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Resumen 
 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo central determinar 

la situación actual de la gestión de cobranzas en las empresas distribuidoras 

farmacéuticas en Chiclayo durante el año 2024. Se desarrolla bajo un enfoque 

cuantitativo, con tipo descriptivo, y diseño no experimental transversal dado que 

se analizaron los resultados del estudio en su ambiente natural y en un periodo 

específico, además, se realizaron encuestas a 12 empresas distribuidoras 

farmacéuticas en Chiclayo para recopilar datos sobre sus prácticas actuales de 

gestión de cobranza. Los resultados revelan que, las políticas y procedimientos 

de cobranza no están claramente definidas, y esto se corrobora con los 

encuestados en que percibieron que no hay claridad en dichas políticas, lo cual 

puede conducir a dificultades en el cumplimiento y la eficiencia en la 

recuperación de pagos por parte de sus clientes. Asimismo, se identificó que las 

empresas no vienen realizando evaluaciones rigurosas antes de otorgar créditos, 

lo que incrementa el riesgo de impagos y afecta negativamente su estabilidad 

financiera. En conclusión, se determinó que, las estrategias de cobranza 

implementadas por las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo 

presentan varias deficiencias que afectan su eficacia, debido a la falta de 

segmentación clara de los clientes, la inconsistencia en el monitoreo periódico 

de las cobranzas pendientes y el bajo nivel de automatización en el proceso de 

cobranza son problemas críticos que demandan de mucha atención por parte del 

personal responsable de cobranzas. 

 

Palabras clave: Gestión de cobranzas, políticas de cobranza y créditos, 

estrategias de cobranza.  
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Abstract 
 

The main objective of this research work is to determine the current 

situation of collection management in pharmaceutical distribution companies in 

Chiclayo during the year 2024. It is developed under a quantitative approach, with 

a descriptive type, and a cross-sectional non-experimental design since the 

results of the study were analyzed in their natural environment and in a specific 

period, in addition, surveys were carried out on 12 pharmaceutical distribution 

companies in Chiclayo to collect data on their current collection management 

practices. The results reveal that collection policies and procedures are not 

clearly defined, and this is corroborated by respondents who perceived that there 

is no clarity in these policies, which can lead to difficulties in compliance and 

efficiency in the recovery of payments by their customers. It was also identified 

that companies have not been carrying out rigorous evaluations before granting 

loans, which increases the risk of defaults and negatively affects their financial 

stability. In conclusion, it was determined that the collection strategies 

implemented by pharmaceutical distribution companies in Chiclayo present 

several deficiencies that affect their effectiveness, due to the lack of clear 

customer segmentation, the inconsistency in the periodic monitoring of pending 

collections and the low level of automation in the collection process are critical 

problems that demand a lot of attention from the personnel responsible for 

collections. 

 

Keywords: Collection management, collection and credit policies, collection 

strategies.  
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I. INTRODUCCIÓN 
 

El tema de la gestión de cobranzas es un aspecto muy importante en la 

administración financiera de toda empresa, y su relevancia se magnifica en el 

sector de distribución farmacéutica. Estas empresas operan en un entorno muy 

amplio y dinámico, donde la eficiencia en la gestión de cobranzas puede 

determinar no solo la liquidez, sino también la capacidad de responder y 

adaptarse a cualquier cambio que exista en el mercado. 

 

La distribución de productos farmacéuticos implica manejar un flujo 

continuo de mercancías con plazos de pago y créditos comerciales, lo que 

introduce riesgos significativos de morosidad y problemas de liquidez. Una 

gestión de cobranzas efectiva no solo asegura el flujo de caja indispensable para 

las actividades diarias, sino que también fortalece las relaciones comerciales y 

la confianza entre proveedores y clientes. 

 

Esta investigación se centra en la gestión de cobranzas en las entidades 

distribuidoras farmacéuticas de la ciudad de Chiclayo, analizando las prácticas 

actuales y su impacto en la salud financiera de este tipo de negocios. Busca 

también destacar cómo una gestión adecuada de cobranzas puede mejorar la 

rentabilidad y sostenibilidad de las empresas, reduciendo el riesgo de 

incobrables y optimizando el ciclo de conversión de efectivo. 

 

Además, esta investigación es significativa porque en el contexto actual, 

marcado por desafíos económicos globales y una creciente competencia, las 

empresas deben adoptar estrategias más rigurosas y tecnológicas para 

gestionar sus cuentas por cobrar. La digitalización y automatización de procesos 

de cobranza pueden ofrecer soluciones innovadoras para maximizar la eficiencia 

y eficacia de estas tareas, permitiendo a las empresas distribuidoras 

farmacéuticas mantenerse competitivas y solventes. 
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1.1. Realidad problemática 
 

Actualmente las entidades distribuidoras farmacéuticas de la ciudad de 

Chiclayo enfrentan importantes demoras en la recuperación de ventas a crédito 

debido a la falta de políticas y procedimientos formales para establecer 

condiciones de crédito apropiadas para los usuarios. La gestión del 

departamento de cobranzas es deficiente, lo que resulta en una falta de bases 

sólidas para la planificación, organización y control, lo cual obstaculiza la toma 

de decisiones y dificulta el cumplimiento de sus objetivos de cobranzas, 

impactando negativamente las metas de ventas. 

 

Asimismo, es común que los clientes de este sector de empresas usen 

los créditos concedidos por sus proveedores como una fuente de financiación 

que no les genera intereses; esto provoca que las empresas no recuperen los 

créditos de manera oportuna, implicando una limitación en sus necesidades de 

inversión, en el cumplimiento de objetivos y metas de crecimiento, y el pago 

puntual de sus obligaciones en el corto plazo.  

 

Las empresas del sector distribución farmacéutica de Chiclayo, enfrentan 

problemas de cartera vencida y un aumento en la incobrabilidad de sus cuentas 

por razón a la falta de estrategias de cobro efectivas en el departamento de 

cobranzas. Esta carencia impide desarrollar estrategias formales para la 

concesión y gestión de créditos a sus clientes, así como para el inmediato 

recupero de la cartera. 

