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RESUMEN 

En el presente trabajo de investigación “Gestión de cobranza para mejorar la 

rentabilidad en la constructora el Páramo E.I.R.L, Chiclayo - 2023”. La empresa no cuenta 

con técnicas de cobranza adecuada y eficiente, y esto ocasiona que se vea afectada la 

liquidez de la empresa.      

Nuestro trabajo de investigación, tiene como propósito proponer una alternativa de 

solución al problema de falta de rentabilidad que tiene la empresa para que pueda cumplir 

con sus obligaciones mensuales, mediante la implementación de técnicas de cobranza 

adecuadas que permitirá mejorar el nivel de cobranzas respetando las fechas establecidas 

de los pagos programados de forma personalizada entre la empresa y el cliente deudor, la 

supervisión de los controles de deudas de los clientes permitirá cumplir con nuestro propósito, 

que conllevara a elevar la rentabilidad de la empresa.  

Está propuesta permitirá un mejoramiento en el control de las cuentas por cobrar 

mediante el uso adecuado de las técnicas de cobranza, y a su vez permitirá lograr el 

cumplimiento oportuno de las obligaciones a corto plazo que tiene la empresa.  

 

 

PALABRAS CLAVES: Técnicas de cobranza y Liquidez.  
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ABSTRACT 

 

 In the present work of investigation “Collection management to improve profitability in 

the construction company El Paramo EIRL, Chiclayo - 2023 ". The company does not have 

adequate collection techniques and efficient, and this causes affected the liquidity of the 

company.  

Our research aims to generate liquidity in the business to meet their monthly 

obligations, for which we propose to implement appropriate collection techniques that will 

improve the level of collections in accordance with the established dates of scheduled 

payments in a personalized manner between the company and the customer debtor, the 

monitoring of controls of debts of the clients allow you to fulfill our purpose, which will lead to 

raising the profitability of the company.  

This proposal will allow an improvement in the control of the accounts receivable 

through the proper use of the techniques of collection, and at the same time allow you to 

achieve the timely implementation of short-term obligations of the company.  

Keywords: Techniques of collection and liquidity.  
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I. INTRODUCCION 

1.1. Realidad Problemática    

El presente estudio se realizó a fin de evaluar la gestión de cobranza que realiza la 

empresa Constructora El Páramo E.I.R.L Chiclayo, puesto que la entidad viene 

atravesando dificultades que han ocasionado un impacto negativo en su rentabilidad, ello 

debido a que no cuenta con una adecuada y eficiente gestión de cobranza; por lo cual   con 

este estudio se busca ofrecer nuevas estrategias y políticas de cobranza que tenga un 

efecto positivo en su rentabilidad. En este sentido, con las nuevas estrategias 

implementadas, se busca que la organización se posicione en el mercado empresarial 

como un negocio sólido, rentable y sostenible en tiempo, con resultados comerciales 

efectivos. 

Hoy en día, muchas empresas realizan sus operaciones comerciales bajo de 

modalidad de pago a crédito, asumiendo así un riesgo de crédito con los clientes, confiando 

en que sus clientes cumplirán con los pagos respectivos en el tiempo acordado, según el 

cronograma de pago de sus cuotas acordado. 

En cada operación donde se otorgue crédito, existe un riesgo alto de encontrarse 

con clientes que no cumplan con el pago respectivo de lo adquirido en la entidad, esto 

debido a que en muchos casos no se analiza la solvencia de cada cliente, lo cual a largo 

plazo perjudica a la empresa en su rentabilidad y la sostenibilidad de la misma en el tiempo.  

Explicando de una forma resumida la importancia de la investigación y porque el 

área de cobranza influye en todo negocio directamente con la rentabilidad de la empresa. 

Por ello se busca mejorar e implementar estrategias y políticas de cobranza a fin de que 

procedimientos empleados sean efectivos y eficientes, trabajando en los puntos débiles 

dentro del área para lograr conseguir un mejor control de los créditos otorgados facilitando 

la cobranza a los clientes. 

Internacional  

Salmerón, V. (2019), nos indica en su artículo que, La economía de la región 

venezolana sufre otro impacto: no hay créditos. Nos comparte que la falta de respaldo 

económico se agravara en un futuro sus actividades económicas, donde se ha visto afectado 

y reducido su PBI. Así mismo a todos los problemas por los que atraviesa el país hermano, 
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se le suma el recorte de crédito bancario, que en estos momentos es de mucha ayuda y 

necesario para el crecimiento en su comercio. 

Los autores nos quieren dar conocer, que parte de la solución a las crisis económicas 

por la que atraviesan se debe al escaso apoyo y respaldo por parte de las instituciones 

financieras públicas y privadas la cual permitiría la recuperación progresiva de sus reservas 

y generar empleo con desarrollo que es lo hoy que brilla por su ausencia. 

 

Mora, M. (2019), en su artículo de Finanzas nos da a conocer que un 80 % de las 

empresas enfrentan falta de pagos puntuales por parte de sus clientes, demostrando 

preocupación por la falta de liquidez esto trae como consecuencia que los empresarios opten 

por tomarse viene seguros de créditos para poderlos aplicar contra la falta de pago de los 

mismos. Se menciona que unas de las ventajas más importante de tener un seguro de crédito 

en la mejorar su situación financiera algún tipo de crédito. 

Por lo mencionado se toma como beneficio el obtener un seguro de crédito con 

instituciones financieras la misma que permitirá obtener y solicitar préstamos e información 

de la situación crediticia de sus clientes.  

 

Naula, S., Mora, P. y Campoverde, J. (2019). Publica en su apartado “Liquidez de los 

mercados accionarios latinoamericanos y su impactó en el crecimiento económico per-

cápita”. Revista Economía del Rosario, manifiesta que: 

En la actualidad el mercado de acciones forma es parte importante tanta la liquidez y 

cómo influye de forma beneficiosa en el crecimiento económico de la región, de igual modo 

se tomó como muestra 11 países de Latinoamérica, dando como resultado que la cantidad y 

la calidad de la inversión involucrada es esencial para la economía y crecimiento; donde el 

capital se va formando como un factor principal en su proceso de desarrollo. 

 

Por lo comentado se puede determinar que el buen manejo de liquidez en el mercado 

de acciones activa el incremento de su economía de la misma forma se necesita darle salida 

mediante nuevas inversiones. También se podría decir que un mercado que se encuentre 

desarrollado, facilitara mejor manejo de sus recursos hacia actividades que necesitan 

financiamiento. 

 

Figueredo, O., Izquierdo, L. y Padrón, A. (2019). En su redacción denominada 

“Cuentas por cobrar y pagar, una cadena que no se acaba de romper”. Diario CUBADEBATE. 

Mencionan que: 

La falta de pago es una situación la cual arrastra varios años la cual  influyen 

negativamente en la economía y siendo debate por parte de los encargados de las comisiones 
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de Asuntos Económicos y la Asamblea Nacional de Poder Popular; los mismo que discuten 

los resultados de fiscalización ya realizadas en el sector comercial, de servicios y 

gastronómicos; si vienen es cierto se han disminuido la brecha de las cuentas por cobrar y 

pagar, pero siguen siendo temas de discusión por la complejidad de los problemas. 

Según los autores nos detallan como muchas veces no realizan una adecuada gestión 

de cobro y el uso ineficiente de mecanismo financiero; dando como resultado una 

desfavorable situación para las empresas mayoristas y minoristas de productos de alimentos 

y otros de diferentes sectores comerciales. 

 

Según Gunhan (2020), señala que los contratistas a nivel internacional enfrentan numerosos 

retos en la gestión de cobranzas, lo que tiene un impacto considerable en su desempeño 

financiero. El estudio enfatiza la importancia de implementar prácticas de cobranza efectivas 

para aumentar la rentabilidad en proyectos de construcción globales. 

 

Un estudio realizado por Kermanshachi y Safapour (2019) encontraron que una gestión 

deficiente del capital de trabajo, que abarca las cobranzas, puede resultar en problemas de 

liquidez y una disminución de la rentabilidad en los proyectos de construcción. Es crucial 

gestionar adecuadamente las cuentas por cobrar para asegurar la estabilidad financiera de 

las empresas constructoras. 

 

Nacional  

 

Morales, K. y Carhuancho, I. (2020). En su presente estudio tierne como finalidad 

proponer diferentes métodos financieros para mejorar su liquidez de las cuentas por cobrar 

de la empresa Aquasport SAC. La misma que señala que los créditos a los clientes no son 

eficientes, que necesitan recuperar sus políticas y técnicas de cobranza, realizando flujos de 

cajas para tener controlado el efectivo también poner en funcionamiento las estrategias 

financieras para ejecutar de manera correcta los cobros y además se debe realizar 

presupuestos de cobranzas y ventas y de esta forma se pueda trabajar en metas y resultados 

óptimos. 

Podemos decir que la ciudad de Lima los directores o gerentes no llevan de manera 

eficiente las cuentas recuperar, donde los días de pago no corresponden a los días de cobro, 

y esto se da por falta de capacitación hacia el personal designado para esta área.  

