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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo central determinar
la situacién actual de la gestion de cobranzas en las empresas distribuidoras
farmacéuticas en Chiclayo durante el afio 2024. Se desarrolla bajo un enfoque
cuantitativo, con tipo descriptivo, y disefio no experimental transversal dado que
se analizaron los resultados del estudio en su ambiente natural y en un periodo
especifico, ademas, se realizaron encuestas a 12 empresas distribuidoras
farmacéuticas en Chiclayo para recopilar datos sobre sus practicas actuales de
gestion de cobranza. Los resultados revelan que, las politicas y procedimientos
de cobranza no estan claramente definidas, y esto se corrobora con los
encuestados en que percibieron que no hay claridad en dichas politicas, lo cual
puede conducir a dificultades en el cumplimiento y la eficiencia en la
recuperacion de pagos por parte de sus clientes. Asimismo, se identificd 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 conclusion, se determiné 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
segmentacion clara de los clientes, la inconsistencia en el monitoreo periédico
de las cobranzas pendientes y el bajo nivel de automatizacion en el proceso de
cobranza son problemas criticos que demandan de mucha atencién por parte del

personal responsable de cobranzas.

Palabras clave: Gestion de cobranzas, politicas de cobranza y créditos,

estrategias de cobranza.



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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. INTRODUCCION

El tema de la gestién de cobranzas es un aspecto muy importante en la
administracién financiera de toda empresa, y su relevancia se magnifica en el
sector de distribucién farmacéutica. Estas empresas operan en un entorno muy
amplio y dinamico, donde la eficiencia en la gestion 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 distribucién de productos farmacéuticos implica manejar un flujo
continuo de mercancias con plazos de pago y créditos comerciales, 1o que
introduce riesgos significativos de morosidad y problemas de liquidez. Una
gestion 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 investigacion se centra en la gestion de cobranzas en las entidades
distribuidoras farmacéuticas de la ciudad de Chiclayo, analizando las practicas
actuales y su impacto en la salud financiera de este tipo de negocios. Busca
también destacar cdmo una gestion adecuada de cobranzas puede mejorar la
rentabilidad y sostenibilidad de las empresas, reduciendo el riesgo de

incobrables y optimizando el ciclo de conversion de efectivo.

Ademas, esta investigacion es significativa porque en el contexto actual,
marcado por desafios econdmicos globales y una creciente competencia, las
empresas deben adoptar estrategias mas rigurosas y tecnologicas para
gestionar sus cuentas por cobrar. La digitalizacién y automatizacién 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 problematica

Actualmente las entidades distribuidoras farmacéuticas de la ciudad de
Chiclayo enfrentan importantes demoras en la recuperacion de ventas a crédito
debido a la falta de politicas y procedimientos formales para establecer
condiciones de crédito apropiadas para los usuarios. La gestion del
departamento de cobranzas es deficiente, lo que resulta en una falta de bases
sélidas para la planificacion, organizacién 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 comun que los clientes de este sector de empresas usen
los créditos concedidos por sus proveedores como una fuente de financiacion
que no les genera intereses; esto provoca que las empresas no recuperen los
créditos de manera oportuna, implicando una limitaciéon en sus necesidades de
inversion, en el cumplimiento de objetivos y metas de crecimiento, y el pago

puntual de sus obligaciones en el corto plazo.

Las empresas del sector distribucion farmacéutica de Chiclayo, enfrentan
problemas de cartera vencida y un aumento en la incobrabilidad de sus cuentas
por razon a la falta de estrategias de cobro efectivas en el departamento de
cobranzas. Esta carencia impide desarrollar estrategias formales para la
concesion y gestion de créditos a sus clientes, asi como para el inmediato

recupero de la cartera.

Por tanto, el desarrollo de la investigacion permitira demostrar en qué nivel
se encuentra la actual gestion de cobranzas realizada por las empresas
distribuidoras farmacéuticas de la ciudad de Chiclayo, asi como brindar a los
gerentes o representantes de estas empresas un panorama mas amplio de sus
practicas actuales de cobranzas a fin de que esto ayude a identificar mejoras
para fortalecer y optimizar su gestién de cuentas por cobrar.

12



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

articulo de estudio “Plan de control de cobranzas e inventarios para las Mipymes
en México”, persiguid el objetivo de disefar 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
seflalado que la mayor parte de estas empresas no utilizan mecanismos
adecuados de control y gestion para asegurar una gestion eficaz en sus procesos
de cobranza y de inventarios. Esto se debe a la falta de asesoramiento en estas
areas clave y al uso de meétodos empiricos, lo que provoca problemas
recurrentes como la falta de liquidez, la disminucién de los ingresos y, en los

peores casos, el cierre de estos negocios.

Asimismo, Soetedjo et al. (2020) en su articulo “Rotacion del efectivo y de
cobranzas y su efecto en la rentabilidad en una empresa de Indonesia”, persiguid
el objetivo de analizar si la rotacion del efectivo y las cobranzas tiene efecto en
la rentabilidad; utilizando el tipo descriptivo y enfoque cuantitativo; en donde se
sefala 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 especifica, al emitir facturas, experimenta
prolongados retrasos en las cobranzas que resultan en baja rotacion del efectivo

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

De acuerdo a Suarez et al. (2022) en su articulo “Estudio de la cartera de
cobranza vencida y su efecto en la liquidez en una organizacién de Puyo,
Ecuador”, persiguié 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 utilizd
el enfoque mixto y la aplicacién de entrevistas a directivos; en donde se obtuvo
que, la gestidon del riesgo de crédito se ha destacado como uno de los desafios
en varios aspectos de la empresa, esto ha conllevado a obtener indices de
morosidad nunca antes visto, afectando sobremanera su disponibilidad de
recursos para atender compromisos de pago, impidiéndoles ademas, ser

responsable con los plazos de cancelacién de determinadas deudas.
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En cuanto a los antecedentes nacionales, segun Vasquez et al. (2021) en
su articulo “Analisis de indicadores de liquidez y de cobranzas en empresas que
cotizan en bolsa de Lima”, persigui6 el objetivo general de analizar el indicador
de liquidez y de cobranzas en las empresas que cotizan en bolsa; utilizando una
metodologia descriptiva y comparativa, con analisis documental; en cual se ha
determinado que, en una empresa analizada se pudo identificar que tiene
inconvenientes en recuperar rapidamente el efectivo por concepto de las ventas
efectuadas, y al no contar con adecuados procesos de cobranza, esta teniendo

un impacto negativo en sus niveles de liquidez.

Segun Bello et al. (2023) en su articulo “Gestion de cobranzas y su
impacto en la liquidez de una compafia en Trujillo, 2022, persiguio el objetivo
de examinar de qué manera la gestion de cobranzas viene impactando en la
liquidez de dicha compaiia; utilizando una metodologia de enfoque mixto, no
experimental y aplicada; donde los hallazgos revelaron una deficiente gestién de
cobranzas debido a factores como la falta de formacion y capacitacion al
personal, la resistencia al cambio y la inclinacion hacia métodos convencionales,
situacion 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 articulo “Las cuentas por cobrar
en una empresa comercial de Bagua Peru”, persiguié 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
experimento un promedio de dias pendientes de cobranza de 676 dias, con una
frecuencia de facturacion de 7 veces al afo. Esto resulté 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 compania.