 

Por tanto, el desarrollo de la investigación permitirá demostrar en qué nivel 

se encuentra la actual gestión de cobranzas realizada por las empresas 

distribuidoras farmacéuticas de la ciudad de Chiclayo, así como brindar a los 

gerentes o representantes de estas empresas un panorama más amplio de sus 

prácticas actuales de cobranzas a fin de que esto ayude a identificar mejoras 

para fortalecer y optimizar su gestión de cuentas por cobrar. 
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Antecedentes 

Con base en los precedentes internacionales, Flores et al. (2022) en su 

artículo de estudio “Plan de control de cobranzas e inventarios para las Mipymes 

en México”, persiguió el objetivo de diseñar un plan de control de cobranzas e 

inventarios para las Mipymes; utilizando el tipo aplicada y con enfoque mixto y 

descriptivo; en donde se ha determinado que en la actualidad, estudios han 

señalado que la mayor parte de estas empresas no utilizan mecanismos 

adecuados de control y gestión para asegurar una gestión eficaz en sus procesos 

de cobranza y de inventarios. Esto se debe a la falta de asesoramiento en estas 

áreas clave y al uso de métodos empíricos, lo que provoca problemas 

recurrentes como la falta de liquidez, la disminución de los ingresos y, en los 

peores casos, el cierre de estos negocios. 

 

Asimismo, Soetedjo et al. (2020) en su artículo “Rotación del efectivo y de 

cobranzas y su efecto en la rentabilidad en una empresa de Indonesia”, persiguió 

el objetivo de analizar si la rotación del efectivo y las cobranzas tiene efecto en 

la rentabilidad; utilizando el tipo descriptivo y enfoque cuantitativo; en donde se 

señala que, aunque la empresa dispone de un sistema establecido de créditos y 

cobranzas, enfrenta dificultades significativas en términos financieros al intentar 

recuperar sus créditos. De manera específica, al emitir facturas, experimenta 

prolongados retrasos en las cobranzas que resultan en baja rotación del efectivo 

y afectan la rentabilidad debido a la limitada capacidad de financiamiento. 

 

De acuerdo a Suárez et al. (2022) en su artículo “Estudio de la cartera de 

cobranza vencida y su efecto en la liquidez en una organización de Puyo, 

Ecuador”, persiguió el objetivo de analizar el impacto de la cartera de cobranza 

vencida en la liquidez de dicha entidad; a fines de cumplir este objetivo se utilizó 

el enfoque mixto y la aplicación de entrevistas a directivos; en donde se obtuvo 

que, la gestión del riesgo de crédito se ha destacado como uno de los desafíos 

en varios aspectos de la empresa, esto ha conllevado a obtener índices de 

morosidad nunca antes visto, afectando sobremanera su disponibilidad de 

recursos para atender compromisos de pago, impidiéndoles además, ser 

responsable con los plazos de cancelación de determinadas deudas. 
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En cuanto a los antecedentes nacionales, según Vásquez et al. (2021) en 

su artículo “Análisis de indicadores de liquidez y de cobranzas en empresas que 

cotizan en bolsa de Lima”, persiguió el objetivo general de analizar el indicador 

de liquidez y de cobranzas en las empresas que cotizan en bolsa; utilizando una 

metodología descriptiva y comparativa, con análisis documental; en cual se ha 

determinado que, en una empresa analizada se pudo identificar que tiene 

inconvenientes en recuperar rápidamente el efectivo por concepto de las ventas 

efectuadas, y al no contar con adecuados procesos de cobranza, está teniendo 

un impacto negativo en sus niveles de liquidez. 

 

Según Bello et al. (2023) en su artículo “Gestión de cobranzas y su 

impacto en la liquidez de una compañía en Trujillo, 2022”, persiguió el objetivo 

de examinar de qué manera la gestión de cobranzas viene impactando en la 

liquidez de dicha compañía; utilizando una metodología de enfoque mixto, no 

experimental y aplicada; donde los hallazgos revelaron una deficiente gestión de 

cobranzas debido a factores como la falta de formación y capacitación al 

personal, la resistencia al cambio y la inclinación hacia métodos convencionales, 

situación que ha generado serios problemas de liquidez y en la capacidad de 

esta empresa para asumir con responsabilidad sus obligaciones con terceros. 

 

De acuerdo a Cerna et al. (2022) en su artículo “Las cuentas por cobrar 

en una empresa comercial de Bagua Perú”, persiguió como objetivo analizar el 

efecto de las cuentas por cobrar en la liquidez de la entidad comercial ubicada 

en Bagua; utilizando el enfoque mixto y tipo aplicada; se obtuvo en sus 

resultados que, durante los cierres temporales debido al COVID-19, la empresa 

experimentó un promedio de días pendientes de cobranza de 676 días, con una 

frecuencia de facturación de 7 veces al año. Esto resultó en un ratio de 0.3557 

soles disponibles para cubrir gastos de corto plazo y deudas, teniendo en cuenta 

los inventarios. Es por ello que, el aumento en las cuentas por cobrar en el 

balance afecta negativamente la liquidez de la compañía. 

 

En base a los antecedentes locales, se menciona a Cigüeñas e Infantes 
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(2022) en su informe “Gestión de cobros para la mejora de la liquidez en una 

empresa distribuidora de Chiclayo”, persiguió el objetivo de diseñar un sistema 

de gestión de cobranza para la mejora de la liquidez en una empresa 

distribuidora; utilizando para ello el método descriptivo, propositivo y con diseño 

no experimental; en donde se ha identificado que, la empresa no cuenta con 

políticas establecidas para la gestión de cobranzas y tiene un equipo limitado en 

el departamento de créditos y cobranzas, lo que resulta en dificultades para 

recuperar los pagos de clientes morosos. Esto ha ocasionado problemas de 

liquidez, reflejados en un índice de liquidez general de 0.97 durante el año 2020. 

