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Resumen

La importancia hoy en dia de mantener la salud financiera de una empresa estable, se ha
tornado una tarea bastante dificil por muchos factores en el mercado, el principal, los
niveles de morosidad que se suelen tener en muchos negocios. La investigacion presenta
un analisis sobre las estrategias de cobranza para la disminucién de la morosidad de los
clientes de Comercial CREDISA, empresa dedicada a la venta de articulos para el hogar
como electrodomésticos como principal producto que representa la mitad de la venta del
negocio, articulos de cocina, asi como de dormitorio. Se tom6 una muestra de 60 clientes
identificados en la base de datos a quienes se les aplicd un cuestionario, asi como una
entrevista a profundidad a la propietaria de la empresa; el tipo de investigacion tuvo un
enfogque mixto, no experimental y transversal. Los resultados han mostrado que los clientes
perciben que la empresa tiene deficiencias en los procesos de cobranza, no existen canales
que faciliten el pago y los indices de morosidad se encuentran en su mayoria en la zona
rural que atiende la empresa. Se concluye que se las politicas actuales no son las adecuadas
y requieres de una propuesta urgente de acciones estratégicas para recuperar y evitar tener

incremento de la mora.

Palabras claves: cobranza, morosidad, estrategias
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Abstract

The importance today of maintaining the financial health of a stable company has become
a very difficult task due to many factors in the market, the main one, the delinquency levels
that are usually found in many businesses. The investigation presents an analysis on the
collection strategies for the reduction of the delinquency of the clients of Comercial
CREDISA, a company dedicated to the sale of household items as household appliances as
the main product that represents half of the sale of the business, articles of kitchen as well
as bedroom. A sample of 60 clients identified in the database was taken to whom a
questionnaire was applied, as well as an in-depth interview with the owner of the company;
The type of research had a mixed, non-experimental and transversal approach. The results
have shown that customers perceive that the company has deficiencies in collection
processes, there are no channels that facilitate payment and delinquency rates are mostly in
the rural area served by the company. It is concluded that current policies are not adequate
and require an urgent proposal of strategic actions to recover and avoid having an increase

in default.

Keywords: collection, delinquency, strategies
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Introduccion

El presente estudio denominado Estrategias de cobranza para la disminucion de la
morosidad de los clientes de Comercial CREDISA - 2019 ha sido desarrollado con el
objetivo de proponer a la empresa un analisis que le permita tomar decisiones y mejorar
respecto a la situacion que vive con sus clientes y la morosidad que lo aqueja. Para ello, se ha
formulado la siguiente pregunta ¢La implementacion de estrategias de cobranza disminuira la
morosidad de los clientes de Comercial CREDISA? Que a su vez tuvo como principal
objetivo Proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad de los clientes de
Comercial CREDISA, lo que sugirié plantear la siguiente hipdtesis: La implementacion de

estrategias de cobranza disminuiran la morosidad de los clientes de Comercial CREDISA.

La investigacion se justifica debido a que se buscan estrategias para encontrar solucién
al problema identificado en la empresa en estudio, y que de acuerdo a estudios previos como
Huaméan (2018) que indica que la trascendencia de analizar una empresa como una casa
comercial, radica en proponer soluciones inmediatas; ademas, que es de suma importancia,

que siempre se evalle a la organizacion bajo todos los criterios posibles.

CREDISA, una empresa familiar nacida en la provincia de Bagua, dedicada hace mas
de diez afios a la venta de articulos para el hogar en las lineas de electrodomésticos, muebleria
en general, articulos de cocina y de dormitorio, ha expandido su negocio en la parte rural de la
zona, que le ha traido consigo incrementar sus operaciones, crecer Como negocio, pero a su
vez, también la cartera morosa aumento debido a la falta de un sistema de control de los
procesos de otorgamiento de crédito, evaluaciones muchos mas eficientes y la incapacidad de

recuperacion de los créditos, mas en la zona rural que urbana.

Para esto, se propuso en este estudio los objetivos especificos de evaluar las estrategias
de cobranza de la empresa Comercial CREDISA en primer lugar para luego determinar el

indice de morosidad de la empresa Comercial CREDISA.