En base a los antecedentes locales, se menciona a Ciguefias e Infantes

14



(2022) en su informe “Gestion de cobros para la mejora de la liquidez en una
empresa distribuidora de Chiclayo”, persiguié el objetivo de disefiar un sistema
de gestion de cobranza para la mejora de la liquidez en una empresa
distribuidora; utilizando para ello el método descriptivo, propositivo y con disefio
no experimental; en donde se ha identificado que, la empresa no cuenta con
politicas establecidas para la gestion 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 indice de liquidez general de 0.97 durante el ano 2020.

Segun Huamanchumo y Jara (2020) en su informe “Control financiero
para la mejora de la gestion de cobranza en una empresa distribuidora de
Chiclayo”, persiguiéo el objetivo de proponer el control financiero como
herramienta para optimizar la gestion 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 afio 2014, alcanzando un total
de S/2’428,947.53 para el periodo 2018, y que al evaluarlas, se determiné 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 analisis periddicos del estado de
estas cuentas. Por ello es que se disefi6 la propuesta de Control financiero en

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

Carhuatanta y Carrion (2023) en su articulo “Planeamiento para una mejor
cobranza y su impacto en la liquidez de una empresa industrial de Chiclayo”,
persiguié 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 disefio no empirico; mediante el cual se obtuvo que, la empresa
carece de un departamento especifico de cobranza y en su lugar, opera un
personal no capacitado que desempefia funciones multiples. 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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Justificacion

Desde la base tedrica, este andlisis se sustenta en principios de la gestion
de cobranzas, los cuales son esenciales para garantizar la liquidez y solvencia
de las empresas distribuidoras farmaceéuticas en Chiclayo. Al explorar y evaluar
el estado actual de la gestiébn de cobranzas en este tipo de empresas, este
estudio contribuye a ampliar el conocimiento académico sobre cémo las

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

Desde un punto de vista practico, la investigacion sobre la gestion de
cobranzas en las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo tiene el
propoésito de fomentar soluciones aplicables para mejorar la eficiencia de los
procesos de cobranza. Las entidades en este sector a menudo enfrentan
desafios unicos, como la necesidad de equilibrar el otorgamiento de crédito a

clientes con la recuperacién oportuna de esos creditos.

Al identificar las deficiencias actuales en la gestién de cobranzas, este
estudio puede ayudar a las empresas a implementar mejoras tangibles que
optimicen su flujo de caja, reduzcan los dias 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 mas efectiva.
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1.2. Formulacion del problema

¢, Cual es el estado actual de la gestion de cobranzas en las empresas

distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo durante el afio 20247

1.3. Hipétesis

La gestion de cobranzas en las empresas distribuidoras farmacéuticas en
Chiclayo durante el ano 2024 presenta deficiencias significativas debido a la falta

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

1.4. Objetivos
Objetivo general:

Determinar la situacion actual de la gestion de cobranzas en las empresas

distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo durante el afio 2024.

Objetivos especificos:

Evaluar las politicas y procedimientos de cobranza implementados por las

empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo.

Identificar los principales desafios que enfrentan las empresas

distribuidoras farmacéuticas de Chiclayo en la gestion de cobranzas.

Examinar la eficacia de las estrategias de cobranza implementadas por

las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo.

1.5. Aspectos tedricos

1.5.1. Gestion de cobranza

Mogollén (2021) menciona que la gestidon de cobranza es, en esencia, una
tarea administrativa centrada en la recuperaciéon 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 optima relaciéon

comercial.

Durante la gestién de cobros se manejan diversas etapas de retraso, y
aunque pueda parecer sencillo, esta gestibn 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.

Segun Martinez et al. (2022) la gestion de cobranza se centra en
transformar las cuentas por cobrar en recursos liquidos, mejorando los
resultados en términos de flujo de caja o fondo de maniobra. Ademas, se dedica
a establecer un proceso sistematico para optimizar el recupero de los créditos
en mora, que debe ser controlado y evaluado regularmente. Es esencial
suministrar informes precisos que muestren la aplicacion de los indices de

cobros mas relevantes, resaltando las recuperaciones con mayores retrasos.

Este proceso implica actividades como la emisiéon de facturas, el
seguimiento de los saldos pendientes, el envio de notificaciones de pago, la
negociacion de acuerdos de pago y la implementacion de medidas de

cumplimiento, si es necesario.

La gestidén de cobranza es fundamental para garantizar que los ingresos
necesarios para financiar las actividades y compromisos corrientes, como el
pago a proveedores, la provisidn de servicios basicos, pago de planillas, entre

otros.
Politicas y procedimientos de cobranza

Gutiérrez et al. (2021) senala que las politicas 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
politicas y procedimientos se consideran indispensables para asegurar a la

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

cobro dentro de una empresa. Incluyen:

- Criterios de Crédito: Definicion de los requisitos que deben cumplir los
clientes para recibir crédito, como la evaluacion de su historial crediticio y

su capacidad de pago.

- Términos de Pago: Establecimiento de las condiciones bajo las cuales
se conceden créditos, como el periodo de pago (por ejemplo, neto a 30

dias) y los descuentos por pronto pago.

- Limites de Crédito: Determinacion del monto maximo de crédito que se
puede otorgar a un cliente especifico, basado en su capacidad financiera

y riesgo de crédito.
- Politica 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 comunicacion.

19



Figura 1 Procesos de cobranza
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Fuente: Tomado de Revista Debitia

Los procedimientos de cobranza son pasos a aseguren caso de impago,
como el envio de cartas de demanda, llamadas telefénicas, visitas personales y
acciones legales si es necesario. son las acciones especificas 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.

Envio de Facturas y Recordatorios: Procedimientos para emitir y enviar
facturas de manera puntual, asi como recordatorios de pago antes y después de

la fecha de vencimiento.

Comunicacion 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.
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Acciones de Seguimiento: Iniciar llamadas telefénicas, enviar correos
electronicos 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 verificacion

de facturas y la negociacion de acuerdos.

Acciones Legales: Iniciar acciones legales en casos de incumplimiento
grave, que pueden incluir la contratacion de agencias de cobranza externas o la

presentacion de demandas judiciales.

Informes y Evaluacion: Elaborar informes periddicos sobre el estado de
las cuentas por cobrar, las tasas de recuperacion y los niveles de morosidad, asi
como la evaluacién de la efectividad de las politicas y procedimientos de

cobranza.

Por tanto, se puede inferir que las politicas 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 gestidon de cobranzas

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

a) Cobranza Preventiva: El proceso de recuperacion de deudas se inicia
desde el primer dia de retraso en el pago. La intencién es prevenir la
morosidad mediante la aplicacion de intereses elevados o el inicio de
procedimientos legales.

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

reciben bienes o servicios de la empresa y no cumplen con sus pagos. En

21



este contexto, los responsables consideran que la comunicacion 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 informacion personal de los clientes,
facilitando una comunicacion efectiva que optimice la gestion de cobranza. Estos

procesos incluyen:

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

y valores.

- Definicién e Implementacion de Parametros: Establece y aplica pasos

administrativos claros.

- Organizacion y Uso de Indicadores: Involucra la organizacion vy

utilizacién de indicadores de desempeno.

- Gestion Basada en Informes: Administra la gestion de cobros

apoyandose en informes detallados.

- Uso de WORKFLOW: Implementa WORKFLOW para gestionar y

optimizar el proceso de cobranza.