 

Según Huamanchumo y Jara (2020) en su informe “Control financiero 

para la mejora de la gestión de cobranza en una empresa distribuidora de 

Chiclayo”, persiguió el objetivo de proponer el control financiero como 

herramienta para optimizar la gestión de cobranza de dicha empresa; para lo 

cual se ha empleado el nivel descriptivo y propositivo, aplicando encuestas, y se 

obtuvo que, las cuentas por cobrar datan desde el año 2014, alcanzando un total 

de S/2’428,947.53 para el periodo 2018, y que al evaluarlas, se determinó que 

la empresa ha registrado todas estas cuentas, pero presenta deficiencias 

significativas como la falta de seguimiento adecuado, la ausencia de informes 

durante el proceso de cobranza y la falta de análisis periódicos del estado de 

estas cuentas. Por ello es que se diseñó la propuesta de Control financiero en 

aras de realizar el adecuado seguimiento y control de las cuentas por cobrar. 

 

Carhuatanta y Carrión (2023) en su artículo “Planeamiento para una mejor 

cobranza y su impacto en la liquidez de una empresa industrial de Chiclayo”, 

persiguió el objetivo de elaborar un planeamiento para la mejora de las 

cobranzas y su impacto en la liquidez; utilizando el nivel descriptivo con alcance 

propositivo y diseño no empírico; mediante el cual se obtuvo que, la empresa 

carece de un departamento específico de cobranza y en su lugar, opera un 

personal no capacitado que desempeña funciones múltiples. Esto se refleja en 

los informes financieros, donde se evidencia un alto volumen de cuentas por 

cobrar y, como resultado, una baja liquidez dentro de los periodos 2017 y 2018. 
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Justificación 

 

Desde la base teórica, este análisis se sustenta en principios de la gestión 

de cobranzas, los cuales son esenciales para garantizar la liquidez y solvencia 

de las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo. Al explorar y evaluar 

el estado actual de la gestión de cobranzas en este tipo de empresas, este 

estudio contribuye a ampliar el conocimiento académico sobre cómo las 

prácticas de cobranza impactan el rendimiento de las empresas del sector. 

 

Desde un punto de vista práctico, la investigación sobre la gestión de 

cobranzas en las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo tiene el 

propósito de fomentar soluciones aplicables para mejorar la eficiencia de los 

procesos de cobranza. Las entidades en este sector a menudo enfrentan 

desafíos únicos, como la necesidad de equilibrar el otorgamiento de crédito a 

clientes con la recuperación oportuna de esos créditos.  

 

Al identificar las deficiencias actuales en la gestión de cobranzas, este 

estudio puede ayudar a las empresas a implementar mejoras tangibles que 

optimicen su flujo de caja, reduzcan los días de cuentas por cobrar y mejoren su 

estabilidad financiera. Esto, a su vez, puede permitirles invertir en crecimiento y 

desarrollo, mejorar sus operaciones y cumplir con sus obligaciones financieras 

de manera más efectiva. 
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1.2. Formulación del problema 
 

¿Cuál es el estado actual de la gestión de cobranzas en las empresas 

distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo durante el año 2024? 

 

1.3. Hipótesis 
 

La gestión de cobranzas en las empresas distribuidoras farmacéuticas en 

Chiclayo durante el año 2024 presenta deficiencias significativas debido a la falta 

de políticas formales, y la ineficacia de los procedimientos implementados. 

 

1.4. Objetivos 
 

Objetivo general: 

Determinar la situación actual de la gestión de cobranzas en las empresas 

distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo durante el año 2024. 

 

Objetivos específicos: 

Evaluar las políticas y procedimientos de cobranza implementados por las 

empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo. 

 

Identificar los principales desafíos que enfrentan las empresas 

distribuidoras farmacéuticas de Chiclayo en la gestión de cobranzas. 

 

Examinar la eficacia de las estrategias de cobranza implementadas por 

las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo. 

 

1.5. Aspectos teóricos 
 

1.5.1. Gestión de cobranza 

Mogollón (2021) menciona que la gestión de cobranza es, en esencia, una 

tarea administrativa centrada en la recuperación de dinero conforme a un pacto 

financiero. Su principal objetivo es asegurar que los cobros se realicen de 

manera efectiva dentro de la empresa, permitiendo a los clientes estar atentos 
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de sus obligaciones gracias a una cobranza adecuada y una óptima relación 

comercial. 

Durante la gestión de cobros se manejan diversas etapas de retraso, y 

aunque pueda parecer sencillo, esta gestión puede implicar operaciones 

complejas que requieren numerosas tareas, métodos u operaciones. El objetivo 

es lograr acuerdos y asegurar que las deudas de los clientes se paguen 

conforme a sus obligaciones. De esta manera, se evita que los cobros sean 

complejos y se genere un impacto negativo en los flujos de efectivo y la liquidez. 

Según Martínez et al. (2022) la gestión de cobranza se centra en 

transformar las cuentas por cobrar en recursos líquidos, mejorando los 

resultados en términos de flujo de caja o fondo de maniobra. Además, se dedica 

a establecer un proceso sistemático para optimizar el recupero de los créditos 

en mora, que debe ser controlado y evaluado regularmente. Es esencial 

suministrar informes precisos que muestren la aplicación de los índices de 

cobros más relevantes, resaltando las recuperaciones con mayores retrasos. 

Este proceso implica actividades como la emisión de facturas, el 

seguimiento de los saldos pendientes, el envío de notificaciones de pago, la 

negociación de acuerdos de pago y la implementación de medidas de 

cumplimiento, si es necesario. 

La gestión de cobranza es fundamental para garantizar que los ingresos 

necesarios para financiar las actividades y compromisos corrientes, como el 

pago a proveedores, la provisión de servicios básicos, pago de planillas, entre 

otros.  