Para un mejor entendimiento, el estudio ha sido estructurado de la siguiente manera:



Capitulo uno, donde se expone la situacion problematica desde la perspectiva
internacional, nacional y local; asi mismo, se analizan los trabajos previos sobre el tema de

estudio y el marco tedrico que soporta la presente investigacion.
En el capitulo dos se muestra los Materiales y Métodos, que exponen el tipo y disefio de
investigacion, la poblacion y la muestra, asi como el cuadro de variables con su respectiva

Operacionalizacion y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En el capitulo tres se exponen los resultados encontrados a través de tablas y figuras

obtenidas mediante la herramienta estadistica aplicada.

En el capitulo cuatro, esta la discusion de resultados donde se compara la informacion

de los resultados obtenidos con las posturas de otros autores tomados en los trabajos previos.

Finalmente, en el capitulo cinco, se definen las conclusiones y las recomendaciones

propuestas para el estudio basados en los objetivos de investigacion.

xi



1.1. Realidad Problematica
Internacional

La morosidad es considerada como parte de cualquier organizacion dedicada a la
comercializacion de bienes y servicios en todo el mundo, debido a que parte de la
comercializacién requiere no solo de la venta, sino existen politicas de créditos que
manejan muchas empresas y que, de acuerdo al rubro, se definen ciertas politicas de
cobranza. Camacho (2017) considera que las situaciones actuales, condicionan los niveles
de morosidad y que, debido al alto temor de perder el negocio con el cliente, se torna una
situacién que muchas empresas no saben como afrontar. Por lo tanto, las demoras en los

pagos requieren de un manejo actual de negociacion eficiente con los clientes morosos.

Por otro lado, de acuerdo a Yamazaki y Urquiza (2017), en el mundo actual, uno de
los principales causantes de la morosidad, sin las crisis que atraviesan los paises por
muchas razones, y que, al estar expuestos a un sistema globalizado, afecta a cualquier tipo
de sector. Esto estd generando que muchas empresas, busquen las mejores alternativas de
cobranza a estas carteras morosas, que poco a poco, se incrementan por la falta de pago de

uno y otro cliente, convirtiéndose asi, en una cartera pesada de cobrar.

Es asi, que la realidad a nivel internacional en las pequefias y medianas empresas,
muestran que los niveles de morosidad se extienden para todo tipo de organizacion, y que
el tamafio es relativo, claro esta que, cuanto més grande la organizacion, mayor el nivel de
morosidad de su cartera; por tanto, es importante que las organizaciones identifiquen los
factores que afectan la morosidad y determinen como gestionarla de manera que sea

eficiente el sistema de cobranza (Murrugarra y Ebentreich, 2018).

Nacional

Agurto y Cordova (2017) refieren que, en el Pert, son muchos los determinantes que
se han encontrado sobre la morosidad, y que las empresas al no reaccionar ante esta
situacién en algunos sectores, estan deteriorando su cartera de clientes con el riesgo de
perderlo. Al analisis de ambos autores muestra que las mas afectadas son las micro y

pequefias empresas, quienes, al no poder sostenerse por falta de flujo efectivo de dinero, y
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al no tener capacidad de gestionarlo mediante un tercero, pierden la posibilidad de
recuperarla y finalmente quiebran. Muchos casos se han dado en el sector de
electrodomésticos, sobre todo, que, debido a la alta competencia, buscan colocar sus
productos de cualquier manera, son prevenir el riesgo y sobre todo sin usar estrategias de

recuperacion de cobranza.

Lo anterior se sostiene por el analisis hecho por Castillo (2018) para EI Comercio,
quien refiere que después de los préstamos bancarios, el de las casas comerciales ocupa el
segundo puesto en altos indices de morosidad, el promedio de atrasos en los pagos se
encuentra en los 120 dias que suma un aproximado de cartera por cobrar de s/. 923
millones en banca y 435 mil soles en tiendas comerciales. En el caso de las PYMES, hay
un total de 279 mil deudores; esto muestra la importancia que existe de una buena gestion

de cobranzas por parte de las empresas.

Por lo tanto, el incremento de la cartera morosa en el sector de casas comerciales esta
en aumento, y que al ser montos muchas veces incobrables, muchas de ellas optan por
declararse en quiebra y rematan su stock para poder recuperar su inversion. Esto lo
corrobora un estudio del Diario Gestion (2019), que afirma que el Per( es un caso bastante
particular, debido a que alrededor del 41% de personas tiene alguna cuenta retrasada en
alguna entidad, o financiera o comercial, y que, solo dos de cada diez peruanos, cumple
con el pago a tiempo; es decir, muchas personas que mantienen deudas y que llegan a un
periodo de atraso, pasan a ser cuentas castigadas por la organizacion y que ya no se

recuperan.