Estrategias de cobranza

Martinez et al. (2022) mencionan que las estrategias de cobranza son
actividades planificadas y metddicas que una empresa emplea para recuperar
eficientemente los pagos pendientes de sus clientes. Estas estrategias estan

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

estas estrategias los cuales son:

Clasificacion de clientes: Agrupar a los clientes segun 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.

Automatizacion y tecnologia: Emplear herramientas de automatizacion y
software de gestion de cobranza puede agilizar el seguimiento de pagos,
enviar recordatorios automaticos, generar informes de morosidad y

facilitar la comunicacion con los clientes.

Monitoreo y seguimiento: Llevar un control periddico de las cuentas por
cobrar, identificar los pagos vencidos y tomar medidas rapidas para
abordar la morosidad son aspectos cruciales de una estrategia de
cobranza efectiva. Esto puede incluir el establecimiento de fechas limite
claras, el envio de recordatorios de pago y la escalada de acciones de

cobranza segun sea necesario.

Figura 2. Estrategias de cobranzas
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. METODOS DE INVESTIGACION

2.1. Tipo y diseio de la investigaciéon

2.1.1. Tipo de investigaciéon

Investigacion Descriptiva: ya que tiene por objetivo detallar la situacion
actual de gestion de cobranzas en las empresas distribuidoras farmacéuticas de
Chiclayo, desde sus politicas, practicas, procedimientos y desafios actuales.
Desde su definicion, se dice que este tipo de investigacion se centra en
visualizar, detallar y documentar temas relevantes de una situacion tal como

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

Enfoque cuantitativo: en razéon de que se utilizd métodos cuantitativos
para obtener datos precisos sobre el panorama en que se encuentra el nivel de
gestion de cobranzas en las empresas distribuidoras farmacéuticas de Chiclayo;
para lo cual se emplearon cuestionarios como herramienta estadistica. Asi,
Rasinger (2020) manifestd que, el enfoque cuantitativo alude a aspectos
estadisticos o numéricos de un estudio, en aras de evaluar determinadas
caracteristicas del objeto de analisis y, cuyo objetivo central es lograr la solucién

de los problemas sociales, financieros, econdémicos, etc.

2.1.2. Diseio de investigacion

Se considerd un disefio No experimental transversal, considerando que
este tipo de investigacion es apropiado porque el objetivo es describir la situacidn
actual sin manipular variables. Se busca conocer como se gestionan las
cobranzas, identificar practicas empleadas, y entender los desafios que
enfrentan las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo, a través de la
obtencion de datos representativos y relevantes del momento actual (afio 2024),

lo que es crucial para entender la situacion presente.

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

no proceden a manipular intencionalmente las variables independientes para
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poder demostrar su resultado o consecuencia con respecto a otras variables.

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

2.2. Poblaciéon y muestra
Poblacioén:

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 inversion de recursos y, por lo general, estos se encuentran

condicionados en el campo de la investigacion

Se ha conformado por 12 empresas distribuidoras farmacéuticas en
Chiclayo, las cuales permitieron detallar en base a sus opiniones las acciones

actuales de gestion de cobranzas.
Muestra:

La muestra se define como aquella sub parte de la poblacién 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

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

En tal sentido, se seleccion6 a toda la poblacién, especificamente porque
son aquellas que tienen la disposicion de colaborar con el estudio, y que

ayudaron a cumplir con el propdsito principal del mismo.

2.3. Variables

Variable: Gestidon de Cobranzas

Segun Martinez et al. (2022) la gestidbn de cobranza se centra en
transformar las cuentas por cobrar en recursos liquidos, mejorando los
resultados en términos de flujo de caja o fondo de maniobra. Ademas, se dedica
a establecer un proceso sistematico para optimizar el recupero de los créditos

en mora, que debe ser controlado y evaluado regularmente.
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2.4. Operacionalizacion de variables
Variable Definicién Definicién | . . , Tipode | ES¢a
. - Dimensiones Indicadores |ltems | Instrumento . de
de estudio conceptual operacional variable L.
medicién
Criterios de 1,2

Se centra en Durante la Crédito
transformar las gestién de Politicas y
cuentas por cobrar | cobros se procedimientos | Términos de 3 Ordinal
en recursos manejan de cobranza Pago
liquidos, diversas Cuantitativa
mejorando los etapas de Envio de 4 Cuestionario
resultados en retraso, y Facturas y
términos de flujo aunque Recordatorios
de caja o fondo de | pueda
maniobra. parecer Cobranza
Ademas, se dedica | sencillo, esta Fases de preventiva 5
a establecer un gestion gestion de

Gestién de | proceso puede cobranza Cobranza

cobranzas | sistematico para implicar Administrativa 6
optimizar el operaciones
recupero de los complejas Segmentacion 7
créditos en mora, que de clientes
que debe ser requieren Estrategias de
controlado y numerosas cobranza Monitoreo y 8
evaluado tareas, seguimiento
regularmente métodos u
(Martinez et al., operaciones Automatizacion 9
2022). y tecnologia
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion
2.5.1. Técnica
Encuesta:

Feria et al. (2020) mencionan que esta técnica se utiliza con frecuencia
en un contexto social parar compilar informacion cuantitativa y estadistica a

través de un cuestionario debidamente estructurado.

En la investigacion, se disefio la encuesta para recoger informacién
sobre las acciones actuales de gestion de cobranzas, sus politicas y
procedimientos. La encuesta fue administrada a los responsables del

departamento de cobranzas de las empresas en estudio.

2.5.2. Instrumento
Cuestionario:

Se utilizé 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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lll. RESULTADOS

3.1. Tablas y figuras

En esta seccion, se muestran los resultados generados a partir del
estudio realizado sobre la situacion actual de la gestion de cobranzas en las
empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo durante el afio 2024. La
finalidad de este capitulo es proporcionar un analisis detallado de los datos
recolectados a través de las encuestas aplicadas a los responsables de la

gestidon de cobranzas.

OBJETIVO ESPECIFICO 1: Evaluar las politicas y procedimientos de cobranza

implementados por las empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo.

Tabla 1 Considera que las politicas 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 politicas de cobranza son claras para sus clientes

= De acuerdo
m |ndeciso

m En desacuerdo

Interpretacion:
Referente a la pregunta 1, se observa que un 42% de encuestados mostro

indecision en su respuesta sobre si las politicas de cobranza que tienen
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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 politicas de cobranza.

Tabla 2 Antes de otorgar algun crédito, efectuan 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 algtn crédito, efectuan evaluaciones rigurosas a sus

clientes
Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
m |ndeciso
= En desacuerdo
Interpretacion:

Referente a la pregunta 2, se observa que un 50% de encuestados se mostro
en desacuerdo con que se efectuen 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
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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
Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
m Indeciso
® En desacuerdo
Interpretacion:

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 mostré en desacuerdo, y un 34% se

mostro indeciso y en totalmente de acuerdo.

Tabla 4 Actualmente se utiliza varios canales de comunicacion como email, y
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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 5 417
Totalmente en desacuerdo 4 33.3
Total 12 100.0

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

WhatsApp, para enviar recordatorios de pago

Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
m |ndeciso
m En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion:

Referente a la pregunta 4, se observa que un 42% se mostré en desacuerdo
con que actualmente se utilice varios canales de comunicacién 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 mostré de acuerdo
con que se utilizan canales de comunicacion, y en un 8% totalmente de

acuerdo.