Políticas y procedimientos de cobranza 

Gutiérrez et al. (2021) señala que las políticas y procedimientos de 

cobranza son aquellas pautas y métodos establecidos en las empresas para 

administrar y recobrar sus cuentas por cobrar de forma eficaz y efectiva. Estas 

políticas y procedimientos se consideran indispensables para asegurar a la 

liquidez y capacidad financiera del negocio.  
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Las políticas de cobro son reglas y principios que guían el proceso de 

cobro dentro de una empresa. Incluyen: 

- Criterios de Crédito: Definición de los requisitos que deben cumplir los 

clientes para recibir crédito, como la evaluación de su historial crediticio y 

su capacidad de pago. 

 

- Términos de Pago: Establecimiento de las condiciones bajo las cuales 

se conceden créditos, como el período de pago (por ejemplo, neto a 30 

días) y los descuentos por pronto pago. 

 

- Límites de Crédito: Determinación del monto máximo de crédito que se 

puede otorgar a un cliente específico, basado en su capacidad financiera 

y riesgo de crédito. 

 

- Política de Recordatorios y Seguimientos: Estrategias para enviar 

recordatorios de pago antes y después de la fecha de vencimiento, 

incluyendo la frecuencia y el tono de comunicación. 
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Figura 1 Procesos de cobranza 

 
Fuente: Tomado de Revista Debitia 

 

Los procedimientos de cobranza son pasos a aseguren caso de impago, 

como el envío de cartas de demanda, llamadas telefónicas, visitas personales y 

acciones legales si es necesario. son las acciones específicas que se llevan a 

cabo para recuperar los montos adeudados. Incluyen: 

 

Monitoreo y Registro: Mantener un seguimiento continuo de las cuentas 

por cobrar y registrar todas las interacciones con las clientes relacionadas con el 

cobro de deudas. 

 

Envío de Facturas y Recordatorios: Procedimientos para emitir y enviar 

facturas de manera puntual, así como recordatorios de pago antes y después de 

la fecha de vencimiento. 

 

Comunicación con Clientes: Estrategias de contacto con los clientes para 

recordarles sus obligaciones de pago, resolver disputas y negociar términos de 

pago en casos de dificultades financieras. 



21 
 

Acciones de Seguimiento: Iniciar llamadas telefónicas, enviar correos 

electrónicos o hacer visitas personales para insistir en el pago de las deudas 

vencidas. 

 

Manejo de Disputas: Procedimientos para resolver cualquier disputa que 

los clientes puedan tener sobre los montos adeudados, incluyendo la verificación 

de facturas y la negociación de acuerdos. 

 

Acciones Legales: Iniciar acciones legales en casos de incumplimiento 

grave, que pueden incluir la contratación de agencias de cobranza externas o la 

presentación de demandas judiciales. 

 

Informes y Evaluación: Elaborar informes periódicos sobre el estado de 

las cuentas por cobrar, las tasas de recuperación y los niveles de morosidad, así 

como la evaluación de la efectividad de las políticas y procedimientos de 

cobranza. 

 

Por tanto, se puede inferir que las políticas y procedimientos de cobranza 

son fundamentales para asegurar que una empresa mantenga una adecuada 

liquidez y estabilidad financiera, minimizando las cuentas incobrables y 

asegurando un flujo de efectivo constante. 

 

Fases de la gestión de cobranzas 

 

Quintero (2019) sostiene que, estas etapas están clasificadas en: 

a) Cobranza Preventiva: El proceso de recuperación de deudas se inicia 

desde el primer día de retraso en el pago. La intención es prevenir la 

morosidad mediante la aplicación de intereses elevados o el inicio de 

procedimientos legales. 

 

b) Cobranza Administrativa: Comienza el primer día en que los clientes 

reciben bienes o servicios de la empresa y no cumplen con sus pagos. En 
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este contexto, los responsables consideran que la comunicación con los 

usuarios debe incluir oportunidades para que puedan cumplir con sus 

obligaciones. 

 
c) Cobranza Judicial: Se inicia cuando el cliente no acepta el cumplimiento de 

sus obligaciones a pesar de las oportunidades proporcionadas e infringe el 

acuerdo, llevando el proceso de cobro a los tribunales. 

Para lograr eficiencia en los procesos de cobro, es fundamental contar 

con una base de datos actualizada con la información personal de los clientes, 

facilitando una comunicación efectiva que optimice la gestión de cobranza. Estos 

procesos incluyen: 

 

- Gestión de Documentos: Incluye el manejo de facturas, boletas de pago 

y valores. 

 

- Definición e Implementación de Parámetros: Establece y aplica pasos 

administrativos claros. 

 

- Organización y Uso de Indicadores: Involucra la organización y 

utilización de indicadores de desempeño. 

 

- Gestión Basada en Informes: Administra la gestión de cobros 

apoyándose en informes detallados. 

 

- Uso de WORKFLOW: Implementa WORKFLOW para gestionar y 

optimizar el proceso de cobranza. 

 

Estrategias de cobranza 

 

Martínez et al. (2022) mencionan que las estrategias de cobranza son 

actividades planificadas y metódicas que una empresa emplea para recuperar 

eficientemente los pagos pendientes de sus clientes. Estas estrategias están 

programadas para optimizar la gestión de cobranza, reducir la morosidad y 
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maximizar la recuperación de los fondos adeudados. Existen elementos clave de 

estas estrategias los cuales son: 

 

- Clasificación de clientes: Agrupar a los clientes según su historial de 

pagos, solvencia crediticia y comportamiento de pago puede ayudar a 

priorizar las acciones de cobranza y adaptar las estrategias a las 

necesidades particulares de cada grupo. 

 

- Automatización y tecnología: Emplear herramientas de automatización y 

software de gestión de cobranza puede agilizar el seguimiento de pagos, 

enviar recordatorios automáticos, generar informes de morosidad y 

facilitar la comunicación con los clientes. 

 

- Monitoreo y seguimiento: Llevar un control periódico de las cuentas por 

cobrar, identificar los pagos vencidos y tomar medidas rápidas para 

abordar la morosidad son aspectos cruciales de una estrategia de 

cobranza efectiva. Esto puede incluir el establecimiento de fechas límite 

claras, el envío de recordatorios de pago y la escalada de acciones de 

cobranza según sea necesario. 