Local

Guerrero y Vasquez (2018) consideran que las empresas deben de trabajar de manera
ardua para poder determinar estrategias para reducir la morosidad en cada una de sus
carteras, debido a que en la region de Bagua se ha incrementado el nimero de créditos
castigados, sobre todo en empresas que comercializan productos en el rubro de
electrodomésticos. Por otro lado, ha disminuido la rentabilidad de las organizaciones a raiz

de que hay antecedentes de negocios dedicados a la venta de articulos del hogar, que han
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cerrado debido al alto incremento de deudores que prefieren devolver los productos

adquiridos o en algunos casos no, antes de pagarlos en su totalidad.

Esto se debe segin Torres (2018) a que se ha perdido la cultura de pago de la
poblacion y que, debido a las facilidades por la alta competencia, muchos aprovechan en
adquirir productos por un tiempo corto, aprovecharlos y luego devolverlos al no tener la
capacidad de pago. Esto se resume en el 38% de personas que tienen dificultades de
sostener un crédito en el plazo establecido, y que a pesar de que las cuotas son aceptadas
por ellos en el contrato, se encuentran con limitaciones a futuro que impiden terminar de

pagarlas.

Es por eso que Cardenas (2018) indica que los problemas que se suscitan por la
morosidad en las tiendas comerciales en Bagua, por una falta, en primer lugar, de cultura
de pago de las personas y, por otro lado, que las empresas trabajan de manera informal en
la recuperacion de sus créditos otorgados, por ese motivo, es que no pueden lograr obtener
los productos entregados, sino que, ademas, que los créditos otorgados, tienen un periodo

de rescate que no han sabido captar en el tiempo.

En los ultimos afios la empresa ha logrado un crecimiento importante en el sector de
comercializacién de articulos para el hogar, pero, con se crecimiento, también se ha venido
el incremento de la cartera morosa. CREDISA una empresa familiar opera en la ciudad de
Bagua desde hace mas de diez afios, brindando a sus clientes todo tipo de articulos para el
hogar, desde muebles hasta electrodomésticos y juegos de cama. Ha incursionado en los
Gltimos afos también en la venta de equipos de computo, aunque no tiene mucha salida, el

margen es interesante, sobre todo en sistemas de créditos.

Es justamente esta Gltima modalidad la que mas trabaja la empresa, pues su relacion
con la venta al contado es de un ratio de 20% en efectivo y el 80% es financiado mediante
el sistema de crédito, previa presentacion de documentos que sustenten ingresos al cliente
interesado. Los requisitos son los mismos que pide cualquier negocio, boletas de pago o
fichas RUC que muestren ingresos a la persona. En este Gltimo tiempo, los clientes que

compran ya no viven necesariamente en la zona urbana, ahora estan en la zona rural,
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caserios, pueblos y asentamientos humanos, donde por situaciones econémicas personales

o familiares en este segmento ha crecido la cartera morosa.

1.2. Trabajos Previos

Internacional

Mediavilla (2016) en su analisis sobre Estrategias de cobranza para el mejoramiento
de la liquidez de Grafitext Cia. Ltda. plante6 como objetivo principal establecer propuestas
de estrategias de cobranza para el mejoramiento de liquidez de Grafitext pues, se han
identificado falencias en los sistemas actuales que han llevado a la empresa a encontrar
pérdidas en sus cuentas por cobrar. Para conocer mas de cerca la realidad del problema, se
han tomado 300 encuestas a clientes en general y se han aplicado dos entrevistas a
profundidad. Los resultados han evidenciado una falta de preparacion en el area de
cobranzas y que, ademas, los clientes muchas veces no cancelan a tiempo sus productos
por motivos personales. Se concluye en el trabajo que se requiere de un urgente sistema

que permita hacer seguimiento a la cartera morosa.