31



OBJETIVO ESPECIFICO 2: Identificar los principales desafios que
enfrentan las empresas distribuidoras farmacéuticas de Chiclayo en la gestion

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

Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
m |ndeciso
m En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion:

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

mostro 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

Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
m Indeciso

® En desacuerdo

Interpretacion:

Referente a la pregunta 6, se observa que un 42% de encuestados se mostro
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 mostré de acuerdo y totalmente de acuerdo.

OBJETIVO ESPECIFICO 3: Examinar la eficacia de las estrategias de
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cobranza implementadas por las empresas distribuidoras farmacéuticas en

Chiclayo.

Tabla 7 La empresa adapta sus estrategias de cobranza segun la segmentacion

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 segun la

segmentacion de los clientes

= De acuerdo
m [ndeciso
m En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion:

Referente a la pregunta 7, se observa que un 50% se mostré indeciso en que
la empresa adapta sus estrategias de cobranza segun la segmentacion de los
clientes, por otro lado, un 25% respondi6 estar de acuerdo, y el 25% restante

dijo estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Tabla 8 Se reporta informacién periddica para monitorear el estado de las

34



cobranzas pendientes

Frecuencia  Porcentaje

Totalmente de acuerdo 0 0.0
De acuerdo 3 25.0
Indeciso 5 417
En desacuerdo 4 33.3
Totalmente en desacuerdo 0 0.0
Total 12 100.0

Figura 10 Se reporta informacion periédica para monitorear el estado de las

cobranzas pendientes

= De acuerdo
m Indeciso

® En desacuerdo

Interpretacion:
Referente a la pregunta 8, se observa que un 42% se mostré indeciso con que
se reporta informacion periddica para monitorear el estado de las cobranzas

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

Tabla 9 Vienen utilizando medios tecnolégicos para automatizar el proceso de
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gestion 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 tecnologicos para automatizar el proceso

de gestion de cobranza

= De acuerdo
m |ndeciso
= En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Interpretacion:

Referente a la pregunta 9, se observa que un 67% de encuestados se mostro
en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con que vienen utilizando medios
tecnolégicos para automatizar el proceso de gestion de cobranza, en tanto un

33% se mostré de acuerdo con la afirmacion.
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IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la situacién
actual de la gestion de cobranzas en las empresas distribuidoras
farmacéuticas en Chiclayo durante el afio 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 relacion con el tema en

estudio.

Respecto al objetivo especifico sobre evaluar las politicas y
procedimientos de cobranza implementados por las empresas distribuidoras
farmacéuticas en Chiclayo; los datos obtenidos permitieron determinar que,
las politicas y procedimientos de cobranza no estan claramente definidas, y
esto se corrobora con los encuestados en que percibieron que no hay claridad
en dichas politicas, lo cual puede conducir a dificultades en el cumplimiento y
la eficiencia en la recuperacion de pagos por parte de sus clientes. Asimismo,
se identificd 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 gestidon para asegurar una
gestion eficaz en sus procesos de cobranza y de inventarios. Esto se debe a
la falta de asesoramiento en estas areas clave y al uso de métodos empiricos,
lo que provoca problemas recurrentes como la falta de liquidez, la disminucién

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

Los resultados también son similares a la investigacion de Ciguenas e
Infantes (2022) quienes determinaron que, la empresa no cuenta con politicas
establecidas para la gestién 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 indice de liquidez general de 0.97 durante el afio
2020.
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Asimismo, ante el objetivo especifico sobre identificar los principales
desafios que enfrentan las empresas distribuidoras farmacéuticas de Chiclayo
en la gestion de cobranzas; se obtuvo que, entre estos desafios se encuentra
la comunicacion 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 informacion 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 indecision 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
estan 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 Vasquez et al.
(2021) quien ha determinado que, en una empresa analizada se pudo
identificar que tiene inconvenientes en recuperar rapidamente el efectivo por
concepto de las ventas efectuadas, y al no contar con adecuados procesos de

cobranza, esta 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 especifica, al emitir facturas, experimenta prolongados
retrasos en las cobranzas que resultan en baja rotacion del efectivo y afectan

la rentabilidad debido a la limitada capacidad de financiamiento.

Por su parte, Huamanchumo y Jara (2020) también revelaron que, se
determind 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 analisis periédicos del estado de estas cuentas.

En cuanto al objetivo especifico 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 aplicacion
de estrategias de cobranza segun la segmentacion de clientes no es clara ni
consistentemente aplicada en la mayoria de las empresas, lo que puede llevar
a ineficiencias en la gestion de las cobranzas. Existe una falta de claridad y
consistencia en la practica de reportar informacién periédica para el monitoreo
de las cobranzas pendientes; por tanto, la mayoria de las empresas no estan

utilizando medios tecnoldgicos para automatizar el proceso de la cobranza.

Estos resultados se contrastan con lo observado por Suarez et al.
(2022), quien indicé que la gestion del riesgo de crédito se ha destacado como
uno de los desafios en varios aspectos de la empresa, conllevando a obtener
indices de morosidad nunca antes visto, afectando sobremanera su
disponibilidad de recursos para atender compromisos de pago, impidiéndoles,
ademas, ser responsable con los plazos de cancelacion de determinadas

deudas.

También tiene semejanza a lo encontrado por Bello et al. (2023) donde
sus hallazgos revelaron una deficiente gestién de cobranzas debido a factores
como la falta de formacion y capacitacion al personal, la resistencia al cambio
y la dependencia de métodos tradicionales, situacion 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 analisis realizado a los resultados obtenidos de las
empresas distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo; se han arribado a las
siguientes conclusiones, teniendo en cuenta los objetivos especificos

propuestos:

Las politicas 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 politicas de
cobranza, la ausencia de evaluaciones rigurosas antes de otorgar créditos, asi
como la comunicacion ineficiente de los términos de pago. Estas deficiencias
pueden afectar significativamente la eficiencia y efectividad en la recuperacion
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 desafios en la gestibn de cobranzas, particularmente en la
comunicacioén del vencimiento de las cobranzas y en el uso adecuado de
avisos de cobranza para clientes en mora temprana. La inconsistencia en
estas areas puede incrementar la morosidad y afectar negativamente la
liquidez; por lo cual, es necesario que las empresas revisen y fortalezcan sus
politicas y procedimientos de cobranza para asegurar una gestion mas 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 segmentacion clara de los clientes, la
inconsistencia en el monitoreo periddico de las cobranzas pendientes y el bajo
nivel de automatizacion en el proceso de cobranza son problemas criticos que
demandan de mucha atencién por parte del personal responsable de

cobranzas.
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VI. ANEXOS

Anexo 1. Aprobacién del titulo de investigacion

LSS 25

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION Ne0&0E-2024-F ACEM-LUISS

Chiclayn, 13 de noviemiie de 2024,

YISTO:

El Oficio M 0240-2024FACEM-DC-USS, de fecha 13 da noviembre del 2024, presantado por la Directora da la
EP de Contabilidad y praveida de la Decana de FACEM. de facha 131112024, donde =2 solicita la aprabacion
de Trabajos de Invesligacién, da los estudiantes del Curso de Investigacion I, dal X ciclo Sec. A de la EP da
Conlabiidad, a carpa de la Dra. Rosario Vicleta Grijalva Salazar, y;

COMSIDERANDO:

Que, de conformidad canla Lay Univarsilana N 30220 an su articulo 457 que ala ledra dice: Dblencion da gradas
y libulees: La cbitencidn de grados y tilwos se realizara de acuerdo & las exigencias académicas que cada
universidad eslablemca en sus raspectivas nomas inlemas. Los requisibos minimos son los siguientas: 45.1
Grado de Bachilar: requiers habsar aprobado los estudios de pregrado, &si como |3 aprobacion de un rabaje da
nvesligacion y el canacimienio de un idioma exiranjare, da praferencia inglés o lengua nativa.