 

Figura 2. Estrategias de cobranzas 

 
Fuente: Revistas Prestamosciaga. 
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II. MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 

 

2.1. Tipo y diseño de la investigación 

2.1.1. Tipo de investigación 

 
Investigación Descriptiva: ya que tiene por objetivo detallar la situación 

actual de gestión de cobranzas en las empresas distribuidoras farmacéuticas de 

Chiclayo, desde sus políticas, prácticas, procedimientos y desafíos actuales. 

Desde su definición, se dice que este tipo de investigación se centra en 

visualizar, detallar y documentar temas relevantes de una situación tal como 

ocurren en una realidad específica (Ochoa y Yunkor, 2021). 

 

Enfoque cuantitativo: en razón de que se utilizó métodos cuantitativos 

para obtener datos precisos sobre el panorama en que se encuentra el nivel de 

gestión de cobranzas en las empresas distribuidoras farmacéuticas de Chiclayo; 

para lo cual se emplearon cuestionarios como herramienta estadística. Así, 

Rasinger (2020) manifestó que, el enfoque cuantitativo alude a aspectos 

estadísticos o numéricos de un estudio, en aras de evaluar determinadas 

características del objeto de análisis y, cuyo objetivo central es lograr la solución 

de los problemas sociales, financieros, económicos, etc. 

 

2.1.2. Diseño de investigación 

 
Se consideró un diseño No experimental transversal, considerando que 

este tipo de investigación es apropiado porque el objetivo es describir la situación 

actual sin manipular variables. Se busca conocer cómo se gestionan las 

cobranzas, identificar prácticas empleadas, y entender los desafíos que 

enfrentan las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo, a través de la 

obtención de datos representativos y relevantes del momento actual (año 2024), 

lo que es crucial para entender la situación presente.  

 

Por tanto, se define como aquella en donde los autores de investigación 

no proceden a manipular intencionalmente las variables independientes para 



25 
 

poder demostrar su resultado o consecuencia con respecto a otras variables. 

Asimismo, no requiere un seguimiento longitudinal (Guevara, 2020). 

 

2.2. Población y muestra 

Población: 

Mucha et al. (2021) manifiestan que es definida como aquella que se enfoca 

por el universo que integra a un conjunto de unidades de estudio que demandan 

de una amplia inversión de recursos y, por lo general, estos se encuentran 

condicionados en el campo de la investigación 

Se ha conformado por 12 empresas distribuidoras farmacéuticas en 

Chiclayo, las cuales permitieron detallar en base a sus opiniones las acciones 

actuales de gestión de cobranzas. 

Muestra: 

La muestra se define como aquella sub parte de la población o en otros 

términos es la parte representativa, conformada a su vez por unidades 

muestrales que componen el objetivo de estudio y, se sustenta en un muestreo 

probabilístico o no probabilístico (Mucha et al., 2021). 

 

En tal sentido, se seleccionó a toda la población, específicamente porque 

son aquellas que tienen la disposición de colaborar con el estudio, y que 

ayudaron a cumplir con el propósito principal del mismo. 

 

2.3. Variables 

Variable: Gestión de Cobranzas 

Según Martínez et al. (2022) la gestión de cobranza se centra en 

transformar las cuentas por cobrar en recursos líquidos, mejorando los 

resultados en términos de flujo de caja o fondo de maniobra. Además, se dedica 

a establecer un proceso sistemático para optimizar el recupero de los créditos 

en mora, que debe ser controlado y evaluado regularmente.
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2.4. Operacionalización de variables 

Variable 
de estudio 

Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento 
Tipo de 
variable 

Escala 
de 

medición 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gestión de 
cobranzas  

 
Se centra en 
transformar las 
cuentas por cobrar 
en recursos 
líquidos, 
mejorando los 
resultados en 
términos de flujo 
de caja o fondo de 
maniobra. 
Además, se dedica 
a establecer un 
proceso 
sistemático para 
optimizar el 
recupero de los 
créditos en mora, 
que debe ser 
controlado y 
evaluado 
regularmente 
(Martínez et al., 
2022). 

 
Durante la 
gestión de 
cobros se 
manejan 
diversas 
etapas de 
retraso, y 
aunque 
pueda 
parecer 
sencillo, esta 
gestión 
puede 
implicar 
operaciones 
complejas 
que 
requieren 
numerosas 
tareas, 
métodos u 
operaciones 

 
 

Políticas y 
procedimientos 

de cobranza 
 
 
 
 
 
 

Fases de 
gestión de 
cobranza 

 
 
 
 

Estrategias de 
cobranza 

Criterios de 
Crédito 

 
Términos de 

Pago 
 

Envío de 
Facturas y 

Recordatorios 
 

Cobranza 
preventiva 

 
Cobranza 

Administrativa 
 

Segmentación 
de clientes 

 
Monitoreo y 
seguimiento 

 
Automatización 

y tecnología 

1,2 
 
 
3 
 
 
4 
 
 
 
 
5 
 
 
6 
 
7 
 
 
8 
 
 
9 
 

 
 
 
 

 
 

Cuestionario 

 
 
 
 
 

Cuantitativa 

 
 
 

Ordinal 
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2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de la información 

2.5.1. Técnica 

Encuesta: 

Feria et al. (2020) mencionan que esta técnica se utiliza con frecuencia 

en un contexto social parar compilar información cuantitativa y estadística a 

través de un cuestionario debidamente estructurado. 

 

En la investigación, se diseñó la encuesta para recoger información 

sobre las acciones actuales de gestión de cobranzas, sus políticas y 

procedimientos. La encuesta fue administrada a los responsables del 

departamento de cobranzas de las empresas en estudio. 

 

2.5.2. Instrumento 

Cuestionario: 

Se utilizó con el objetivo de redactar las preguntas que se realizaron a 

los responsables del departamento de cobranza de las empresas 12 

empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo. 