Gonzélez y Vélez (2016) en su estudio sobre la Gestion administrativa y su
incidencia en la recuperacion de la cartera vencida de los almacenes CREDIGAM S.A. de
la ciudad de Guayaquil; todo surge a raiz de que las nuevas cadenas internacionales se han
establecido sobre la ciudad de Guayaquil con una propuesta nueva basada en marcas
blancas con precios mas accesibles y competitivos, esto ha traido como consecuencia, que
se tenga que mejorar la gestion de la cartera de clientes, sobre todo la de cobranza. Se usé
la observacion, la entrevista y un cuestionario para los clientes, ademas, el, estudio fue
mixto, no experimental y transeccional. Los resultados han puesto en descubierto que
existen errores operacionales y economicos los cuales no han permitido cumplir con los
objetivos deseados. Con ello, se concluye que hay una necesidad real de obtener un sistema

que mejore la gestion actual y que no se incremente mas la cartera deudora.
Becerra (2016) plantea en su investigacion titulada Gestion del departamento de

Creditos y Cobranzas y su incidencia en los estados financieros de la Casa Comercial

Guaranda S.A. que, gracias a los problemas identificados en la exploracion del tema, se ha
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podido establecer como objetivo general Analizar la gestion del departamento de Créditos
y Cobranzas; para ello, se ha planteado un estudio cuantitativo, trasversal y no
experimental, asi mismo, aplicado un cuestionario a los clientes de la tienda quienes han
respondido en un total de 180 de 200 encuestas entregadas. Los resultados han puesto en
evidencia las falencias sobre el sistema de recuperacion de los créditos y el incremento de
la cartera; ademas, que se concluye que es indispensable establecer una politica en toda la

organizacion.

Nacional

Arroyo y Rodriguez (2018) en su investigacion denominada Las politicas de gestion
de cobranza y su incidencia en la situacion econémica financiera de la Sociedad de
Beneficencia Publica de Trujillo, La Libertad, afio 2017; plantearon como principal
objetivo demostrar si existe incidencia positiva en la situacion econdmica y financiera de la
institucion en estudio. Para ello, realizaron una evaluacion al area de cobranza aplicando
como instrumentos la entrevista y el cuestionario al personal del &rea; asi mismo, se realiz6
un diagndstico en el area de cobranzas de la empresa. Los resultados mostraron que no
existen politicas para la gestion de cobranza clara en la organizacion, pero que, a pesar de
ello, se realiza el trabajo mediante un proceso empirico. Se concluye que, se requiere
aplicar un sistema especializado para mejorar las cobranzas con el objetivo de disminuir

las cuentas por cobrar.

Nufiez y Pinedo (2018) en su tesis denominada Implementacion de estrategias de
cobranza para reducir el indice de morosidad de los créditos en la empresa Inversiones
Servicios Horizonte S.A.C. de Trujillo, hacen referencia que el principal objetivo esta
orientado a establecer estrategias que permitan reducir el indice de morosidad de los
créditos otorgados a clientes. Para el trabajo metodoldgico, se contactdé a los clientes
quienes por algin motivo dejaron de pagar o reanudaron su pago después de 90 dias,
siendo en total 120 de ellos. De acuerdo a los resultados, se ha encontrado que la gestion
de cobranza es inefectiva por el propio descuido del seguimiento eficiente a la cartera por
parte del asesor, ademas, que, en los Gltimos meses, hubo una tendencia de incremento de
las deudas. Por esa razén, la conclusion apunt6 a definir estrategias claras de mejora en los

sistemas de cobranza.
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Huaman (2018) postula en su investigacion un Analisis econométrico por ventas al
crédito de electrodomésticos y la actividad ocupacional de los clientes de
CREDIVARGAS S.A. de la ciudad de Pucallpa, donde establece que el objetivo principal
del estudio fue desarrollar un analisis para el area de ventas en especial al sistema de
créditos de la empresa en estudio. Para ello, hace un estudio de tipo correlacional tomando
una muestra de 300 clientes del total de 9,617 identificados como la poblacién de clientes
por ventas al crédito. Se toman encuestas y se hacen dos entrevistas a profundidad a los
representantes de ventas, con la finalidad de analizar la demanda de la venta de
electrodomésticos. Los resultados mostraron que los clientes registran su mayor retraso en
pagos bajo el sistema quincenal que mensual, esto significa, que probablemente la fecha de
pago condicione el retraso de la cartera. Se concluye que urge consignar un sistema de

seguimiento mas efectivo que el actual que maneja la empresa.