 

García, E. (2019).” Riesgo de liquidez en empresas peruanas es elevado pero menor 

comparación con hace dos años”. Comenta El Diario Gestión que: 
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La buena gestión financieras ha ido mejorando por parte de las empresas peruanas 

beneficiando su liquidez para finales del 2018 y en comparación a los años anteriores. Dando 

a conocer que el año 2017 fue marcado por temas de corrupción, convulsión política y 

desastres climatológicos. 

La recuperación económica dio respaldo para generar efectivo y accesos a otros 

mercados financieros. A la misma vez se puede decir que al mejorar la generación de efectivo 

ayudo para que algunas empresas reduzcan el riesgo de financiamiento e impulse a cubrir su 

deuda a corto plazo. 

Lo escrito sostiene que las empresas tuvieron un avance significativo en su economía 

desde el año 2018 que sirvió para que compañías puedan hacerse cargo de sus deudas a 

corto plazo y otros gastos. Pero también falta mejorar algunos puntos políticos, económicos 

y de cobrar.  

El diario El Comercio. (2019). Pública en su artículo “SBS propone mejoras en proceso 

de cobranza de afiliados a la AFP”. Nos indica que: 

La AFP y la Superintendencia de Banca, Seguro; que buscan reforzar la capacidad 

para recuperar las deudas obtenidas por no realizar los aporte por parte de empleadores. 

Para esto piensan poner en marcha un proyecto de consulta, donde se propone mejoras en 

el proceso de cobranza de las aportaciones obligatorias por parte de los empleadores. Con 

esta finalidad se quiere reforzar la AFP su capacidad para recuperar mencionados aportes. 

Donde se resalta propuestas para implementar un Sistema de Gestión para cobrar la deuda 

de forma previa por parte de la Administración de Fondo de Pensiones (AFP).  

Se menciona en comentario como las AFP proponen la mejor forma de como 

recuperar los aportes de los empleados que no han sido pagados por sus las empresas que 

los contratan y reducir la brecha de morosidad entre las aseguradoras de pensiones y sus 

aportantes. 

 

El estudio de Repuestos Bong S.A.C. en La Victoria destaca que problemas contables 

y administrativos, incluyendo la falta de análisis de créditos y políticas de cobranza, han 

disminuido notablemente la rentabilidad. La adopción de políticas de cobranza efectivas es 

crucial para mejorar la liquidez y la toma de decisiones financieras. 

Callao 

La investigación en las empresas de transporte de carga en Ventanilla, Callao, 

muestra que la gestión de cobranzas es fundamental para la rentabilidad. Se sugiere que una 

gestión eficiente de las cuentas por cobrar puede mejorar significativamente la liquidez y la 

estabilidad financiera de estas empresas. 
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Un estudio en Piura destaca que una gestión ineficaz de cobranzas perjudica la 

rentabilidad de las empresas locales. La falta de procedimientos claros y estrategias de 

cobranza ha conducido a una alta morosidad, afectando negativamente la liquidez de estas 

empresas. 

 

Local  

Constructora El Páramo EIRL, una empresa del sector construcción identificada con 

RUC 20606747331, se encuentra ubicada Av. Luis Gonzales N° 1580 Urb. Lambayeque- 

Chiclayo- Chiclayo; dando inicio a sus actividades el 01 de octubre del 2020. Se encuentra 

registrada bajo la modalidad de sociedades mercantiles y comerciales formada como 

(E.I.R.L), Empresa Individual de Responsabilidad Limitada, donde sus principales actividades 

económicas es la venta de materiales de ferretería y herramientas para la construcción, 

también realiza actividades secundarias de construcción en edificaciones. 

La empresa Paramo EIRL tiene dentro de sus instalaciones oficinas designadas al 

área contable, un área de ventas con atención al cliente, donde se puede observar que no 

existe un área de cobranza, es donde se puede observar un problema por falta de personal 

capacitado que se dedique estrictamente a esta labor de seguimiento y cobranza, a los 

clientes que se les concede créditos, esto se puede observar en los pagos atrasados hasta 

por seis meses a los cuales no se hace un seguimiento constante y se ve reflejado en sus 

estados financieros y tomando acciones como elaborar estrategias para mejora su 

rentabilidad, así mismo se reconoce no existe una política de otorgamiento de créditos y 

cobranzas, generando informalidad en la gestión de créditos. 

 

1.2.  Antecedentes 

Internacional 

Salazar, V. (2020). En su investigación para obtener el grado de Ingeniera en 

Contabilidad y Auditoría titulada “Estrategias de gestión para la recuperación de cartera 

vencida en la empresa “Austro Distribuciones”. Menciona que: 

Dentro de un sistema financiero las diferentes condiciones económicas y la 

competencia que demuestran las compañías, antes las grandes y pequeñas empresas hacen 

que traten de moderar y evitar otorgar créditos en sus ventas y poniendo en marcha la 

ejecución de estrategias de cobranza y la recuperación de los créditos vencidos para obtener 

resultados necesarios para mejorar su liquidez y su crecimiento. 
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En la investigación presentada busca reconocer los problemas que son motivo de la 

falta de cobro eficientes necesarios para recuperar la cartera de cliente vencida y proponer 

soluciones que ayuden al corto y largo plazo al cobro de las misma. 

La investigación realizada nos sugiere que toda empresa debe fomentar propuestas 

que ayuden al cobro de las deudas vencidas, las mismas que deben ser diseñadas y 

planificadas basándose en créditos vencidos y por vencer. 

García, B.  (2021). En su Investigación titulada “Estrategias para mejorar la gestión de 

cobranza en una organización de servicios contables”. Concluye que:  

El estudio a tratar se da en una empresa que brindan servicios contables. Donde los 

indicadores financieros como la solvencia y liquidez se analizan para dar a conocer situación 

económica de la misma. 

La falta de liquidez implica a futuro problemas para hacerle frente a sus obligaciones 

con tercero y con el tiempo causa efecto en su utilidad, donde muchas veces pueden 

ocasionar el quiebre económico de la empresa. 

Los indicadores financieros ayudan para tener un mejor análisis de los estados 

financieros para una oportuna toma de decisiones, por eso se debe considerar evaluar cada 

proceso que se tomó en la empresa. 

Según el autor la investigación tiene como objetivo desarrollar e implementar 

estrategias que optimicen la gestión de cobranza, en particular en compañías de servicios. 

De la misma manera se busca identificar las dificultades que pueden presentarse al 

implementar los diferentes controles internos en área de cobranza. 

Guale, M. (2019). En su Tesis para obtener su Licenciatura titulada “Gestión de 

cuentas por cobrar y liquidez en la empresa Corpasso S.A”, Cantón la Libertad. Describe que: 

La falta de liquidez de la empresa se origina por la escasez de políticas y que no 

fortalecen los controles de créditos otorgados dando como resultado una cartera vencida sin 

rotación y la dificultad de recuperación con pérdidas de los activos. 

Muchas compañías en el mercado, utilizan las ventas a créditos como estrategias 

comerciales así lograr ampliar su cartera de clientes, aumentar sus ventas y obtener mayor 

utilidad para ser más competitivos y hacerles frente a sus obligaciones; pero para con seguir 

los resultados con éxito dependerá mucho de una buena gestión administrativa de cobranza, 

con efectos directo en su solvencia y rentabilidad. 
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Según el autor en su investigación nos explica que las empresas al no contar con 

efectivo o solvencia para gestionar sus obligaciones con terceros, se encuentra obligados 

acudir a préstamos que solo conllevan a endeudarse y afectando sus utilidades a largo plazo. 

Barco, G., Portillo, S., Douglas, P. (2019). En su tesis para alcanzar el grado de 

Contador Público denominada “Estrategias de Gestión para mejorar la liquidez de la empresa 

Carbones & Mar Marcabo SA”. Propone: 

Diseñar diferentes estrategias para mejorar la gestión de cobranza para que aumente 

su liquidez de la empresa Carbones y Mar Marcarbo SA. Puesto que presenta insuficiencias 

en su forma de gestionar sus cobranzas, dando como resultado una cartera de cliente 

vencidas y que no pueda cumplir con sus obligaciones de corto y largo plazo por falta de 

efectivo, que se ven reflejado en sus Estados Financieros.  

Están en acuerdo de implementar un área con personal capacitado para mejorar y 

desarrollar métodos de cobranzas para los créditos otorgados y disminuir la cartera de 

clientes vencidas. 

Esta tesis se asemeja con mi investigación, debido a que una de sus variables de 

estudio es técnicas de cobranza, y busca mediante la aplicación de técnicas eficientes de 

cobranza fortalecer y optimizar la gestión de cobranza. 

Deloitte (2021), indica que la gestión ineficiente de cobranzas y el manejo deficiente 

de datos han causado pérdidas considerables en la industria de la construcción. La adopción 

de estrategias de cobranza efectivas es esencial para aumentar la rentabilidad y disminuir los 

costos relacionados con una gestión inadecuada de las cuentas por cobrar. 