 

Un cuestionario solamente consiste en un listado de preguntas que se 

aplican a los encuestados, y es una herramienta precisa empleada para 

compilar las respuestas dentro del proceso de una encuesta (Feria et al., 

2020). 
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III. RESULTADOS 
 

3.1. Tablas y figuras 
 

En esta sección, se muestran los resultados generados a partir del 

estudio realizado sobre la situación actual de la gestión de cobranzas en las 

empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo durante el año 2024. La 

finalidad de este capítulo es proporcionar un análisis detallado de los datos 

recolectados a través de las encuestas aplicadas a los responsables de la 

gestión de cobranzas. 

 

OBJETIVO ESPECÍFICO 1: Evaluar las políticas y procedimientos de cobranza 

implementados por las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo. 

 

Tabla 1 Considera que las políticas de cobranza que tienen implementadas 

son claras para sus clientes 

  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 

De acuerdo 3 25.0 

Indeciso 5 41.7 

En desacuerdo 4 33.3 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 

Total 12 100.0 

 

Figura 3 Las políticas de cobranza son claras para sus clientes 

 

Interpretación: 

Referente a la pregunta 1, se observa que un 42% de encuestados mostró 

indecisión en su respuesta sobre si las políticas de cobranza que tienen 

0%

25%

42%

33%

0%

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
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implementadas son claras para los clientes; en un 33% estuvo en desacuerdo, 

y solo un 25% estuvo de acuerdo con la claridad de las políticas de cobranza. 

 

Tabla 2 Antes de otorgar algún crédito, efectúan evaluaciones rigurosas a sus 

clientes 

  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 2 16.7 

De acuerdo 4 33.3 

Indeciso 0 0.0 

En desacuerdo 6 50.0 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 

Total 12 100.0 

 

Figura 4 Antes de otorgar algún crédito, efectúan evaluaciones rigurosas a sus 

clientes 

 

 

Interpretación: 

Referente a la pregunta 2, se observa que un 50% de encuestados se mostró 

en desacuerdo con que se efectúen evaluaciones rigurosas a sus clientes antes 

de otorgarles crédito, por el contrario un 33% estuvo de acuerdo y un 17% 

totalmente de acuerdo con la interrogante. 

 

 

 

Tabla 3 Los términos de pago establecidos en la empresa son claramente 

17%

33%

0%

50%

0%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
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comunicados a los clientes 

  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 2 16.7 

De acuerdo 5 41.7 

Indeciso 2 16.7 

En desacuerdo 3 25.0 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 

Total 12 100.0 

 

 

Figura 5 Los términos de pago establecidos en la empresa son claramente 

comunicados 

 

 

Interpretación: 

Referente a la pregunta 3, se observa que un 41% estuvo de acuerdo con que 

los términos de pago establecidos en la empresa son claramente comunicados 

a los clientes, por el contrario, un 25% se mostró en desacuerdo, y un 34% se 

mostró indeciso y en totalmente de acuerdo. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4 Actualmente se utiliza varios canales de comunicación como email, y 

17%

41%
17%

25%

0%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
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WhatsApp, para enviar recordatorios de pago 

  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 1 8.3 

De acuerdo 2 16.7 

Indeciso 0 0.0 

En desacuerdo 5 41.7 

Totalmente en desacuerdo 4 33.3 

Total 12 100.0 

 

 

Figura 6 Actualmente se utiliza varios canales de comunicación como email, y 

WhatsApp, para enviar recordatorios de pago 

 

 

Interpretación: 

Referente a la pregunta 4, se observa que un 42% se mostró en desacuerdo 

con que actualmente se utilice varios canales de comunicación como email, y 

WhatsApp, para enviar recordatorios de pago, de la misma manera, un 33% 

estuvo totalmente en desacuerdo; por el contrario un 17% se mostró de acuerdo 

con que se utilizan canales de comunicación, y en un 8% totalmente de 

acuerdo. 

 

 

 

 

 

8%

17%

0%

42%

33%
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



32 
 

OBJETIVO ESPECÍFICO 2: Identificar los principales desafíos que 

enfrentan las empresas distribuidoras farmacéuticas de Chiclayo en la gestión 

de cobranzas. 

 
Tabla 5 Comunican oportunamente el vencimiento de las cobranzas a sus 

clientes 

  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 2 16.7 

De acuerdo 4 33.3 

Indeciso 2 16.7 

En desacuerdo 3 25.0 

Totalmente en desacuerdo 1 8.3 

Total 12 100.0 

 

Figura 7 Comunican oportunamente el vencimiento de las cobranzas 

 

 

Interpretación: 

Referente a la pregunta 5, se observa que un 50% de los encuestados estuvo 

de acuerdo y totalmente de acuerdo con que se comunican oportunamente el 

vencimiento de las cobranzas a sus clientes, por el contrario, en un 25% se 

mostró en desacuerdo, el 17% estuvo indeciso con la respuesta, y en un 8% se 

mostró totalmente en desacuerdo. 

 

 

 

 

17%

33%

17%

25%

8%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Tabla 6 Utilizan adecuadamente avisos de cobranzas para los clientes con 

mora temprana 

  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 1 8.3 

De acuerdo 2 16.7 

Indeciso 5 41.7 

En desacuerdo 4 33.3 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 

Total 12 100.0 

 

Figura 8 Utilizan adecuadamente avisos de cobranzas 

 

 

Interpretación: 

Referente a la pregunta 6, se observa que un 42% de encuestados se mostró 

indeciso en que se utilizan adecuadamente avisos de cobranzas para los 

clientes con mora temprana; por el contrario, un 33% estuvo en desacuerdo al 

respecto; y en un 25% se mostró de acuerdo y totalmente de acuerdo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

OBJETIVO ESPECÍFICO 3: Examinar la eficacia de las estrategias de 

8%

17%

42%

33%

0%

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
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cobranza implementadas por las empresas distribuidoras farmacéuticas en 

Chiclayo. 