Local

Alva (2016) en su tesis sobre Propuesta de estrategias para disminuir la morosidad de
la Derrama Administrativa descentralizada de trabajadores administrativos en Amazonas,
establece que el objetivo principal es proponer estrategias para disminuir la morosidad de
la organizacion en estudio; para lograr esto, se hizo un estudio de tipo cuantitativo, no
experimental y transversal. Los resultados obtenidos han mostrado que existe en la
actualidad altos indicadores de morosidad de créditos y que han afectado la situacion
econdémica de la empresa. Por consiguiente, se concluye que urge de mejorar la gestion de

la cartera morosa y sobre todo que se propongan medidas correctivas inmediatas.

Sanchez y Monteza (2016) exponen en su investigacion sobre Estrategias de
cobranza para disminuir los niveles de morosidad en la empresa Consorcio Moviza S.R.L.
José Leonardo Ortiz, en ella los autores plasman la necesidad de poder gestionar los
sistemas de cobranza no solo en la tienda en la ciudad de Chiclayo, sino que, ademas, en
sus otras sucursales como Bagua y Jaén. El objetivo planteado fue proponer estrategias de
cobranza que permitan disminuir el nivel de morosidad en la empresa Consorcio Moviza.
El método empleado fue el no experimental y transversal, se tomaron seis entrevistas a los

colaboradores responsables de cada area ademas se aplicaron 128 encuestas a los clientes.
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Los resultados han mostrado que, tanto en su tienda matriz en Chiclayo como en Bagua y
Jaén, se han incrementado los niveles de morosidad por los productos otorgados bajo el
sistema de crédito, la principal razon es por la alta competencia, los requisitos son
menores, esto ha generado que haya mayor descuido al momento de aceptar las solicitudes.
Se concluye que se debe implementar una nueva politica crediticia ademas de capacitar a

los colaboradores para manejar mejor la venta.

Bravo (2018) considera el analisis de su estudio sobre una Propuesta para mejorar el
desempefio del proceso de gestion de cobranzas de la empresa Cosas & Hogar SAC
aplicando la metodologia Business Process Management (BPM) en la ciudad de Chiclayo;
quien luego de un primer panorama del problema con la observacién realizada y con los
datos obtenidos que mostraron que de las ventas realizadas, el 20% son al contado vy el
80% al crédito, propone como objetivo establecer un sistema de gestién de cobranza
basado en el BPM; para esto, se desarrollé una serie de entrevistas a los directivos de la
tienda, asi como una encuesta a 50 clientes. Los resultados arrojaron que, al tener una
mayor cartera con el sistema de crédito, en muchos casos, no se hacen efectivos las
cobranzas y que se requiere de gestionar mejor la informacion para evitar que siga

creciendo ese porcentaje.

1.3. Teorias Relacionadas al Tema
1.3.1. Teorias de la Cobranza

La cobranza es bésica para el éxito de todo negocio que tiene un sistema de venta al
crédito, cualquier que sea el tamafio de la empresa sus utilidades y ganancias dependen
mucho del ciclo y de la frecuencia con la que reviertan su inversion de capital, por eso,
mantener los volimenes de venta a la par con las ventas y las cobranzas van a generar una

empresa sana financieramente (Ettinger y Goliet, 2000).
En gran medida, se deben de aplicar varios procedimientos, cuando una deuda vende

por largo tiempo, el cobro se torna mas estricto y personal, ante esto existen varios

procedimientos para ejecutarlos de manera ordenada y sistematica.
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De acuerdo a Ettinger y Goliet (2000), de acuerdo a los dias transcurridos posteriores
al vencimiento de una cuenta por cobrar, la empresa suele enviar misivas bajo términos
formales recordando al cliente su adeudo, si esto no procede, se sigue enviando mas
mensajes de manera que se indica en estas notificaciones, que hay un compromiso de pago

que esta vencido.

1.3.2. Estrategias de Cobranza

Segun Morales y Morales (2014, p.146), la estrategia es fundamental para segmentar
no solo la cartera de clientes, sino para definir de acuerdo a las caracteristicas y las cuentas,
registros como la antigiiedad, el monto, el tipo de producto, el perfil del cliente y la deuda
que mantiene. Entonces, con esta informacion, se definen las estrategias y politicas de
cobranza; las formas de cobrar, los criterios de negociacién, los plazos y todo aquello que

se considere importante para el cumplimiento de los pagos.