Qua, segun Art 21" dal Reglamanio de Grades y Tibulos de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con
Rezolucitn de Directorio N 086-2020P0-USS de fecha 13 de mayo da 2020, indica qua les temas de frabajo de
nvesligacion, frabajo académico y basis son aprobados por el Comils da Investigacion y derivados & la facullad,
para la emision de la resolucion respecliva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos afios, a partir
de 5u aprobacion.

Eztando a lo axpuesio ¥ en uso de |as alrbocianas confendas y da conformidad con las narmas y reglamenios
viganbas:

SE RESUELVE
ARTICULO UNICO: APROBAR, los Trabajos de Investigacian de los astudiantas dal Curse de Invastipacion

Il. comrespandiente & X cicle - Sec. A, dal cicly acadamico 2024-11, de la EF da Contabilidad, a carga de la Dra.
Rosano Violeta Grjakea Salazer, segun sa indica en cuadro adjunlo.

REGISTRESE, COMUMNIQUESE Y ARCHIVESE

USS=TT LSS

o Esounla { Iniesado f fuchis

iy, Lsan fuapay Fiet- Gamaien
Ak FEvEet B
Tlara  § mpm sz,

i il B A el

CAMPUS LEMTROS EICULLA

UNIVERSTTARID EMPRESARIALES DE POSGRA DD

Km, 5 carmetera @ Pirseriel #v, Luls Gonzales 1004 Cale Elias Aguinm 833

T ¥250 074 487670 T (01} 074 aaie T 0058 074 483625 wwrw s el pe
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LSS

2)

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0608-2024-FACEM-USS

W | APELLDOSYNOMBRES | TITULO DE TRABAJO DE INVESTIGACION LINEA DE INVESTIGACION
muwm TRIELTARIA DE LAS NIYPES | GESTION. NNOVALION, ENPRENDIAENTO ¥
1| cusee ceas mowe o€ MERCADO MAYORISTA  DE | COMPETITAVIOND GUE PROMUEVA £L CRECINIENTO
mncmozm ECONMED INCLUSVO Y SOSTENIDO
WENAY 08 RANREZ TA  FECALOACION TRBUTARA  DEL |GESTION. NNCVACIKON, ENFRENOMENTOY
2 |PSCOTASOARMNFUSE | MUESTO PREDIL EN LA WUNCPAIOND | COMPETITHIOND OUE PROMLEVA EL CRECWAENTO
glg 0 Y
R R [IMG e rmmne GESTION, NNNCYACICN, ENFRENDIAENTO ¥
3 | LA MUNCEALIBAD DISTRITAL DE SANTA | COMPETITHIOND QUE PROMUEVA EL CRECIMIENTO
CHICLAYO, 2028 INCLUSHO Y SOSTENIZO.
VALGU CHUGUZUTA, OARA | REGWEN MYFE TRIBUTARIO EN EMPRESAS | GESTION. NNCYACION, ENPRENOMENTO ¥
¢ | 4ROCRIGUEZ VERA. GIOANA | DEL SECTOR ABARROTES DEL DISTRITO DE | COMPETITAIDAD QUE PROMUEVA EL. CRECIMIENTO
SUTH CHICLAYO. 21128 ECONGMIED INCLUSYO ¥ SOSTENDO ‘
T TS CUENTAS POR COBFUR EN LA\ EMPFESA | GESTION, NNOVACIKN, ENFREDMENTOY |
[ DE ABARROTES DESTRIBLIDORA  PERA | COMPETITWIDAD QUE PROMUEVA EL CRECIMIENTO
VILOHEZ ERL PIURA, 2008 ECONMDD INCLUSYO Y SOSTENIDO ‘
THORAN SANTISTEBAN ALEX mﬁo&uvac 7 PROPIEDAD, PLANTA | GESTION. NNCYACION, ENPRENDIAENTO ¥
6 |MBERTOSLEONARDD  |Y EQUIPD EN LA EMPRESA PESQUERA | COMPETITMVIDAD OUJE PROMUEVA EL CRECIMIENTO
VENTLRA UCKEL NE CORCEPCON AL CHABOIE 2004 ECONOMCO INCLUSVO Y SOSTERIDO
MANAYAY mﬁ !VMWNNMGES'N TREUTARILEN (!snm NWIEN. ENPRENDMENTOY
7 |CIRISTAMKEVNARUC | LAS ENBRESA MIPES DL SECTOR TEXTL | COMPETITYIOND QUE PROMLEVA EL CRECIMIENTO
A Y
REVES REYES GISELA ANALT | GESTION DE COBRANZAS EN LAS EMPRESAS | GESTION. NNOYACION, ENPRENDMENTO ¥
¢ | &anenooza sancrez DISTREUDORAS FARMICEUTICAS | COMPETITIVIDND QUE PROMUEVA £L CRECIMIENTO
CIOVANRA CHICLAYO. 2024 ECONMED INCLUSVO Y SOSTENIDO
GRANDA GRANDA TWARIA | PROPUESTA DE CONTROL DE INVENTARIOS | GESTION. NNOVACION, ENPRENDRENTO ¥
§ | NAYELY & MARIN GUEVARA | EN UN RESTAURANTE DEL DEPARTAMENTO | COMFETITHIOND QUE PROMUEVA £2 CRECIMIENTO
e T T VYT — ICLUSYO ¥ SOSTEN
. GESTION DE NVENTARIOS EN UM\ EMPRESA | GESTION, HNOYACION, ENFRENDIMENTO ¥
" ;&“‘s‘fﬁﬁf&g&“ DISTREUDORA DE DROGLERIA, CHICLAYO | COMPETITIVIDND QUE PROMUEVA £2 CRECIMIENTO
202 ECONMCD INCLUSVO Y SOSTERIO
ESTRATEGIAS  TRBUTARIAS PARA LA
a |2RIACHNAKEYN | FoRMALGACION DE LOS ComERCWNTES OF | SSSTION MNOVACN ENFRENDMENTOY
ULSES ABARROTES, MERCADO MUNCPAL € LA [ SOREEIPRIERD OOt ROFUEA L |
= PROVNCIA DE SAN IGNACID. 224
Rmm“:““ APMANCAMENTO  FRANCERG  EN | GESTION BNOVACKIN, ENPRENOIAENTO Y
2| S FATIA | ENPRESAS DEL SECTOR ACOUMER DE [ COMPETITIVIOND QUE PROMLEVAEL CRECINIENTO
7 MADUNARIA PESADA. CHICLAYO 2028 ECONOMED INCLUSYVO Y SOSTENIO
o GESTION O ALMACEIVMIENTO EN LAS | GESTION NNOVACION ENFREDMENTOY |
B[ o ie? fiase | MYPES DEL RLERO RESTAURMNTES EN | COMPETITWIDAD QUE PROMLEVAEL CRECIMIENTO
CHICLAYO, 214 ECONOMED INCLUSVO Y SOSTENIZO. ‘
ASCURFA CARRIGN E/ECUCKN  PRESUPUESTAL EN LA | GESTION, NNCVACION, ENFRENDIAENTO ¥
1 | AcrERINE GALNDO MUNICIPALOAD JOSE LECNARDG ORTZ | COMPETITHIOND QUE PROMUEVA E1 CRECIMIENTO
CHONLON JEANPER 2 ECONMCD w.%v SOSTENIO
CASTRO AMAYA MANUELA & | CONTINGENCIAS TREBUTARIAS EN INOVAL! ENPRENDMENTOY
18 | GUEVARA SIFLENTES EVPRESA  CNCOMPERL) | SOLUCIONES | COMPETIIMIOAD GUE PROULENA EL CRECIMENTO
MUAGROS TECHOLOGICAS £ 1RL CHICLAYO 2008 | ECONSMIED ¥ SOSTENIDO ‘
CRTCLINARESRAMIRO & | COSTEO OF VEHICLLO MOTOTAX EN LA | GESTION. mmacg. ENPRENDMENTO Y
16 | HUANACARIREATEGUI | CONERCIALIZACION DE LA EMPRESA CH | COMPETITVDAD OUE PROMUEVA EL CRECIMIENTO
ANGEL GERSON MOTOS SAC. 200 ECONOMTD INCLUSYO ¥ SOSTENIDO.
SECLEN MUERTAS RIGRA | FACTORES LIMITANTES EN EL ACCESO A | GESTION FNGUACION, ENPRENDIAENTO 7
17 | ciovaeas Lazaro CREDTO EN LAS MYPES DEL NMERCADO | COMPETITMIDAD QUE PROMUEVA EL CRECIMIENTO
NAVELIGUSTEL | WAYORSTAMOSI00UEQLE CHOLAVO 24 Y SOSTEN
CAMPUS CENTROS ESCULLA
UNIVERSITARID EMPRESARNIALES DE POSGRADO
Km, 5 carretera a Pimental A, Luis Gonzales 1004 Calle Elas Aguirme 933
7050 074 4080 T (0%1) 074 481620 T.(050 074 483628 www.uss edu.pe
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Anexo 2. Carta de la empresa donde autoriza realizar la investigacion