 
Tabla 7 La empresa adapta sus estrategias de cobranza según la segmentación 

de los clientes 

  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 

De acuerdo 3 25.0 

Indeciso 6 50.0 

En desacuerdo 2 16.7 

Totalmente en desacuerdo 1 8.3 

Total 12 100.0 

 

Figura 9 La empresa adapta sus estrategias de cobranza según la 

segmentación de los clientes 

 

 

Interpretación: 

Referente a la pregunta 7, se observa que un 50% se mostró indeciso en que 

la empresa adapta sus estrategias de cobranza según la segmentación de los 

clientes, por otro lado, un 25% respondió estar de acuerdo, y el 25% restante 

dijo estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. 

 

 

 

Tabla 8 Se reporta información periódica para monitorear el estado de las 
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25%

50%

17%
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En desacuerdo
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cobranzas pendientes 

  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 

De acuerdo 3 25.0 

Indeciso 5 41.7 

En desacuerdo 4 33.3 

Totalmente en desacuerdo 0 0.0 

Total 12 100.0 

 

Figura 10 Se reporta información periódica para monitorear el estado de las 

cobranzas pendientes 

 

 

Interpretación: 

Referente a la pregunta 8, se observa que un 42% se mostró indeciso con que 

se reporta información periódica para monitorear el estado de las cobranzas 

pendientes, en un 33% estuvo en desacuerdo, y en 25% se mostró de acuerdo. 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 9 Vienen utilizando medios tecnológicos para automatizar el proceso de 
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gestión de cobranza 

  Frecuencia Porcentaje 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 

De acuerdo 4 33.3 

Indeciso 0 0.0 

En desacuerdo 6 50.0 

Totalmente en desacuerdo 2 16.7 

Total 12 100.0 

 

 

Figura 11 Vienen utilizando medios tecnológicos para automatizar el proceso 

de gestión de cobranza 

 

 

Interpretación: 

Referente a la pregunta 9, se observa que un 67% de encuestados se mostró 

en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con que vienen utilizando medios 

tecnológicos para automatizar el proceso de gestión de cobranza, en tanto un 

33% se mostró de acuerdo con la afirmación. 
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IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

El objetivo de la presente investigación fue determinar la situación 

actual de la gestión de cobranzas en las empresas distribuidoras 

farmacéuticas en Chiclayo durante el año 2024; para lo cual se han obtenido 

resultados que han permitido cumplir con dicho objetivo, y que han sido 

contrastados con estudios previos que guardan relación con el tema en 

estudio. 

Respecto al objetivo específico sobre evaluar las políticas y 

procedimientos de cobranza implementados por las empresas distribuidoras 

farmacéuticas en Chiclayo; los datos obtenidos permitieron determinar que, 

las políticas y procedimientos de cobranza no están claramente definidas, y 

esto se corrobora con los encuestados en que percibieron que no hay claridad 

en dichas políticas, lo cual puede conducir a dificultades en el cumplimiento y 

la eficiencia en la recuperación de pagos por parte de sus clientes. Asimismo, 

se identificó que las empresas no vienen realizando evaluaciones rigurosas 

antes de otorgar créditos, lo que incrementa el riesgo de impagos y afecta 

negativamente su estabilidad financiera.  

Estos resultados concuerdan con los datos brindados por Flores et al. 

(2022), quienes mencionaron que, la mayor parte de Mipymes en México no 

utilizan mecanismos adecuados de control y gestión para asegurar una 

gestión eficaz en sus procesos de cobranza y de inventarios. Esto se debe a 

la falta de asesoramiento en estas áreas clave y al uso de métodos empíricos, 

lo que provoca problemas recurrentes como la falta de liquidez, la disminución 

de los ingresos y, en los peores casos, el cierre de estos negocios. 

Los resultados también son similares a la investigación de Cigüeñas e 

Infantes (2022) quienes determinaron que, la empresa no cuenta con políticas 

establecidas para la gestión de cobranzas y tiene un equipo limitado en el 

departamento de créditos y cobranzas, lo que resulta en dificultades para 

recuperar los pagos de clientes morosos. Esto ha ocasionado problemas de 

liquidez, reflejados en un índice de liquidez general de 0.97 durante el año 

2020. 
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Asimismo, ante el objetivo específico sobre identificar los principales 

desafíos que enfrentan las empresas distribuidoras farmacéuticas de Chiclayo 

en la gestión de cobranzas; se obtuvo que, entre estos desafíos se encuentra 

la comunicación oportuna del vencimiento de las cobranzas, ya que para la 

mitad de los encuestados es buena, pero un cuarto de los clientes no recibe 

esta información de manera efectiva. Esto indica la necesidad de mejorar la 

consistencia y eficacia de las comunicaciones para asegurar que todos los 

clientes estén bien informados sobre los plazos de pago. Por otro lado, existe 

una notable indecisión y desacuerdo entre los encuestados sobre el uso 

adecuado de avisos de cobranza para clientes en mora temprana. Esta falta 

de claridad y consistencia en los procedimientos refleja que las empresas no 

están gestionando eficazmente las cuentas en mora temprana, lo cual puede 

incrementar la morosidad y afectar negativamente su liquidez. 

Estos resultados se asemejan a lo manifestado por Vásquez et al. 

(2021) quien ha determinado que, en una empresa analizada se pudo 

identificar que tiene inconvenientes en recuperar rápidamente el efectivo por 

concepto de las ventas efectuadas, y al no contar con adecuados procesos de 

cobranza, está teniendo un impacto negativo en sus niveles de liquidez. 

De la misma manera, Soetedjo et al. (2020), menciona que, aunque la 

empresa dispone de un sistema establecido de créditos y cobranzas, enfrenta 

dificultades significativas en términos financieros al intentar recuperar sus 

créditos. De manera específica, al emitir facturas, experimenta prolongados 

retrasos en las cobranzas que resultan en baja rotación del efectivo y afectan 

la rentabilidad debido a la limitada capacidad de financiamiento. 