Es importante saber que el sistema que se defina debe incluir no solo procedimientos,
sino que, ademas, relaciones con el &rea de Contabilidad para que se conozca las cuentas y
el grado de la deuda. El paso importante para la cobranza, es mantener la buena voluntad
de todos los deudores, que el compromiso sea de manera espontanea y que una vez que se

apruebe el crédito, se respeten las condiciones de pago.

a. Estrategia para realizar contacto con el cliente

Morales y Morales (2014, p.149) define que el contacto con el cliente es aquella
etapa donde se busca incidir directamente con el cliente las muchas maneras de
ponerse en orden con el compromiso pactado. Se exponen los procesos que la
empresa tiene o0 ha considerado para el cumplimiento del pago y que va existir
siempre un beneficio mutuo cuando haya un pago en las condiciones estipuladas.
Para este logro, es importante un buen disefio operativo en el area de cobranzas,
que existan las facilidades para el pago y que el personal este calificado para

interactuar con el cliente y lograr una mejor cohesion.
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b. Estrategia para el refinanciamiento de la deuda

La utilizacion de un crédito implica compromiso de pago, para esto la empresa
debe estar en la capacidad de poder ejercer mecanismos en sus operaciones que
apoyen las estrategias que se supone han sido disefiadas previamente para buscar
el pago mediante el sistema de refinanciamiento. Para esto es importante que la
organizacion cuente con personal especializado, politicas que permitan manejar
de manera facil las situaciones y generen una cobranza efectiva. Por
consiguiente, el otorgar un crédito, debe implicar también, una debida
organizacion interna por parte de la empresa, y si, sumado a ello, no existen
técnicas adecuadas, va ser muy complicado cumplir con el objetivo de la

cobranza (Morales y Morales, 2014, p.151).

c. Estrategia de condonacidn y/o cancelacion de la deuda

Lo primero es entender que parte de la medicion del riesgo estd constituido por
los factores de evaluacion del crédito, esto va ayudar a recopilar informacion del
cliente y saber su comportamiento frente a las condiciones de la empresa. Por
tanto, la condonacion entra en primer lugar a una situacion extra oficial entre el
encargado de la cobranza y el cliente, se mide el caracter de la deuda, la
capacidad y el capital otorgado, ademas, se deben medir los dafios colaterales a
los que se enfrentan en caso no se consiga la cobranza (Morales y Morales, 2014,
p.153). Entonces, los procesos deben estar regidos sobre la gestion de cobranza,
el proceso, el tipo de crédito y finalmente la capacidad de condonacién y/o

cancelacion de la deuda.

1.3.3. La Morosidad

Brachfield (2000) considera que la morosidad debe verse desde un aspecto holistico
pues existen muchos factores que entran en juego para entender este fenémeno, asi se
puede comprender de mejor manera lo que provoca la situacion de mora, el
comportamiento del cliente frente a esto y los factores que intervienen y condicionan a las

personas a no cumplir con sus compromisos de pago.
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Por su lado, Castafieda y Tamayo (2013) comentan que el termino moroso puede ser
un poco confuso, pero que es un componente de riesgo inherente de la cartera de crédito,
guste 0 no; sin embargo, en la medida en que las empresas estén mejor preparadas para
poder manejar esta situacion, mejores resultados podran obtener con su cartera, ademas, un
menor nivel de desgaste fisico y econémico; por lo tanto, los factores internos y externos

que intervienen se condicionan de acuerdo a la situacion de la empresa.

a. Factores internos de la morosidad

Existen muchas condiciones internas que generan la morosidad, entre los
principales se tienen la falta de seguimiento a la cartera de cliente en situacion de
mora por falta de controles, tanto a nivel del sistema como a nivel de la gerencia;
ademas, hay un descuido porque no se cobra a los clientes en forma oportuna ni

tampoco se identifican aspectos como el historial (Castafieda, 2013, p.67).