FMI Corp (2023) señala que la ausencia de un plan estructurado de manejo de datos 

y una gestión inadecuada de la información han ocasionado pérdidas importantes en la 

industria de la construcción. La implementación adecuada de análisis de datos puede mejorar 

notablemente la gestión de cobranzas y, por ende, la rentabilidad de las empresas de este 

sector. 

 

Nacional 

 

Lastra Biagge, C. M. (2023) encontró que en Ventanilla, Callao, la gestión de cobranza 

está estrechamente relacionada con la rentabilidad de las empresas de transporte de carga. 

El estudio concluye que una gestión eficaz de las cobranzas puede incrementar la rentabilidad 
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de estas empresas, sugiriendo mayor capacitación en procedimientos de cobranza y la 

implementación de políticas de cobro efectivas. 

 

Ramirez Chávez, A. G. (2022) reveló que la pandemia de Covid-19 tuvo un impacto negativo 

en la gestión de cobranzas de la empresa Goodride del Perú SAC en Lima, incrementando 

los riesgos y reduciendo la rentabilidad. La ausencia de políticas de cobranza consistentes y 

efectivas resultó en un aumento de las cuentas por cobrar, afectando los estados financieros 

de la empresa. 

 

Ayala, S. (2019). Proyecto de Investigación para alcanzar el título profesional de 

Contador Público “Gestión de cobranzas y su influencia en la liquidez de la empresa clínica 

Limatambo Cajamarca SAC en el año 2017”. Concluye: 

El estudio tiene como objeto precisar cómo influye la gestión de cobranza en su 

situación de liquidez, al identificar correctamente sus procedimientos y políticas de las 

mismas. Se debe tener en claro que las su optima aplicación de gestiones de cobranza se ve 

directamente en su liquidez a corto plazo 

A fin de, que una entidad reduzca sus carteras de clientes cuentas por cobrar debe 

ser aplicada de forma correcta sus procedimientos y así mismo tomara acciones para que se 

mantengan en el tiempo y sea lo más beneficio para la compañía. 

 

Delgado, F (2019). En su investigación “Las políticas de cobranza y su incidencia en 

la Liquidez de las droguerías en el distrito de los Olivos, año 2019”. Nos dicen que una buena 

relación con los clientes y la aplicación de acciones coordinadas van permitir recuperar los 

créditos otorgados y pasen a ser activos líquidos a fin que en el corto tiempo sea posible el 

cumplimento de las obligaciones corrientes. 

 

La investigación se basa como aplicar sus políticas de cobrar y el resultado que es la 

liquidez, lo va permitir a la empresa conocer su disposición para afrontar sus obligaciones con 

terceros a corto plazo y no realizar gastos excesivos que obligan a financiamientos. 

 

 

Chacón, D. y Villalobos, M. (2019), en su investigación para alcanzar el título 

profesional de Contador Público: “Gestión de cuentas por cobrar comerciales y su incidencia 

en la liquidez de la empresa Repuestos Elizabeth EIRL, año 2017”. Concluyeron que: 

En el presente estudio, los autores explican que, aunque una compañía cuente con 

unas políticas de crédito y cobranza, no está exenta a incurrir en problemas de solvencia, 
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más bien la compañía necesita poner en práctica de manera adecuada estas políticas, para 

se puedan ver frutos en corto plazo. 

 

Para una empresa el no tener el manejo de liquidez adecuado ocasiona que no pueda 

cumplir con sus responsabilidades a corto plazo y se vea en la necesidad de recurrir a 

financiamientos externos para que realice sus pagos atrasados, generando esto un 

endeudamiento a largo plazo a la empresa. 

 

Menor D. (2019). En su tesis titulada “Análisis de Cuentas por cobrar comerciales y 

su influencia en la liquidez de la empresa Grupo Agrobien S.A.C. Tesis para obtener el título 

profesional de contador público. Concluyen en: 

Como uno de sus objetivos es determinar su grado de influencia en sus cuentas por 

cobrar y de la liquidez que pueda obtener y para esto necesita aplicar técnicas como la 

recolección de información análisis documental, encuestas y entrevistas para saber la 

situación real y actualizada de las cuentas por cobrar y su liquidez. 

 

El autor con su investigación quiere demostrar que las cuentas a cobrar impactan 

directamente y de forma importante en la solvencia de la compañía sabiendo cuanto le 

demorar en recupera sus créditos otorgados y saber si podar cumplir con sus obligaciones 

en un corto plazo. 

 

Local 

 

Santamaria, D. (2019). Realizo su investigación para alcanzar el Título profesional de 

Contador Público “Estrategias de cobranza parar disminuir la morosidad del impuesto predial 

en la municipalidad distrital de Morrope,2018”. Concluye 

Su investigación en un aporte en estrategias para la reducción de incumplimiento de 

pagos.  en relación del impuesto predial de la municipalidad Distrital de Morrope de mismo 

modo se llegó a la conclusión que la mejor forma de por recaudar o cobrar es la de informar 

a sus contribuyentes sobre las fechas de vencimiento de los pagos de impuesto Predial y 

tener la base datos de catastro actualizados. 

La presente investigación se asemeja a mi tesis porque tiene dentro de sus variables 

de estudio, la variable de gestión de cobranza, la cual es de suma importancia en este estudio 

de investigación. 

 

Vidaurre W, (2020). En su tesis titulada “Estrategias de cobranza y la influencia en la 

liquidez de la institución educativa Girasoles School en el distrito de José Leonardo Ortiz, en 
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el año 2017”. Tesis de pregrado para obtener el título profesional de Contador Público. 

Concluye: 

Su finalidad es diagnosticar cómo las estrategias de cobranza impactan en la 

institución educativa en estudio de investigación puesto que la institución no cuenta métodos 

ni políticas eficientes por lo que su gestión de cobranza no alcanza los resultados ideales que 

esperan la directiva. 

La institución educativa debe tener una política de cobranza consistente de otra forma 

se verá afectada su liquidez, la cual es importante para el cumplimiento de sus compromisos 

a corto plazo. 

 

Bancayan, M. (2019) en su tesis “Impacto de la gestión financiera y propuesta de 

mejora en la rentabilidad de la corporación HDC S.A.C. investigación para obtener el grado 

profesional de contador público, cuyo propósito es conocer los puntos débiles que se 

encuentran en la gestión financiera se podría mejorar planificando y aplicando políticas de 

mejora lo cual impactaría directamente con su rentabilidad. 

La presente investigación se asemeja a mi propuesta de trabajo porque contiene en 

su investigación en un estudio sobre el impacto con la rentabilidad, centrándose esta en una 

inestabilidad financiera por falta de control de riesgo, lo que no hace que aumente su 

rentabilidad. 

 

Olivera Yangua, J., & Castillo Perez, N. (2023) determinaron que la gestión deficiente 

de cobranzas en la empresa comercial Leoncito S.A. en Chiclayo afectó notablemente su 

liquidez. Los resultados indicaron que solo el 48.39% y 41.43% de las ventas a crédito se 

convirtieron en efectivo en 2018 y 2019, respectivamente. Esto resalta la necesidad de 

implementar estrategias de cobranza más efectivas para mejorar la gestión de ventas a 

crédito y asegurar el pago oportuno de las deudas. 

 

 

Bocanegra Chinchay, J. Y., & Cóndor Vitón, Y. Y. (2022) investigaron a la empresa 

Leoncito Sociedad Anónima en Chiclayo y descubrieron que las estrategias de cobranza no 

influyeron significativamente en la liquidez de la empresa en 2020. A pesar de una alta 

recuperación de la cartera de crédito (90%), las políticas de crédito fueron más efectivas que 

las estrategias de cobranza, subrayando la importancia de seleccionar clientes adecuados 

para minimizar el riesgo de morosidad. 
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1.3. Teorías Relacionadas al Tema 

1.3.1 Estrategias de crédito y cobranza 

Moonflow (2023) los autores definen a la gestión de cobranza como el proceso de 

coordinar y administrar la recuperación de las deudas de los clientes. Se trata de aplicar un 

conjunto de estrategias diseñadas para que los clientes puedan saldar sus deudas a 

oportunamente, garantizando la solvencia de la organización y su competencia para gestionar 

sus operaciones. 

¿Su importancia de la gestión de cobranza? 

De forma general se puede decir que la gestión de cobranza es importante puesto que 

es una herramienta que permite a la empresa mantener a sus clientes y sostenerse en futuro 

en crecimiento, permitiendo que se pueda percibir pagos puntuales sino generar un habito de 

pago responsable y rentable para la empresa. 

 

1.3.2 Gestión de cobranza 

García, A. (ESAN,2022) Lo definen como una ayuda sólida para las compañías e 

imprescindible para su liquidez y su principal propósito es cuidar su liquidez para la 

continuidad de la compañía, puesto que variaría según la organización de la empresa. Del 

mismo modo la gestión de cobranza cuida de sus clientes y promover que mantengan un 

crédito a día de pagos. 

Entre sus estrategias para motivar a sus clientes a pagos puntuales se menciona: 

Comunicación activa: consiste en mantener una comunicación constate con cliente para 

informales de cómo va su proceso de deuda, para que puedan ser tiempo. 

