blanco,

El cuestionario es completamente anénime, que las repuestas sean lo mas sinceras y
honestas posibles.

N: Nunca. CN: Casi Nunca. AV: A Veces, CS: Casi Siempre.

S: Siempre.

5 T ¢Cada que tiembo se capacitan el personai'a_el area de cobranza? T

ITEMS N JCN |Av ic§‘f‘s_
|
1 | éCon que frecuencia envia mensajes de texto recordatorios de I
aviso a sus clientes sobre sus fechas de vencimiento de los
clientes? ‘ ! 7(
| —L |
2 ¢Sele explica al cliente con términos claros y precisos sobre las | | I
caracteristicas del crédito? \ i X\
'3 { {Se les entrega incentivos a todos los clientes? | pl
= - T o — — ]
4 ¢Con que frecuencia se actualiza |a base de datos del sistema
administrativo? X

| ¢Los gestores de cobranza incentiva y motivan a sus clientes para

|
|6 ’
l que paguen a ia fecha? [ )
| | S
17 ¢Se toma acciones persuasivas y drasticas hacia los clientes ‘
morosos?
| \p ’
|8 4Son los gestares de cobranza de cobranza los que negocian con | |
los clientes la forma de pago, cuando hay atrasos? ‘ | \C
|
| B | |
9 ¢seles da facilidades de pago a los clientes te han tenido un buen | J
comportamiento financiera? \L l
10 'd;lodos los chentes morosos les refinancian los créditos? | N
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Anexo N° 5 Validacién de su instrumento por tres expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, CPC. Jovita Santur Guerrero, asesor contable, he leido y validado
Instrumento de recoleccién de datos (ENCUESTA) elaborada por: Mery
Campos Guerrero, estudiantes de la Escuela profesional de Contabilidad
de la Universidad Senor de Sipan, para el desarrollo de la investigacion
titulada: “ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR LOS NIVELES DE
MOROSIDAD DE LA EMPRESA REPRESENTACIONES ¥ DISTRIBUCIONES
DEL NORTE SAC., JAEN 2022

CERTIFIC O: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracidén,
contenido y redaccién de los items.

Jaen, 10 de abrildel 2024

CPC. JOVITA SANTUR. GUERRERO
DMNIN® 40037610
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, CPC. Darwin Manrique Vdsquez, asesor contable, he leido y validado
Instrumento de recoleccion de datos (ENCUESTA) elaborada por: Nery
Campos Guerrero, estudiantes de la Escuela profesional de Contabilidad
de la Universidad Sefor de Sipan, para el desarrollo de la investigacién
titulada: “ESTRATEGIAS DE COERANZA PARA REDUCIR LOS NIVELES DE
MOROSIDAD DE LA EMPRESA REPRESENTACIONES Y DISTRIBUCIONES
DEL NORTE SAC., JAEN 2022

CERTIFIC O: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Jaen, 10 de abril del 2024

)
.=

Eduriing FOMign L | "
[y T 4
MAT, 04.34; ;0

L
CPC.._Ea_minfﬂrlanrique Visquez
DMNI N® 44178866
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Yo, CPC. Elky Moisés Rojas Terdn, asesor contable, he leido y validado
Instrumento de recoleccion de datos (ENCUESTA) elaborada por: Nery
Campos Guerrero, estudiantes de la Escuela profesional de Contabilidad
de la Universidad Senor de Sipan, para el desarrollo de la investigacion
titulada: “ESTRATEGIAS DE COBRAMZA PARA REDUCIR LOS NIVELES DE
MOROSIDAD DE LA EMPRESA REPRESENTACIONES ¥ DISTRIBUCIONES
DEL NORTE SAC., JAEN 2022

CERTIFIC O: Que esvalido y confiable en cuanto a la estructuracidén,
contenido y redaccion de los items.