Por su parte, Huamanchumo y Jara (2020) también revelaron que, se 

determinó que la empresa ha registrado todas sus cuentas por cobrar, pero 

presenta deficiencias significativas como la falta de seguimiento adecuado, la 

ausencia de informes durante el proceso de cobranza administrativa y la falta 

de análisis periódicos del estado de estas cuentas. 

En cuanto al objetivo específico sobre examinar la eficacia de las 
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estrategias de cobranza implementadas por las empresas distribuidoras 

farmacéuticas en Chiclayo; se ha reflejado en los resultados que, la aplicación 

de estrategias de cobranza según la segmentación de clientes no es clara ni 

consistentemente aplicada en la mayoría de las empresas, lo que puede llevar 

a ineficiencias en la gestión de las cobranzas. Existe una falta de claridad y 

consistencia en la práctica de reportar información periódica para el monitoreo 

de las cobranzas pendientes; por tanto, la mayoría de las empresas no están 

utilizando medios tecnológicos para automatizar el proceso de la cobranza. 

Estos resultados se contrastan con lo observado por Suárez et al. 

(2022), quien indicó que la gestión del riesgo de crédito se ha destacado como 

uno de los desafíos en varios aspectos de la empresa, conllevando a obtener 

índices de morosidad nunca antes visto, afectando sobremanera su 

disponibilidad de recursos para atender compromisos de pago, impidiéndoles, 

además, ser responsable con los plazos de cancelación de determinadas 

deudas. 

También tiene semejanza a lo encontrado por Bello et al. (2023) donde 

sus hallazgos revelaron una deficiente gestión de cobranzas debido a factores 

como la falta de formación y capacitación al personal, la resistencia al cambio 

y la dependencia de métodos tradicionales, situación que ha generado serios 

problemas de liquidez y en la capacidad de esta empresa para asumir con 

responsabilidad sus obligaciones con terceros 
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Conclusiones 

Después del análisis realizado a los resultados obtenidos de las 

empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo; se han arribado a las 

siguientes conclusiones, teniendo en cuenta los objetivos específicos 

propuestos: 

 

Las políticas y procedimientos de cobranza implementados por las 

empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo presentan varias 

deficiencias, en primer lugar por la falta de claridad en las políticas de 

cobranza, la ausencia de evaluaciones rigurosas antes de otorgar créditos, así 

como la comunicación ineficiente de los términos de pago. Estas deficiencias 

pueden afectar significativamente la eficiencia y efectividad en la recuperación 

de los créditos otorgados, aumentando el riesgo de incobrabilidad de las 

cuentas y afectando la estabilidad financiera de las empresas. 

 

Las empresas distribuidoras farmacéuticas de Chiclayo enfrentan 

varios desafíos en la gestión de cobranzas, particularmente en la 

comunicación del vencimiento de las cobranzas y en el uso adecuado de 

avisos de cobranza para clientes en mora temprana. La inconsistencia en 

estas áreas puede incrementar la morosidad y afectar negativamente la 

liquidez; por lo cual, es necesario que las empresas revisen y fortalezcan sus 

políticas y procedimientos de cobranza para asegurar una gestión más eficaz 

y eficiente. 

 

Las estrategias de cobranza implementadas por las empresas 

distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo presentan varias deficiencias que 

afectan su eficacia, debido a la falta de segmentación clara de los clientes, la 

inconsistencia en el monitoreo periódico de las cobranzas pendientes y el bajo 

nivel de automatización en el proceso de cobranza son problemas críticos que 

demandan de mucha atención por parte del personal responsable de 

cobranzas. 
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VI. ANEXOS 
 
Anexo 1. Aprobación del título de investigación  
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Anexo 2. Carta de la empresa donde autoriza realizar la investigación  
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Anexo 3. Instrumento validado  
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INSTRUMENTO VALIDADO POR JUEZ EXPERTO 
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Anexo 4. Formato de cuestionario 

CUESTIONARIO 

Instrucciones 

Por favor, podría marcar con una X la alternativa que considere pertinente y 

represente su nivel de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones. 

Dimensión: Políticas y Procedimientos de Cobranza 

1. ¿Considera que las políticas de cobranza que tienen implementadas 

son claras para sus clientes? 

1) Totalmente en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso 

4) De acuerdo 

5) Totalmente de acuerdo 

2. ¿Antes de otorgar algún crédito, efectúan evaluaciones rigurosas a sus 

clientes? 

1) Totalmente en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso 

4) De acuerdo 

5) Totalmente de acuerdo 

 

3. ¿Los términos de pago establecidos en la empresa son claramente 

comunicados a los clientes? 

1) Totalmente en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso 

4) De acuerdo 

5) Totalmente de acuerdo 

 



61 
 

4. ¿Actualmente se utiliza varios canales de comunicación como email, y 

WhatsApp, para enviar recordatorios de pago? 

1) Totalmente en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso 

4) De acuerdo 

5) Totalmente de acuerdo 

Dimensión: Fases de Gestión de Cobranza 

5. ¿Comunican oportunamente el vencimiento de las cobranzas a sus 

clientes? 

1) Totalmente en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso 

4) De acuerdo 

5) Totalmente de acuerdo 

6. ¿Utilizan adecuadamente avisos de cobranzas para los clientes con 

mora temprana? 

1) Totalmente en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso 

4) De acuerdo 

5) Totalmente de acuerdo 

 

Dimensión: Estrategias de Cobranza 

7. ¿La empresa adapta sus estrategias de cobranza según la 

segmentación de los clientes? 

1. Totalmente en desacuerdo 

2. En desacuerdo 
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3. Indeciso 

4. De acuerdo 

5. Totalmente de acuerdo 

8. ¿Se reporta información periódica para monitorear el estado de las 

cobranzas pendientes? 

1) Totalmente en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso 

4) De acuerdo 

5) Totalmente de acuerdo 

9. ¿Vienen utilizando medios tecnológicos para automatizar el proceso de 

gestión de cobranza? 

1) Totalmente en desacuerdo 

2) En desacuerdo 

3) Indeciso 

4) De acuerdo 

5) Totalmente de acuerdo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