Ofrecer opciones de pago es importante para que los clientes puedan acceder a facilidades 

de pago y otras opciones en la puedan pagar. 

 

1.3.3 Importancia de las cobranzas 

Czerny, A. (2021). Nos indica de una forma más actualizada de la importancia que 

hoy en día tiene las cobranzas para una empresa porque la 

falta de rendimiento puede ocasionar serias dificultades económicas, desde la falta de 

desarrollo hasta el fracaso: si se aglomera de deudas, se pierde su solvencia y, por lo mismo, 

la compañía no puede efectuar el pago de todas las responsabilidades comerciales. 

En tales casos, un porcentaje de las empresas no encuentran más reparo que buscar 

fuentes externas de financiamiento, lo que hacen que incurran en gastos adicionales 

debido al deuda acumulada para continuar con las operaciones comerciales. 
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Con una gestión eficiente de la cobranza asegurará la liquidez, acrecentará la 

rentabilidad y optimizará aún más los recursos de la organización. 

1.3.4 Tipos de cobranza de cartera 

Creditforce (2021) A las cuentas por cobrar se les da un trato muy especial por 

distintos fundamentos: 

1. Representan dinero a corto, mediano y largo plazo. 

2. Representan parte de la liquidez de la empresa. 

3. El saldo y está presente, es cambiante, es decir, está en constante movimiento y 

necesita de revisiones y análisis. 

Las principales son: 

Cobranza Preventiva. – 

Supervisa las facturas desde el momento en que se emiten, envía avisos de pago. 

La comunicación es amable, con un tono amistoso y no intrusivo. Siendo su objetivo 

principal es desarrollar hábitos de pago en los clientes y, por lo tanto, reducir los retrasos en 

los pagos y las pérdidas de cartera. 

Cobranza Administrativa. – 

Este es el período de retraso inicial y puede variar de uno a noventa días 

de retraso. Lo gestiona de forma interna por el departamento financiero, especialmente por el 

área de cobranza. En esta etapa, se deben realizar anuncios y demandas a los 

clientes superiores a través de varios canales digitales y finalmente el teléfono. 

Es el primer recurso de cobro de deudas, principalmente para gestionar la 

relación entre la compañía y el deudor. 

El delito temprano entra en la primera fase, que tiene como objetivo cambiar habito 

de pago, reducir los costos operativos y cobrar los pagos. 

Cobranza Extrajudicial. - 

Si la ejecución administrativa es infructuosa, no se ha recibido pago y agotar todas 

las acciones y recursos, el segundo paso es la ejecución extrajudicial. 
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Esta fase generalmente ocurre después de un retraso de treinta a noventa días a 

partir de la fecha de pago original. 

La organización puede o no participar en dichos cobros, que normalmente se dejan 

en manos de empresas de cobro externas. 

Se recomienda realizar este paso antes de tomar medidas legales más engorrosas 

y que consumen más tiempo. 

Cobranza judicial. – 

Los procedimientos judiciales comienzan cuando la deuda tiene noventa días de 

vencida.  

Estos incluyen las reclamaciones de los acreedores contra los deudores, 

luego de lo cual el tribunal debe analizar la situación y buscar una fórmula de pago. 

Si los deudores no tienen medios para pagar la deuda, el tribunal puede ordenar el 

embargo y subasta de aquellos bienes cuyo valor sea proporcional a la deuda. 

Llegar a esta etapa de cobranza es malo para el negocio, no solo por el impacto en el 

capital de trabajo, sino también porque el costo de ejecución puede aumentar 

significativamente. 

Pero incluso en esta etapa, siempre se puede volver a la recuperación extrajudicial. 

1.3.5 Rentabilidad  

Guillermo Westreicher, G (2022, Rankia.com). Lo define a la rentabilidad como la 

relación directa entre lo obtenido en ganancias con el capital invertido Es un referente de 

importancia para las empresas así va permitir conocer si ya obtenidos beneficios en el tiempo 

sobre lo invertido. 

Se logar determinar la rentabilidad de una empresa o de un tipo de proyecto en 

cantidades monetarias y de manera porcentual. 

1.3.6 Tipos de Rentabilidad  

Orozco, C. (2023). Nos dice que básicamente la rentabilidad cuenta con dos clases: 

Financiera:  es la ganancia económica que los accionistas de una compañía obtienen 

por actividades comerciales que realizan, en una definición más concreta se podría decir que 

es el beneficio que obtiene cada accionista por su capital invertido 
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Económica: se pude definir como la utilidad que obtiene una compañía por su 

actividad comercial en una relación directa de los ingresos que se obtiene en un periodo y 

sus costos. 

 

  1.3.7 Ratios de Rentabilidad  

Pérez, A (2019). El propósito de toda compañía es optimizar sus ganancias 

aprovechando la mayor productividad de sus activos. En cuanto a la importancia de las ratios 

radica en sus formula matemáticas que nos permite saber cuánto le pudo sacar de beneficio 

a lo invertido. 

Partiendo de que podemos encontrar distintas posiciones en el 

balance financiero, estos indicadores analizados se pueden concretar teniendo en cuenta 

distintos factores, que nos permiten hablar de distintos indicadores de rentabilidad. 

Ratio de rentabilidad económica: hace referencia a la productividad de los activos 

de una entidad durante un período de tiempo, independientemente de su financiamiento. 

Ratios de rentabilidad financiera: Es sin duda uno de los más importantes y más 

utilizados. Mide la rentabilidad que una empresa genera utilizando sus recursos. Es decir, 

es la utilidad neta obtenida por los aportes de inversionistas. 

Ratios de rentabilidad General: definen la conexión que existe entre el desempeño 

alcanzado en un determinado periodo y el total de los activos de una compañía. 

Su propósito es determinar la capacidad del activo para generar beneficios. 

 1.3.8 Ratios de cuentas por cobrar 

Clubpyme (2023). Nos da a conocer la relación que hay entre el total de las ventas 

anuales totales y el  total cuentas por cobrar incobrables. 

El resultado nos mostrará el número de rotación de deudores durante el ejercicio 

económico. Si deseamos saber el número de días o tiempo medio que tiene que esperar una 

empresa para recibir el pago tras concretar una venta. 

El número de días por año debe dividirse en días de rotación de cuentas por cobrar. 
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1.4.  Formulación del Problema 

¿De qué manera la gestión de cobranza mejoraría la rentabilidad de la Constructora 

El Páramo E.I.R.L, Chiclayo - 2023? 

1.5. Hipótesis 

HI: La mayor gestión de cobranza si genera rentabilidad en la Constructora El Páramo 

E.I.R.L durante el año 2023.  

Ho: La menor gestión de cobranza no genera rentabilidad en la Constructora El 

Páramo E.I.R.L durante el año 2023. Objetivos  

1.6. Objetivos:  

1.6.1.  General:   

Determinar una adecuada gestión de cobranza con la finalidad de mejorar la 

rentabilidad en la Constructora El Páramo E.I.R.L durante el año 2023 

1.6.2. Objetivos específicos: 

a. Analizar la actual situación de la gestión de cobranza y su rentabilidad de la 

constructora el Páramo E.I.R.L 

b. Determinar si las técnicas de cobranza son adecuadas y permiten mejorar la 

rentabilidad a corto plazo en la constructora el Páramo E.I.R.L  

c. Proponer como alternativa de mejora el diseño e implementación de una gestión 

de cobranza para mejorar la rentabilidad en la constructora el Páramo E.I.R.L. 

 

1.7 Justificación e importancia de la investigación  

La investigación se centra en la importancia que es para Constructora El Páramo 

E.I.R.L, el contar con un área de cobranza y que el personal sea capacitado para cumplir la 

labor de cobranza, lo que ha venido ocasionando problemas de rentabilidad, puesto que la 

entidad cuenta con pagos atrasados hasta por seis meses en los créditos que ha brindado a 

sus clientes y al largo plazo puede generar un grave problema y perjudicar la imagen de la 

entidad.  
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Por medio de este estudio  se busca generar una adecuada y eficiente gestión de 

cobranza, que propicie el llevar un adecuado control de las  créditos y cuentas que son por  

cobrar,  para mejorar la rentabilidad de la Constructora El Páramo E.I.R.L,  lo cual facilitaría 

el cobro a los clientes, ya que  tendría una mejor  organización de la información de cuentas 

por cobrar, y esto  permitiría realizar un adecuado y eficiente seguimiento a los clientes 

morosos,  mediante procedimientos adecuados de cobranza; como el envió de cartas o 

notificaciones por escrito , llamadas telefónicas para hacerles recordar a los clientes morosos 

sobre los pagos  pendientes que tienen con la entidad y así programar la cancelación de los 

mismos. 

Así mismo la actual investigación es de relevancia para la ciudad, pues, al contar con 

una adecuada gestión de cobranza, mejora su rentabilidad permaneciendo activa, y por ende 

puede brindar trabajo a más personas, permitiéndoles de esta manera crecer desarrollarse y 

desenvolverse profesionalmente, también el que la empresa cuente con rentabilidad es 

relevante para el estado puesto que ello ocasiona el pago oportuno de sus impuestos y de 

esta manera contribuye también con su país.  