Jaen, 10 de abril del 2024

"EAC. Elky Moises Rojas Terar
CPC. Elky Moisés Rojas Tersn
DNINo 44979840
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Anexo N° 6 Matriz de consistencia

cobranzas aplicadas
en la  empresa
Representaciones y

Representaciones y
Distribuciones del

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general: | Objetivo general: | Si  mejoran  sus Mensajes de texto
¢Cuales son las | Proponer estrategias | estrategias de Caracteristicas del .
estrategias de | de cobranza para | cobranza podran Cobranza crédito Tipo:
cobranza para | reducir los niveles | reducir los niveles de preventiva Aplicada
reducir los niveles | de morosidad de la | morosidad de la Entrega de
de morosidad de la | cartera de clientes | empresa Incentivos Enfoque:
empresa de la empresa | Representaciones y Uso del sistema Cuantitativo
Representaciones y | Representaciones y | Distribuciones  del Estrategias de Capacitacion al administrativo o
Distribuciones  del | Distribuciones del | norte  SAC, Jaén cobranza personal Capacitaci Diseno:
norte  SAC, Jaén | norte SAC, Jaén | 2022. apacrtacion No experimental-
2022? 2022 Acciones Motivacion Transversal
Problfz(nas. Objetll\_IOS . motivadoras Acciones Nivel:
especificos: especificos: Negociacion Descri t:

: OE1: Evaluar los : lact escriptiva-
I.DEll. | niveles do Alternativas de Persuacion Propositiva
¢Cudles sonlos| 0 odiiad de la pago Refinamiento Poblacion:
niveles de cartera de clientes
morosidad de la| o " empresa 10 trabajadores
cartera de clientes de ; Muestra:

a empresa Representaciones 'y trd.

. Distribuciones  del 10 trabajadores
Representaciones y ) Técnica:
A norte SAC, Jaén :
Distribuciones  del 2022 Documentos de Encuesta
28?;7 SAC, Jaen| oo Evaluar Niveles de Reportes gestion

S estrategias de morosidad administrativos Instrumento:
PE2: ¢Quales sonlas| copranzas aplicadas Cuestionario
estrategias delen la  empresa

Método estadistico:
Analisis descriptivo
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Distribuciones  del
norte SAC, Jaén
2022?

PE3: ;Cuales son las

estrategias de
cobranza para

reducir los niveles de
morosidad de la
cartera de clientes de
la Representaciones
y Distribuciones del
norte SAC, Jaén
2022?

norte SAC., Jaén
2022.

OEs3: Disefiar
estrategias de
cobranza para
reducir los niveles
de morosidad de la
cartera de clientes
de la empresa
Representaciones
y Distribuciones
del norte SAC.,
Jaén 2022.
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Anexo N° 7 Fotos de evidencia de la aplicacién del instrumento o desarrollo de su investigacion

Fuente: N° 13 Revisando y analizan los reporte para el Analisis Documental
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Cédigo: F3.PPZ-FR.OZ

ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION DE [Vemer: | @2
~ N SIMILITUD DE LA INVESTIGACION e T

Huoja: 1del

Yo, Edgord Chopofion Bomisz coordinador de invesfigocion del Programo de Estudios de
Contabilidad, he realizodo &l segundo control de orfginalidad de la investigacion, el mismo gus
esta dentro de los porcentojes establecidos para el nivel de (Fregrodo, posgrado] seoln la Directiva
de smilitud vigente en USS; ademdas cerfifico que la versidn gque hoce enfrego o5 la versién
final del informe  fitulodo: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA REDUCIR LOS MIVELES DE MOROSIDAD
CE LA EMPRESA REFRESENTACIONMES ¥ DISTRIBUCICONES DEL WORTE SAC., JAEMN 2022 slaborado por el

estudionte(s) CAMPOS GUERRERC MNERY.

Se dejo constancia que la investigacian antes indicada tiene un indice de smilitud del 18 %, verficable

en el reporte final del andlisis de onginalidod medionte &l soffwore de similitud TURMTIN.

Por lo que se concluyse que codo una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio y
cumple con lo establecido en la Directivo sobre indice de similitud de los productos academicos y

de investigacion vigents.

Pimentel, 23 de junio de 2024

Mg. Chapofan Rgmirez, Edgard
Coordinador de Investigacion

NI N°43068346
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Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

TESIS CAMPOS GUERRERO NERY
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES

18727 Words 106641 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO

64 Pages 356.4KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jun 15, 2024 11:14 PM GMT-5 Jun 15,2024 11:15 PM GMT-5

® 18% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

» 13% Base de datos de Internet + 1% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crossref

= 12% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico + Material citado

- Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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