&

REALMEDIC

IMPORT S.A.C.

"Afio del Bicentenario, de la Consolidacion de nuestra Independencia y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Chiclayo, 04 de Diciembre del 2024

Quien suscribe:
Gte. Alfonso Mendoza Bardales
Empresa Realmedic Import S.A.C

ASUNTO : ACEPTACION Y APOYO PARA REALIZAR INFORME DE
INVESTIGACION

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo a nombre de

la Empresa Realmedic Import S.A.C.; y a la vez manifestarle lo siguiente:

Que, de acuerdo con los solicitado por la Escuela profesional de
Contabilidad de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Sefor de Sipén,
se ACEPTA a las Srtas. MENDOZA SANCHEZ GIOVANNA ALAMET identificada
con DNI N°® 73464328 y REYES REYES GISELA ANALLI identificada con DNI N°
75658617, para que REALICE SU INVESTIGACION, titulada “GESTION DE
COBRANZAS EN LAS EMPRRESAS DISTRIBUIDORAS FARMACEUTICAS,
CHICLAYO 2024”, en la empresa Realmedic Import S.A.C.

Asimismo, se les brindara las facilidades del caso, a fin de que las
estudiantes logren desarrollar su trabajo. Ademas, que toda informacién y resultado de la

investigacion serd de uso exclusivo académico.

Atentamente,

REAL MEDIC 1M
e ,“'_Mr«‘)_o‘(TS.A.C.
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Anexo 3. Instrumento validado

DIRECTIVA PARA EL DESARROLLO DE | Codigo: | PP2-DLO3

LOS CURSOS DE INVESTIGACION Y | Versién: | 04
u TRABAJOS CONDUCENTES A Fecha: 06/11/2023
;: ;: TITULOS PROFESIONALES PREGRADO | Hoja: 1de 145

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO.

1.1.  Instrumento de Validacién No Experimental por Juicio de expertos

1. NOMBRE DEL JUEZ DRI BEL CARRNZND TORKRES
PROFESION CONTADORA PO U o
AN pUDIYORE A

3 GRADO ACADEMICO NOTORO N COLTHBILUDAY v R ALIAS

" | EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) 20 NANDS '
CARGO DECHND DE LN FTACVLTAD HC UERng Eymeinn bl
GESTION DE COBRANZAS EN LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS FARMACEUTICAS
CHICLAYO, 2024

3. DATOS DEL TESISTA

3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS Reyes Reyes Gisela Anali

Mendoza Sanchez Giovanna Alamet
Entrevista ( )
4. INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario( )

Lista de Cotejo( )

Encuesta (X)

GENERAL

5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO - Determinar la situacion actual de la gestion de
cobranzas en las empresas distribuidoras
farmacéuticas en Chiclayo durante el afio 2024.

ESPECIFICOS

- Evaluar las politicas y procedimientos de
cobranza implementados por las empresas
distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo.

- Identificar los principales desafios que
enfrentan las empresas distribuidoras
farmacéuticas de Chiclayo en la gestién de
cobranzas.

- Examinar la eficacia de las estrategias de
cobranza implementadas por las empresas
distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para

que Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si esta en

DESACUERDO, Sl ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.
| "No | DETALLE DE LOS ITEMS DELINSTRUMENTO
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DIRECTIVA PARA EL DESARROLLO DE P22-01.03

TITULOS PROFESIONALES PREGRADO 208 145

Codigo:
LOS CURSOS DE INVESTIGACION Y | Versidn: 04
uqq TRABAJOS CONDUCENTES A Fecha: | 06/11/2023
| . . Hoja
D

01 LConsidera que las politicas de cobranzs | SUCUAENCIAS )
&mlmplumndamm
para sus dientes?
02 lmmdeomwaluinmw. g&;gm of )
evaluaciones rigurosas a sus
'piemu?
03 {Los términos de afx} ol )
pago establecidos en la ENCIAS:
son claramente comunicados a
dientes?
08 [Actuaimente se utiiza vertos cansles de | SaAENGIAS: ot )
comunicacion como email, y WhatsApp,
enviar recordatorios de pago?
05 (Comunican oportunamente el é&;‘;& o( )
ENCIAS:
mtodehscobrmows
?
06 gUtilizan adecuadamente avisos de ;}égmm o( )
anzas para los clientes con mora
?
07 {La empresa adapta sus estrategias de ;‘J&,’.m b |
cobranza segon la segmentacion de los
clientes?
08 ¢Se reporta informacion periddica para géggm ot
el estado de las cobranzas
e
Aly) o{ )

ara automatizar el proceso de gestion
cobranza?

| A(x) o )