También esta investigación es significativa para profesionales y estudiantes como 

material de consulta ante situaciones similares, y que teniendo en cuenta esta investigación 

puedan solucionarlo, también se puede tomar como una herramienta para aquellos que estén 

interesados en conocer acerca de una adecuada y eficiente gestión de cobranza y como estas 

inciden en la rentabilidad de la compañía. 

La investigación promueve el otorgamiento de créditos a sus clientes debido a la 

competencia del mercado, los clientes exigen facilidades de pago; pero con un sistema de 

créditos que se pueda recuperar dichos créditos. 
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II. METODO 

2.1.  Tipo y diseño de la Investigación 

2.1.1. Tipo de Investigación 

Se trata de una investigación Descriptiva - Aplicativa, con enfoque cuantitativo. 

Descriptiva: El actual estudio es de tipo descriptiva porque se ha descrito las 

variables, que son objeto de estudio, siendo gestión de cobranza y rentabilidad, así mismo se 

ha hecho una descripción de la situación real de la Constructora El Páramo E.I.R.L. 

Aplicada: En la presente investigación realizada no se generó y/o descubrió un 

conocimiento nuevo, lo que se buscó es dar solución al problema rentabilidad de la 

Constructora El Páramo E.I.R.L. durante el año 2023.  

Propositiva: Se propone elaborar una propuesta para mejorar el sistema de 

cobranza con la finalidad de incrementar el resultado de la gestión empresarial. 

2.1.2. Diseño de Investigación 

No experimental: Las variables objeto de estudio de la investigación no se 

manipularon, por el contrario, fueron materia de observación y análisis en base a información 

recolectada. Mediante la observación se definieron las variables independiente y 

dependiente, las cuales han guiaron el resultado de la investigación.   

 

2.2. Variables y Operacionalización 

2.2.1.  Variable Independiente 

Gestión De Cobranza 

Es el proceso o sistema de acciones que se implementan para impulsar y optimizar 

los mecanismos de pago de los clientes, y lograr que se mantengan al día en sus pagos o 

cancelen el total la deuda. Sampaolessi, L. (2022). Considera La administración de cobro 

implica una serie de estrategias diseñadas para facilitar y mejorar el proceso de pago de los 

usuarios. Esto incluye medidas destinadas a prevenir la acumulación de deuda para 

estudiantes o entre la familia y facilitar la condonación de la deuda existente. 
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2.2.2.  Variable Dependiente 

2.2.3. Rentabilidad  

Torres, D. (2022). 

Cuando se habla rentabilidad de una empresa se define como la habilidad de una 

entidad para obtener ganancias o beneficios. 

La misma que mide la relación entre la ganancia obtenida y las inversiones realizadas 

para obtener beneficios. 

El término a menudo se confunde o se usa como sinónimo de utilidades 

Aunque ambos son indicadores contables para analizar el logro financiero de la 

compañía. 

2.3. Población y muestra 

2.3.1.   Población 

La población objeto de estudio en la investigación está compuesta por todos los 

colaboradores de la Constructora El Páramo E.I.R.L, lo cuales según el registro de 

trabajadores de la empresa señala que son 11. 



 

30 
 

2.3.2. Muestra 

La muestra estará representada por los trabajadores de la empresa constructora El 

Páramo E.I.R.L. Como la muestra de la población es menor a 30, se trabajará con el 

total, la cual estará conformada por todos los trabajadores de la Constructora El 

Páramo E.I.R.L QUE SEGÚN el registro de trabajadores menciona que son 11. 

Tabla 1 
Muestra 

CARGO TOTAL 

Gerente 1 

Administrador 1 

Asistentes Contables 2 

Asistentes Administrativos 3 

Vendedores 4 

TOTAL 11 
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2.3.3.  Operacionalización 

Tabla 2 

Operacionalización 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES TECNICAS E INSTRUMENTOS DE 

RECOLECCION 

Variable 

Independiente 

GESTION DE 

COBRANZA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

POLITICAS DE 

COBRANZA 

Organización interna hacia el trabajo Encuesta  

Análisis documental 

Observación 

Ficha de encuesta 

Revisión documental  

Guía de observación 
Percepción del cliente 

Comunicación como herramienta de persuasión en la gestión 

del cobro. 

Seguimiento y evaluación permanente de las cuentas que se 

gestionan. 

Notificación por escrito 

Llamada telefónica 

Visitas personales 

Agencias de cobranza 

Recurso legal 

Variable 

dependiente 

RENTABILIDAD  

Ratios de 

Rentabilidad 

Rentabilidad económica Encuesta  

Análisis documental 

Observación 

Ficha de encuesta 

Revisión documental 

Guía de observación. Rentabilidad financiera 

As1
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2.4.  Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

2.4.1 Técnicas de recolección de datos  

2.4.1.1. Encuestas 

Es una técnica basada en el uso de cuestionarios a un grupo de personas, que 

mediante preguntas, efectuadas en forma personal, permiten indagar sobre varios aspectos 

de la actividad empresarial de la empresa seleccionada.   

 

2.4.1.2. Observación   

Se trata de observar a los colaboradores cuando desarrollan sus actividades. Esta 

técnica no supone una percepción pasiva de hechos, situaciones o cosas.  Como técnica de 

investigación, la observación tiene amplia aceptación científica.   

2.4.1.3. Análisis Documental: 

 

Es una técnica a través de la cual se realiza un proceso intelectual para extraer 

conceptos del documento que puedan representarlo y facilitar el acceso a los originales. Por 

lo tanto, analizar, es derivar de un documento el conjunto de palabras y símbolos que le sirvan 

de representación.  

 

2.4.1.4. Instrumentos de Recolección de Datos 

 

1. Revisión documental  

Se empleará este instrumento a fin de obtener datos de las normas, libros, reportes, 

balances y estados financieros vinculados con la Gestión de cobranza de la Constructora El 

Páramo E.I.R.L.  

2. Ficha encuesta:  

Esta herramienta se ha utilizado para obtener información con respecto a la gestión 

de cuentas por cobrar de Constructora El Páramo E.I.R.L 
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3. Guía de observación: 

Una guía de observación, es un documento que permite encaminar la acción de 

analizar distintos fenómenos. La estructura de esta guía, es por lo general, a través de 

columnas que permiten la organización de los datos recogidos.  

2.5.  Procedimiento para la recolección de datos 

En la presente investigación se procesó los datos obtenidos de las diversas fuentes 

por medio de las técnicas que se emplearon. 

• Ordenamiento y clasificación   

• Registro manual   

• Análisis documental    

• Tabulación de cuadros con porcentajes   

• Comprensión de gráficos   

•  Conciliación de datos 

2.5.1. Análisis estadístico e interpretación de los datos 

El análisis estadístico en la presente investigación se realizó mediante tablas y 

gráficos, examinando detenidamente la información obtenida; se procesaron los datos 

obtenidos en el SPSS versión 22, que permitirán obtener los resultados.  

Se evaluó la fiabilidad del cuestionario analizando la congruencia interna por el método 

del alfa de Cronbach.  

Teniendo como resultado del coeficiente de fiabilidad para este instrumento el 0,762; 

lo cual indica que es confiable  

.  

2.6.  Criterios Éticos 

El presente trabajo ha sido elaborado considerando el Código de Ética del Contador 

Público y tiene como objeto proponer alternativas para la correcta aplicación de una gestión 

de cuentas por cobrar en la administración de capital de trabajo en la Constructora El Páramo 

E.I.R.L 

Del mismo modo, se buscó que no se vulneren las normas éticas establecidas para tal 

efecto. Además, se realizó teniendo en cuenta hechos reales, fue redactado sin tener que 

suponer ni especular aspectos relacionados con el tema de investigación. 
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III RESULTADOS Y DISCUSION 

3.1. Tablas y Figuras 

3.1.1 Análisis 

Se preparó una encuesta de 12 preguntas analizando la validez del tema por medio 

de la valoración instrumentos de expertos; después se valoró su confiabilidad sobre la 

encueta a realizar examinando su solidez y fiabilidad bajo el método de Alfa Cron Bach. 

 

Tabla 3 
Estadísticas de Fiabilidad 

 

 

 

 

 

    Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

La confiabilidad del factor de Alfa de Cronbach de la información procesada es 0,762 

considerado bueno como límite inicial es “Aceptable” y el 0,722 es su límite considerado 

como “Bueno” por lo tanto es confiable los instrumentos empleados. Además de esto se 

considera que la consistencia interna es alta si se encuentra entre 0.70 y 0.90 

 

 

 

 

 

 

Alfa  

De Cronbach 

Alfa de Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados 

N de elementos 

0.762 0,722 12 
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3.1.1. Resultados de la encuesta 

3.1.1.1 Encuesta a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

Tabla 4 
¿Considera importante el área de cobranza para la empresa? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 6 55% 55% 55% 

 NO  

NO OPINA 

3 

2 

27% 

18% 

27% 

18% 

82% 

100% 

Total 11 100% 100%  

 Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

Análisis: De acuerdo a los trabajadores encuestados, en la Figura N° 01, el 55% nos 

menciona que, si es importantes el área de cobranza dentro de la institución, el 27% no 

considera importante, mientras que el 18% de los trabajadores no opina o desconoce sobre 

la importancia del área ya mencionada. Esto nos indica que la mayoría considera que el área 

de cobranza es importante para la empresa. 

6; 55%
3; 27%

2; 18%

SI

NO

NO OPINA

Figura 1 
¿Considera importante el área de cobranza para la empresa? 
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Tabla 5 
¿Tiene conocimiento sobre las estrategias de cobranza que aplica la empresa con 
sus clientes? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 1 9% 9% 9% 

NO 9 82% 82% 91% 

NO OPINA 1 9% 9%% 100% 

Total 11 100% 100%  

  Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

 

 

 

 Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

Análisis: Del total de los trabajadores encuestados, en la Figura N° 02, dio como resultado 

que 9% conocen sobre estrategias de cobranza que se utiliza con sus clientes, el 82% no 

conocen de las estrategias que se aplican y mientras que un 9% desconoce del tema. Por 

tanto se considera que la mayoría no conocen las estrategias de cobranza. 

 

1; 9%

9; 82%

1; 9%

SI

NO

NO OPINA

Figura 2 
¿Tiene conocimiento sobre las estrategias de cobranza que aplica la 
empresa con sus clientes? 
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Tabla 6 
¿Tiene conocimiento si el área de cobranza realiza notificación de deuda y si es efectiva? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 2 18% 18% 18% 

NO 2 18% 18% 36% 

NO OPINA 7 64% 64% 100% 

Total 11 100% 100%  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

  

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

Análisis: De acuerdo al total de los trabajadores se encuestaron, en la Figura N° 03, el 18% 

manifiesta que si es efectiva la manera como notifica la cobranza, el 18% considera que no 

es efectiva sus notificaciones y 64% no opina. Por tanto consideramos que hay una alta 

incertidumbre en los trabajadores, sobre la notificación de la cobranza. 

 

 

 

2; 18%

2; 18%
7; 64% SI

NO

NO OPINA

Figura 3 
¿Tiene conocimiento si el área de cobranza realiza notificación de deuda y si 
es efectiva? 
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Tabla 7 
¿Sabe usted si la empresa cuenta con un cronograma y registro actualizados de las deudas 
de sus clientes 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 3 27% 27% 27% 

NO 4 36% 36% 64% 

NO OPINA 4 36% 36% 100% 

Total 11 100% 100%  

    Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

Análisis: Del total de trabajadores encuestados, en la Figura N° 04, el 27% manifiesta que si 

conoce su cronograma de cobranza, el 36% no conoce, mientras que un 36% no opinan. Por 

tanto, aquí vemos que los trabajadores mayormente desconocen que se lleve un registro de 

las deudas de los clientes. 

 

 

       

3; 27%

4; 37%

4; 36%

SI

NO

NO OPINA

Figura 4 
¿Sabe usted si la empresa cuenta con un cronograma y registro actualizados de 
las deudas de sus clientes? 
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Tabla 8 
¿Tiene conocimiento si la empresa envía cartas de deuda actualizadas, mediante correos a 
sus clientes días antes de su vencimiento? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 5 45% 45%  45% 

NO 

NO OPINA 

4 

2 

36% 

18% 

36% 

18% 

82%  

100% 

Total 11 100% 100%  

   Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

Análisis: De acuerdo al total de los trabajadores encuestados, en la Figura N° 05, el 46% 

manifiesta que conoce sobre el envió de carta con las deudas actualizadas, el 36% no conoce, 

mientras que un 18% no sabe no opina. Considero que los trabajadores del área desconocen 

sobre el envío de cartas con las deudas actualizadas. 

5; 46%

4; 36%

2; 18%

SI

NO

NO OPINA

Figura 5 
¿Tiene conocimiento si la empresa envía cartas de deuda actualizadas, mediante 
correos a sus clientes días antes de su vencimiento? 
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Tabla 9 
¿Considera usted que se puede mejorar la situación económica de la empresa con unas 
eficientes gestiones de cobranzas? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 6 55%      55% 55% 

NO  

NO OPINA 

4 

1 

36% 

9% 

     36% 

       9% 

91% 

100% 

Total 11 100%   

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023 

 

Análisis: Del total de los trabajadores encuestados, en la Figura N°06, el 55% considera que 

con buenas gestiones de cobranza puede mejorar la empresa, el 36% considera que no,  y 

un 9 % si abstiene de opinar. Aquí podemos ver que la mayoría considera que con una se 

puede mejorar una gestión de cobranza.  

 

 

6; 55%4; 36%

1; 9%

SI

NO

NO OPINA

Figura 6 
¿Considera usted que se puede mejorar la situación económica de la empresa con 
unas eficientes gestiones de cobranzas? 
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Tabla 10 

¿Sabe si la empresa evalúa a sus clientes antes de brindarles su servicio a crédito? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 3 27% 27% 27% 

NO 2 18% 18% 45% 

NO OPINA 6 55% 55% 100% 

Total 11 100% 100%  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

       Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023 

Análisis: Del total de los trabajadores encuestados, en la Figura N°07, el 27% tiene 

conocimiento que la compañía evalúa a los clientes antes de otorgarles algún crédito, mientras 

el 18% desconoce si la empresa realiza este tipo de procedimientos de evaluación crediticia, 

sin embargo 55 % no opinan. La mayoría manifiesta que desconoce si la empresa evalúa a 

sus clientes antes de brindarles un crédito. 

 

 

 

3; 27%

2; 18%

6; 55%
SI

NO

NO OPINA

Figura 7 
¿Sabe si la empresa evalúa a sus clientes antes de brindarles su servicio a crédito? 
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Tabla 11 
¿Cree que la empresa lleva a cabo un seguimiento de sus clientes morosos? 

 

 

 

 

       

 Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023 

 

Análisis: De acuerdo al total de trabajadores encuestados, en la Figura N°08, el 27% 

contestaron que la empresa lleva un seguimiento de sus créditos, el 18% constaron que no 

existe algún tipo de seguimiento de los créditos, mientras que un 55% no opina, se abstiene. 

Se puede reconocer que la mayoría responden que desconoce si la empresa lleva a cabo un 

seguimiento de sus clientes morosos. 

 

 

 

3; 27%

2; 18%

6; 55%
SI

NO

NO OPINA

 

  

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 3 27% 27% 27% 

NO 2 18% 18% 45% 

NO OPINA 6 55% 55% 100% 

Total 11 100.% 100%  

Figura 8 
¿Cree que la empresa lleva a cabo un seguimiento de sus clientes morosos? 
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Tabla 12 
¿Considera usted que una adecuada gestión de cobranza mejoraría la rentabilidad de la 
empresa? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 7 64% 64% 64% 

NO 

NO OPINA 

3 

1 

27% 

9% 

27% 

9% 

91% 

100% 

Total 11 100% 100%  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023 

 

 

 

   Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

Análisis: Del total de trabajadores encuestados, en la Figura N° 09, el 64% considera que 

una adecuada gestión al cobrar ayudaría en la rentabilidad del negocio, el 27% que no y el 

9% no opina. La gran mayoría considera que una adecuada gestión de cobranza mejoraría la 

rentabilidad de la empresa. 

 

 

7; 64%

3; 27%

1; 9%

SI

NO

NO OPINA

Figura 9 
¿Considera usted que una adecuada gestión de cobranza mejoraría la 
rentabilidad de la empresa? 
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Tabla 13 
¿Considera usted que tener conocimiento de los procesos de cobranza y aplicarlos influye 
de manera positiva en la rentabilidad de la empresa? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 8 73% 73% 73% 

NO 

NO OPINA 
 

2 

1 

18% 

9% 

18% 

9% 

91% 

100% 

Total 11 100% 100%  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

Análisis: De acuerdo al total de trabajadores encuestados, en la Figura N°10, el 73% nos 

indican que si ayudaría positivamente en la empresa, el 18% que no ayudaría y por otro lado 

el 9% no opina sobre el tema. Por tanto se considera que la gran mayoría considera que tener 

conocimiento de los procesos de cobranza y aplicarlos influye de manera positiva en la 

rentabilidad de la empresa. 

 

 

 

8; 73%

2; 18%

1; 9%

SI

NO

NO OPINA

Figura 10 
¿Considera usted que tener conocimiento de los procesos de cobranza y 
aplicarlos influye de manera positiva en la rentabilidad de la empresa? 
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Tabla 14 
¿Sabe usted si se entrega al cliente un documento con la información y condiciones de su 
crédito? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 1 9% 9% 9% 

NO 4 36% 36% 45% 

NO OPINA 6 55% 55% 100% 

Total 11 100% 100%  

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

       

 

 

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

Análisis: Del total de trabajadores encuestados, en la Figura N°11, el 9% indican que, si 

realizan entrega documentos con la información de sus créditos a sus clientes, el 36% 

contestaron que no, mientras que un 55% no opina. Por lo tanto la gran mayoría considera 

que si se entrega al cliente un documento con la información y condiciones de su crédito  

 

 

 

 

1; 9%

4; 36%6; 55%
SI

NO

NO OPINA

Figura 11 
¿Sabe usted si se entrega al cliente un documento con la información y condiciones 
de su crédito? 
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Tabla 15 

¿Considera importante que la empresa promueva una cultura de pago con sus clientes? 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 7 64% 64% 64% 

NO 1 9% 9% 73% 

NO OPINA 3 27% 27% 100% 

Total 11 100% 100%  

       Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las MYPES de Chiclayo, 2019. 