6. COMENTARIOS GENERALES : DPLICHBL e

7. OBSERVACIONES:
ANIN6UN N

JUEZ EXPERTO

wor 4106362¢
nag. ou 216G
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DIRECTIVA PARA EL DESARROLLO DE | Cédigo: | PP2-DI.03
LOS CURSOS DE INVESTIGACION Y | Versién: | 04
u q q TRABAJOS CONDUCENTES A Fecha: | 06/11/2023
Ny TITULOS PROFESIONALES PREGRADO | Hoja: | 3 de 145
FICHA DE VALIDACION AIKEN
Colegiatura N2 oY-216¢
Ficha de Validacién
segun IKEN
1. Datos generales
Apellidos ynombres Cargoo ) Nombre de(I’ Autor del Instrumento
del informante Instituciéon donde mstrumen.to ?
fahora evaluacién
COyYOMZa Decava de L - Reyes Reyes, Gisela
TOorve § <o Vhad o ENCUESTA Anali
N&vh Q,Q _ ; ) Mendoza Sanchez,
Uomctn (Aw (‘-"’“‘“‘-95 Giovanna Alamet

Titulo de la Investigacion:

GESTION DE COBRANZAS EN LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS FARMACEUTICAS CHICLAYO,
2024

. Aspectos de validacién de cada Item
Estimado complete la siguiente tabla después de haber observado y evaluado
el instrumento adjunto. Escriba (A) acuerdo o (D) desacuerdo en la segunda

columna. Asimismo, si tiene alguna opcidén o propuesta de modificacién,
escriba en la columna correspondiente.

ITEMS ACUERDO O MODIFICACION Y OPINION
DESACUERDO
1 A
2 A
3 A
4 A
> A
6 A
e n A I i R
8 A
9 fA
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DIRECTIVA PARA EL DESARROLLO DE

LOS CURSOS DE INVESTIGACION Y
LI q q TRABAJOS CONDUCENTES A
. TITULOS PROFESIONALES PREGRADO

Cddigo: | PP2-DL.0O3
Version: | 04

Fecha: | 06/11/2023
Hoja: 4de 145

. Opinién de aplicabilidad del instrumento certificado de validez de contenido

del instrumento
Dimensiones/items | Claridad | Contexto | Congruencia| Dominio del
constructo
Dimensién 1: Politicasy | Si | No Si No Si No Si No
procedimientos de
cobranza
Criterios de Crédito X 7\ %
Términos de Pago X ¥
Envio de Facturas y
Recordatorios X X A X
Dimension 2: Fasesde | Si| No Si No Si No Si No
gestion de cobranza
Cobranza preventiva ¥ %
Cobranza Administrativa x X A X
Dimensién 3: Si|No | Si No Si No Si No
Estrategias de cobranza
Segmentacién de " %
clientes ¥ ' / '
Monitoreo y
seguimiento X X A
Automatizacion y ,
tecnologia X A A
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
S HOY  SURClenci/
Opini6n de aplicabilidad: Aplicable ( » ) Aplicable después de corregir ( ) No

aplicable( )

Apellidos y nombres del juez validador:
CARRDNZS YDRIES MARIBEL-

Especialidad:

BT 1065622
MT. 0Y-2(6¢
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INSTRUMENTO VALIDADO POR JUEZ EXPERTO

DIRECTIVA PARA EL DESARROLLO DE | Codigo: | PP2-DI1.0O3

LOS CURSOS DE INVESTIGACION Y | Versién: | 04
u q q TRABAJOS CONDUCENTES A Fecha: | 06/11/2023
. TITULOS PROFESIONALES PREGRADO | Hoja: | 1de 145

VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

1. VALIDACION DEL INSTRUMENTO.

1.1.  Instrumento de Validacion No Experimental por Juicio de expertos

1. NOMBRE DEL JUEZ

Jernanniz  Jopan  Jam L

PROFESION o iR P/Beico
ESPECIALIDAD Ern/os wPS
GRADO ACADEMICO MA )T

EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) | 24 44¢ S

CARGO

INerrE B Tiepp@  (Orsfie 7D

GESTION DE COBRANZAS EN LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS FARMACEUTICAS

CHICLAYO, 2024

3. DATOS DEL TESISTA

3.1

NOMBRES Y APELLIDOS

4. INSTRUMENTO EVALUADO

Reyes Reyes Gisela Anali

Mendoza Sanchez Giovanna Alamet
Entrevista ( )

Cuestionario( )

Lista de Cotejo( )
Encuesta (X )

5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL

- Determinar la situacién actual de la gestion de
cobranzas en las empresas distribuidoras
farmacéuticas en Chiclayo durante el afio 2024.

ESPECIFICOS

- Evaluar las politicas y procedimientos de
cobranza implementados por las empresas
distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo.

- ldentificar los principales desafios que
enfrentan las empresas distribuidoras
farmacéuticas de Chiclayo en la gestion de
cobranzas.

- Examinar la eficacia de las estrategias de
cobranza implementadas por las empresas
distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo.

o

A continuacién, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para
que Ud. los evaltie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si esta en
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

ENTO
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LUSS

DIRECTIVA PARA EL DESARROLLO DE
LOS CURSOS DE INVESTIGACION Y

TRABAJOS CONDUCENTES A
TITULOS PROFESIONALES PREGRADO

PP2-01.03

06/11/2023

HEE

20e 145

01

¢ Considera que las politicas de cobranza
que tienen implementadas son daras
a sus clientes?

Al(x)

D(

02

¢Antes de otorgar algun crédito,

mmmgmmaau

of

Los términos de pago establecidos en la
resa son claramente comunicados a
0s dientes?

04

Actualmente se utiliza varios canales de

como email, y WhatsApp,
a enviar recordatorios de pago?

o(

Comunican oportunamente ¢f
ento de las cobranzas a sus

tes?

SUGERENCIAS

o{

Utilizan adecuadamente avisos de
para los dientes con mora
?

Al x)
SUGERENCIAS:

o

¢La empresa adapta sus estrategias de
cobranza segun la segmentacion de los
clientes?

AlX)
SUGERENCIAS:

of

¢ Se reporta informacion periddica para
ar el estado de las cobranzas
tes?

Alx)

Vienen utilizando medios tecnoldgicos
automatizar el proceso de gestion
cobranza?

AlX)

AlX)

6. Wmm 2OLP AL

NIN b A

M

/ll.!l EXPERTO

- J1225¢7]

53




LSS

DIRECTIVA PARA EL DESARROLLO DE
LOS CURSOS DE INVESTIGACION Y
TRABAJOS CONDUCENTES A
TITULOS PROFESIONALES PREGRADO

Codigo: | PP2-DI.O3

Versién: | 04

Fecha: | 06/11/2023

Hoja: 3de 145

Ficha de Validacién

segln IKEN

FICHA DE VALIDACION AIKEN

Colegiatura N’%}j}_

1 Datos generales

Apellidos y nombres del Cargo o Institucién . Nombre de; Autor del Instrumento
informante donde labora mstmmeqto e
evaluacién
5 e Tt R DAD - Reyes Reyes, Gisela
Herwn NO2  JERAS pre  owivens — pide
Sl feoer 2z Siprns - M_endoza Sanchez,
Giovanna Alamet

Titulo de la Investigacion:

GESTION DE COBRANZAS EN LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS FARMACEUTICAS CHICLAYO, 2024

. Aspectos de validacion de cada Item

Estimado complete la siguiente tabla después de haber observado y evaluado
el instrumento adjunto. Escriba (A) acuerdo o (D) desacuerdo en la segunda
columna. Asimismo, si tiene alguna opcién o propuesta de modificacion,

escriba en la columna correspondiente.