 

 

 

Fuente:  Encuesta aplicada a los trabajadores de la constructora Paramo, 2023. 

 

Análisis: De acuerdo con el total de trabajadores encuestados, en la Figura N°12, el 64% 

indica que si es suma importancia promover una cultura de pago, el 9% considera no es 

importante, mientras que un 27% no opina o se mantiene al margen del tema. Por tanto la 

mayoría considera importante que la empresa promueva una cultura de pago con sus clientes. 

 

 

 

7; 64%1; 9%

3; 27%

SI

NO

NO OPINA

Figura 12 
¿Considera importante que la empresa promueva una cultura de pago con sus 
clientes? 
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ANALISIS DE LOS ESTADOS FINANCIEROS 

CONSTRUCTORA EL PARAMO E.I.R.L 

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA AL 31/12/2022 

(En nuevos  soles) 

RUC: 20606747331 

           ACTIVO                  PASIVO   

Activo Corriente        Pasivo Corriente   

Efectivo y equivalente de efectivo 67,103       
Tribut. y Aport. Siste. pens. y Salud p. 
Pagar 2,709 

Cuentas Por Cobrar 57       Cuentas P. Pagar Comerciales 53,605 

Mercaderías 142,440       Operaciones de crédito a corto plazo 0 

Otras cuentas del activo         Total Pasivo Corriente 56,314 

Total Activo Corriente 209,600      Pasivo No Corriente   

          Operaciones de crédito a largo plazo 0 

          Total Pasivo No Corriente 0 

          Total Pasivo 56314 

Activo Corriente        PATRIMONIO   

Cuentas por cobrar a largo plazo 0       Capital  100,000 

Propiedades de inversión 0       Reservas  0 

Propied. Planta y equipo 34,305       Resultados Acumulados Positivos 21,362 

Depreciación Propied. Plata y 
equipo -6,242       Utilidades del Ejercicio.  59,987 

  28,063       Total Patrimonio 181,349 

TOTAL ACTIVO    S/. 237,663      TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 237,663 

 

    CONSTRUCTORA EL PARAMO E.I.R.L 

          ESTADO DE RESULTADOS   
Periodo comprendido del 01/01/2022 al 
31/12/2022 

      (En nuevos soles)   

    

VENTAS 1,430,887 

Costo de Ventas 
-

1,289,088 

UTILIDAD BRUTA 141,799 

Gastos de Administracion -15,831 

Gastos de Ventas -59,135 

Otros Ingresos 0 

Otros Gastos 0 
UTILIDAD ANTES DE 
IMPUESTOS 66,833 

Impuesto a la renta -6846 

Resultado del Ejercicio 59,987 

 

Ratios de rentabilidad económica 

Indicador que permite evaluar la eficiencia de la gestión empresarial. Mide la capacidad 

de generar beneficios y la viabilidad del negocio sin tener en cuenta el tipo de financiación. 

 

Resultado Bruto 141,799.00= 0.5966 X100 = 59.66% 

Total, Activos 237,663 
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Ratios de rentabilidad financiera 

 Indicador que mide la rentabilidad que generan los recursos propios al negocio, es 

decir, compara elementos del balance para analizar la solvencia y el grado de sostenibilidad 

en el largo plazo del negocio. 

 

Resultado ant. Impuestos 1,430,887.00= 0.36853 X100 = 36.85% 

Patrimonio Neto  181,349 

 

 

Ratios de Rotación Activo Circulante 

Mide la eficiencia que ha conseguido una empresa en el uso de sus activos para generar 

ingresos por ventas 

 

Ventas  66,833.00= 0.281209 X100 = 28.12% 

Total Activos 237,663 

 

 

 

3.2.  DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Según el estudio realizado y la obtención de los resultados en la investigación se logró 

obtener lo siguiente:  

Según la tabla 4 se considera al área de cobranza como un elemento importante ya 

que el 55% considera que si es importante ya que de sus políticas resulta la efectividad de los 

créditos sin aumento de la morosidad y generando la liquidez necesaria para asumir los 

compromisos de la empresa; sin embargo el 82% de los trabajadores no conoce las 

estrategias de cobranza, esto significa que si bien están de acuerdo con la política de créditos, 

no conocen dichas políticas, según  lo considera en la tabla 5. 

En lo que respecta a que si los trabajadores tienen conocimiento si el área de cobranza 

realiza notificación de su deuda y si es efectivo, solo un 18% considera que tiene 

conocimiento, y que un 64% no opina, esto significa que desconoce si se aplica o no las 

políticas de cobranza en lo que se refiere a la notificación aquí la empresa debe de socializar 

las políticas de cobranza con la finalidad de que todo el personal participe de dicha política, 

según lo podemos ver en la tabla 6. 
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Según la tabla 7 se puede observar que el 27% si sabe que la empresa cuenta con un 

cronograma y registro actualizados de las deudas de sus clientes, el 36% no lo sabe y un 36% 

no opina, el indicador negativo también es relativamente alto por lo que se puede considerar 

que la empresa no socializa el cronograma y su registro presentando un aspecto negativo de 

sus políticas. 

El personal de la empresa conoce que la empresa envía cartas a sus deudores con la 

información actualizada, según tabla 8, un porcentaje menor no opina y un 36% no tiene 

conocimiento, este grupo de trabajadores 55%, según table 9, considera que se puede 

mejorar la situación económica de la empresa con una eficiente gestión de cobranzas, esto 

queda claro en dichos trabajadores y es muy importante para la empresa. 

Según la tabla 10, el 55% de los trabajadores no opinaron sobre si la empresa evalúa 

a sus clientes antes de brindarles su servicio de crédito y solo un 27% considera que la 

empresa evalúa a sus clientes, esto hace ver que falta una política participativa en la empresa 

en donde los trabajadores actúen bajo principios no personalizados. 

Según la tabla 10 vemos que el 55% de encuestados no opinan sobre si la empresa 

lleva a cabo un seguimiento de sus clientes morosos.  Esto hace ver que este grupo de 

trabajadores no conocen o no saben si se hace o no un seguimiento, aquí también aparece 

esta incertidumbre, algo que la empresa tiene que tener en cuenta. 

Una adecuada gestión de las cobranzas mejoraría la rentabilidad de la empresa, esto 

es muy importante ya que el fin de la empresa es generar ganancias para sus propietarios, 

esto lo podemos confirmar según la tabla 11 en donde el 64% de encuestados considera que 

un buen manejo de las políticas de cobranza mejoraría dicha rentabilidad. 

El análisis de los créditos se considera un factor decisivo para la toma de decisiones 

dentro de una empresa por lo cual es necesario contar con adecuadas gestiones de cobranza, 

eficientes y eficaces que permitan poder llevar un procedimiento de cobros competentes. La 

elaboración de esta  investigación que tuvo como principal objetivo determinar si la propuesta 

de implementar gestiones  de cobranza para generar rentabilidad en su periodo comercial en 

la empresa Constructora El Páramo E.I.R.L., resulta favorable para la entidad; por ello se hizo 

un análisis y descripción de la situación real de la empresa, cuyo problema que se propone 

resolver es la falta de rentabilidad a corto plazo, lo que viene perjudicando a la empresa 

porque por este motivo no puede hacer frente de manera oportuna a sus obligaciones 

mensuales. 
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. Para finalizar sobre la discusión de los resultados obtenidos podemos mostrar que 

en la Tabla N°13 el 64% de los trabajadores consideran un punto importante para que la 

cadena de cobranza se pueda obtener mejor resultado es la de orientar y promover una cultura 

de pago. 

Respecto a la rentabilidad económica obtenida por la empresa el Páramo E.I.R.L es de 

59.66%, indicador que permite evaluar la eficiencia de la gestión empresarial y mide la 

capacidad de generar beneficios y la viabilidad del negocio sin tener en cuenta el tipo de 

financiación, se tiene que el rendimiento es positivo por tanto la empresa puede mejorar su 

rentabilidad. 

En lo que se refiere a la rentabilidad financiera obtenida por la empresa el Páramo E.I.R.L es 

de 36.85%, indicador que permite reconocer la rentabilidad que generan los recursos propios 

al negocio, es decir, comparando elementos del balance para analizar la solvencia y el grado 

de sostenibilidad en el largo plazo del negocio. 
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3.3. PROPUESTA TÉCNICA 

Diseño de estrategias de cobranza en la empresa Páramo E.I.R.L. 

Item Estrategia Objetivos Finalidad Actividad  Responsable 

1 Segmentación 

de Clientes 

Identificar y 

categorizar a 

los clientes 

según su 

historial de 

pagos para 

aplicar 

estrategias 

personalizadas 

que maximicen 

la eficiencia en 

la 

recuperación 

de deudas 

Reducir la 

tasa de 

morosidad 

mediante la 

aplicación de 

técnicas de 

cobranza 

ajustadas a 

las 

características 

de cada 

segmento de 

clientes 

• Análisis del historial 

de pagos de los 

clientes. 

• Clasificación de 

clientes en 

segmentos (por 

ejemplo, buen 

pagador, moroso 

ocasional, moroso 

crónico). 

• Desarrollo de 

estrategias de 

comunicación 

específicas para 

cada segmento. 

• Monitoreo continuo 

y ajuste de 

estrategias según 

los resultados 

obtenidos 

Departamento 

de Cobranzas, 

en coordinación 

con el 

Departamento 

de Análisis de 

Datos 

2 

Implementación 

de 

Recordatorios 

Automáticos 

Mejorar la 

puntualidad en 

los pagos 

mediante el 

uso de 

recordatorios 

automáticos 

programados 

antes de las 

fechas de 

vencimiento 

Disminuir la 

incidencia de 

retrasos en los 

pagos por 

olvido o 

descuido, 

manteniendo 

una 

comunicación 

constante con 

el cliente 

Configuración de un 

sistema de envío 

automático de 

recordatorios por 

correo electrónico y 

SMS. 

Programación de 

recordatorios antes y 

después de la fecha de 

vencimiento. 

Monitoreo de la 

efectividad de los 

recordatorios y ajustes 

según la respuesta de 

los clientes. 

Capacitación al 

personal en el uso y 

supervisión del 

sistema de 

recordatorios. 

Departamento 

de Tecnología 

de la 

Información, en 

colaboración 

con el 

Departamento 

de Cobranzas 

3 
Política de 

Descuentos por 

Pronto Pago 

Incentivar a los 

clientes a 

realizar pagos 

antes de la 

fecha de 

vencimiento a 

través de 

Mejorar el flujo 

de caja de la 

empresa, 

reduciendo el 

tiempo 

promedio de 

cobro 

Definición de los 

términos y condiciones 

del descuento por 

pronto pago. 

Comunicación clara de 

esta política a todos 

los clientes, 

Departamento 

de Finanzas y 

Departamento 

de Cobranzas.  
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descuentos 

atractivos 

destacando los 

beneficios. 

Monitoreo de la 

aceptación y 

efectividad de la 

política. 

Ajustes en los 

porcentajes de 

descuento o plazos 

ofrecidos en función 

de los resultados 

obtenidos 

4 

Outsourcing de 

Cobranzas 

para Cuentas 

Difíciles 

Mejorar la 

recuperación 

de cuentas 

difíciles o 

morosas 

mediante la 

externalización 

a una agencia 

de cobranzas 

especializada 

Aumentar la 

tasa de 

recuperación 

de deudas 

que no han 

podido ser 

cobradas 

internamente, 

minimizando 

el impacto en 

la rentabilidad 

de la empresa 

Selección y 

contratación de una 

agencia de cobranzas 

con experiencia en la 

recuperación de 

deudas complicadas. 

Transferencia de 

cuentas morosas 

seleccionadas a la 

agencia. 

Monitoreo del 

desempeño de la 

agencia, revisando 

informes periódicos. 

Evaluación de los 

costos versus 

beneficios de la 

externalización para 

ajustes futuros. 

Departamento 

de Cobranzas, 

en coordinación 

con el 

Departamento 

Legal 

5 
Normar la 

política de 

créditos 

Elaborar un 

documento en 

donde se 

establece 

todos criterios 

para la 

calificación y 

aprobación de 

los sujetos de 

créditos 

Disminuir la 

morosidad en 

el 

otorgamiento 

de créditos en 

los clientes 

Diseñar, elaborar,  

discutir y aprobar  un 

documentos en donde 

se establece todas las 

políticas de créditos. 

Departamento 

de créditos y 

Cobranzas 
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IV CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1 Conclusiones 

Analizando las circunstancias actuales por la empresa Constructora El Páramo E.I.R.L 

y la información de investigación procesada permitió llegar a las siguientes conclusiones 

a) En el presente estudio de investigación realizado se analizó las circunstancias actuales 

de la gestión de cobranza en la entidad Constructora El Páramo E.I.R.L, se determinó 

que no tiene un procedimiento de cobranza adecuados lo cual que se ve reflejado en 

las cuentas por cobrar con poco control en sus créditos, esto recae directamente con 

su liquidez y que muchas veces no es lo suficiente para afrontar de manera pertinente 

el cumplir con sus obligaciones a corto plazo, afectando a su vez la rentabilidad de la 

constructora. Se conoce que la empresa no arriesga en el otorgamiento de créditos y 

que es un potencial en las ventas de mercaderías.  

 

b) Se demostró que optar por ventas al crédito y no contar con un procedimiento de 

cobranza adecuado y eficiente ocasiona que la empresa muestre en tema de 

rentabilidad resultados no favorables, por ello se propone el diseño de técnicas de 

cobranza adecuadas, las cuales permitirán mantener los controles de deudas 

actualizados, para que se pueda comunicar oportunamente a los clientes sobre la 

deuda adquirida y acordar una programación de pagos sea total o parcial para la 

cancelación de las mismas, y así evitar que los clientes incurran en morosidad, por lo 

tanto la propuesta que se plantea considera los puntos más importantes para la 

implementación de una política de créditos. 

 

c) Con la propuesta de implementación de técnicas de cobranza, punto 3.3 se podrá 

observar la disminución paulatina de las deudas obteniéndose una mayor eficiencia 

en la recaudación de ingresos por el servicio brindado, las cobranzas estarán mejor 

organizadas, y esto conlleva a que las tareas para realizar las cobranzas sean más 

rápidas como notificaciones, llamadas, visitas a domicilio y así la empresa tendrá la 

capacidad de cumplir con sus obligaciones,  contar con rentabilidad del ejercicio y así 

promover una cultura de pago. 
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4.2 Recomendaciones 

 

a) Se recomienda a la constructora, y se sugiere a la gerencia tomar en cuenta el actual 

estudio de investigación puesto que sería de gran utilidad en respuesta a una posible 

solución al problema de rentabilidad que afronta la entidad, por no contar con una 

correcta gestión de cobranza. 

 

b) Se recomienda a la constructora, debido a lo observado en el análisis realizado en la 

presente investigación, en su gestión de cobranzas, evaluar la posibilidad de la 

adecuación de un área de cobranzas, donde se brinde una adecuada capacitación del 

personal que va a laborar en dicha área, así mismo mejorar sus políticas de cobranza, 

para que de esta manera exista un correcto procedimiento que permita una eficiente 

gestión de cobranzas. Si bien es cierto una política de otorgamiento de créditos mejora 

las ventas a los clientes, se debe de considerar una política de créditos de tipo 

conservador. 

 

c) Se recomienda a la gerencia, en el caso de tomar en cuenta la presente investigación, 

considerar la propuesta establecido en el punto 3.3 de la investigación con la finalidad 

de incrementar las ventas al crédito sin correr ningún riesgo de morosidad. 
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                               ENCUESTA 

OBJETIVO:  D Determinar una adecuada gestión de cobranza con la finalidad de 

mejorar la rentabilidad en la Constructora El Páramo E.I.R.L durante el año  

Marque Ud. con un aspa (X) la respuesta que se ajusta a la realidad:  

 

Nº DENOMINACION SI NO NS/NO 

1 ¿Considera importante el área de cobranza para la empresa?    

2 ¿Tiene conocimiento sobre las estrategias de cobranza que 

aplica la empresa con sus clientes? 

   

3 ¿Tiene conocimiento si el área de cobranza realiza notificación 

de deuda y si es efectiva? 

   

4 ¿Sabe usted si la empresa cuenta con un cronograma y registro 

actualizados de las deudas de sus clientes? 

   

5 ¿Tiene conocimiento si la empresa envía cartas de deuda 

actualizadas, mediante correos a sus clientes días antes de su 

vencimiento? 

   

6 ¿Considera usted que se puede mejorar la situación económica 

de la empresa con una eficiente gestión de cobranzas? 

   

7 ¿Sabe si la empresa evalúa a sus clientes antes de brindarles 

su servicio a crédito? 

   

8 ¿Cree que la empresa lleva a cabo un seguimiento de sus 

clientes morosos? 

   

9 ¿Considera usted que una adecuada gestión de cobranza 

mejoraría la rentabilidad de la empresa? 

   

10 ¿Considera usted que tener conocimiento de los procesos de 

cobranza y aplicarlos influye de manera positiva en la 

rentabilidad de la empresa? 

   

11 ¿Sabe usted si se entrega al cliente un documento con la 

información y condiciones de su crédito? 

   

12 ¿Sabe usted si se entrega al cliente un documento con la 

información y condiciones de su crédito? 
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