ITEMS

ACU
DESA

ERDO O
CUERDO

MODIFICACION Y OPINION

A

A

A

A

A

A

A

A

‘Owl\la\lﬂ&WNH

A
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m. Opinién de aplicabilidad del instrumento certificado de validez de contenido
del instrumento

Dimensiones/ftems | Claridad | Contexto | Congruencia DoMinio del
constructo
Dimension 1: Politicasy S | No S No S No S No
procedimientos de
cobranza
1 Criterios de Crédito | x X X
Envio de Facturas y
Recordatorios X X A x
Dimensién 2: Fasesde = Si| No Si No S No S No
pestion de cobranza
1 | Cobranzapreventiva | ¢ % * X
2 Cobranza Administrativa X X X x
Dimensién 3: S N S No S No S No
Estrategias de
1 Segmentacidn de
dientes X ¥ X X
2 Monitoreo y
seguimiento X b X A
3 Automatizacién y
tecnologfa X X X a

Observaciones (predsar si hay suficenda):

51 May fvijefe e n

Opinion de aplicabllidad: Aplicable ( % ) Aplicable después de corregir ( ) No
aplicable ()

Apellidos y nombres dei juez validador:
pirwrwoa  Temow Jol

Especalidad: ... 0N 207
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

1. VALDACION DEL INSTRUMENTO.

L1 Instrumento de Validacion No Experimental por Juicio de expertos

1. NOMBRE DEL JUEZ Rieanpdo Temelscy ARrop o Mepdy Ol
PROFESION CONTADOR _[2]icD
| ESPECIALIDAD FiAp2AS
" GRADO ACADEMICO MAESTELA
" | EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) t/l [ pADS )
CARGO D oeeiE DL A INWERSIMAD SERYR DESIfAN
GESTION DE COBRANZAS EN LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS FARMACEUTICAS
CHICLAYO, 2024
3. DATOS DELTESISTA
3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS Reyes Reyes Gisela Anali

Mendoza Sanchez Giovanna Alamet
Entrevista( )

4. INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario( )
Lista de Cotejo ( )
Encuesta (X)
GENERAL
5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO - Determinar la situacion actual de la gestion de

cobranzas en las empresas distribuidoras
farmacéuticas en Chiclayo durante el afio 2024.
ESPECIFICOS
- Evaluar las politicas y procedimientos de
cobranza implementados por las empresas
distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo.

- Identificar los principales desafios que
enfrentan las empresas distribuidoras
farmacéuticas de Chiclayo en la gestion de
cobranzas.

- Examinar la eficacia de las estrategias de
cobranza implementadas por las empresas
distribuidoras farmacéuticas en Chiclayo.

A continuacién, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para

que Ud. los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si estd de ACUERDO o en “D"” si estd en

DESACUERDO, S ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.
| No | DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO
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01 ¢Considera que las politicas de cobranza Al X) o( )
tienen implementadas son claras
a sus dientes?
02 {Antes de otorgar algun crédito, suemencus: O !
evaluaciones rigurosas a sus
?
03 lLos términos de pago establecidos en la | SLICSRENCIAS o( )
son daramente comunicados a
os clientes?
04 kActuaimente se utiiza varios canales de | SUGERENCIAS: o¢ )
comunicadon como email, y WhatsApp,
a enviar recordatorios de pago?
05 ¢Comunican oportunamente el a%ogs; ot )
vencimiento de las cobranzas a sus
clientes?
06 [Utiizan adecusdamenteavisosde | sicle o( )
cobranzas para los dientes con mora
emprana?
07 bis empresa adapts sus estrategias de | & e ot )
cobranza segin la segmentacion de los
clientes?
08 ¢Se reporta informacion periddica para Alx) of )
itorear el estado de las cobranzas
tes?
09 :Vienen utilizando medios tecnoldghcos | Siicer ot )
automatizar el proceso de gestion
cobranza?
3 Alr) o( )
6. COMENTARIOS GENERALES: AL (¢ tale

7. OBSERVACIONES: ). /. i

AT b
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FICHA DE VALIDACION AIKEN

ColegiaturaNe /L GC

Ficha de Validacién
segun IKEN

X Datos generales

Apellidos y nombres del Cargo o Institucion X Nombre de; Autor del Instrumento
informante donde labora mstrumen'to °
evaluacién
LieArde TRAVCISCcO 5 : - Reyes Reyes, Gisela
ARTOPIO LMD OTERC BoCENTE USS | pncuesTa Anali
- Mendoza Sanchez,
Giovanna Alamet

Titulo de la Investigacion:

GESTION DE COBRANZAS EN LAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS FARMACEUTICAS CHICLAYO, 2024

1. Aspectos de validacion de cada Item
Estimado complete la siguiente tabla después de haber observado y evaluado
el instrumento adjunto. Escriba (A) acuerdo o (D) desacuerdo en la segunda
columna. Asimismo, si tiene alguna opcion o propuesta de modificacion,
escriba en la columna correspondiente.

ITEMS ACUERDO O MODIFICACION Y OPINION
DESACUERDO

WO NV & W N -
sz P
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m.  Opinién de aplicabilidad del instrumento certificado de validez de contenido

del instrumento

Dimensiones/items

Claridad

Contexto

Congruencia

Dominio del
constructo

Dimension 1: Politicas y
procedimientos de
cobranza

Criterios de Crédito

w

Bl

Términos de Pago

X

-

Envio de Facturas y
Recordatorios

X

Dimension 2: Fases de
fpestion de cobranza

al % %%

Cobranza preventiva

X

-

o

Cobranza Administrativa x

A

m:l.éns: l

- I
S

Q=

Segmentacion de

X

X

i

X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
SN SOF{CLENEA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( ) Aplicable después de corregir ( ) No

aplicable( )

Apellidos y nombres del juez validador:

Meowby O77pp RKieapdy FRANEISCO

Aot o

Especialidad:

[m/we.

\

7.% |
‘l/ £r8vepy
/oveé
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Anexo 4. Formato de cuestionario
CUESTIONARIO

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

represente su nivel de acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones.
Dimensioén: Politicas y Procedimientos de Cobranza

1. ¢Considera que las politicas de cobranza que tienen implementadas

son claras para sus clientes?

1
2

) Totalmente en desacuerdo
)
3) Indeciso
)
)

En desacuerdo

4
5

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

2. ¢Antes de otorgar algun crédito, efectuan evaluaciones rigurosas a sus

clientes?

1
2

) Totalmente en desacuerdo
)
3) Indeciso
)
)

En desacuerdo

4
5

De acuerdo

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
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4. ;Actualmente se utiliza varios canales de comunicacién 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
Dimensioén: Fases de Gestion de Cobranza

5. ¢Comunican oportunamente el vencimiento de las cobranzas a sus
clientes?
1
2

) Totalmente en desacuerdo
)
3) Indeciso
)
)

En desacuerdo

4
5

De acuerdo

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

Dimension: Estrategias de Cobranza

7. ¢La empresa adapta sus estrategias de cobranza segun la

segmentacion 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 informacion periédica para monitorear el estado de las

cobranzas pendientes?

1
2

) Totalmente en desacuerdo
)
3) Indeciso
)
)

En desacuerdo

4
5

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

9. ¢Vienen utilizando medios tecnolégicos para automatizar el proceso de

gestion de cobranza?

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

3) Indeciso

4) De acuerdo

5) Totalmente de acuerdo
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