Un aspecto importante de los modelos teoricos de la morosidad es que existe una
relacion negativa entre los ciclos econémicos y la morosidad, sin embargo, los
indicadores ayudan a evaluar si el comportamiento que se tiene es usual o
extrafo; la tasa de crecimiento corriente de la economia de la empresa se asocia
en tres grupos: las variables que miden el ciclo econdmico, los indicadores que

afectan el grado de liquidez y las variables que miden el nivel de endeudamiento.

b. Factores externos de la morosidad

Es cierto que la organizacion no tiene el control sobre los factores externos que
pueden ocasionar problemas con la mora de la cartera como aspectos naturales,
politicos o de igual magnitud; estos pueden ser mitigados por medio de las
polizas de seguro que van a indicar el nivel del riesgo del crédito. Al ser la
morosidad un aspecto de riesgo, se debe de evaluar la capacidad de
endeudamiento de la empresa para gestionar mejor el area (Castafieda, 2013,
p.71).

Por lo tanto, un control sobre la situacion externa depende mucho de la astucia de

la empresa para manejar los indicadores que pudiesen generar mora en los
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clientes y los motivos que extienden el plazo de pago; ante esto, un proceso
adecuado puede ser la diferencia entre una economia sana 0 no de la
organizacion.
1.4. Formulacion del Problema
¢La implementacion de estrategias de cobranza disminuird la morosidad de los
clientes de Comercial CREDISA?
1.5. Justificacion e Importancia del Estudio

La investigacion se justifica desde el punto tedrico porque se buscan estrategias para
encontrar solucién a un problema identificado en la empresa en estudio, ademas, desde la
justificacion préactica, porque los resultados seran Utiles para la propuesta de mejora para la
organizacion; asi mismo, la justificacion metodoldgica implica emplear el método
cientifico con un proceso valido para garantizar la validez y la confiabilidad de los
resultados y por consiguiente su aplicacion.

1.6. Hipotesis
H1: La implementacion de estrategias de cobranza disminuiran la morosidad de los
clientes de Comercial CREDISA.

1.7. Objetivos

Objetivo General:

Proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad de los clientes de
Comercial CREDISA.

Objetivos Especificos:

Evaluar las estrategias de cobranza de la empresa Comercial CREDISA

Determinar el indice de morosidad de la empresa Comercial CREDISA
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1.8. Limitaciones

La principal limitacion ha sido ubicar a los clientes dentro de toda la muestra debido
a que el registro de la base de datos no consigna direcciones y/o teléfonos actualizados; por
otro lado, a los que se ha podido ubicar, en algunos casos no han querido responder la
encuesta justamente por estar en calidad de morosos y consideraron que no les

correspondia responder.
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II. MATERIALY METODO



2.1. Tipo y Disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de Investigacion

El presente proyecto de investigacion es de tipo descriptiva y propositiva. Es
descriptiva, segin Hernandez, Fernindez y Batista (2014, p.91) “La investigacion
descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el
propodsito de establecer su estructura o comportamiento”. Mediante la investigacion
descriptiva se pretende describir la realidad y el comportamiento para obtener datos

precisos de la poblacion en estudio.

Es propositiva, segin Naupas (2013). “Es una propuesta en base teorica cientifica
para resolver el problema de investigacion”. Se busca proponer soluciones frente a las

dificultades que se encuentran, analizando las variables y los resultados obtenidos.

Asi mismo, es de enfoque mixto pues tiene aplicaciones cuantitativas que usa la
recoleccion y analisis de datos para responder cuestionamientos en base a mediciones
numeéricas, el conteo y frecuentemente el uso de herramientas estadisticas para saber con
exactitud los patrones de comportamiento de una poblacion; asi como, el analisis
cualitativo que permite entender mejor el problema en todo su contexto (Hernandez, 2010,
p.36).

2.1.2. Disefio de Investigacion

El presente proyecto de investigacion es de tipo no experimental-transversal. Si bien
en la investigacion no experimental sus variables no serdn manipuladas, se basa en que se
va a observar aquellas manifestaciones que se hayan encontrado antes, para después
analizarlos, mediante el andlisis documental, la entrevista y la encuesta aplicadas a la

muestra en estudio.

Para el estudio se propone el disefio de investigacion siguiente:
M 0]

Donde:
M: Muestra conformada por los clientes de la empresa CREDISA

O: Observacién de las variables: Estrategias de cobranza y Morosidad
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2.2. Poblaciony Muestra

2.2.1. Poblacién

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) "una poblacidn es el conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). Es la totalidad del

fendmeno a estudiar, donde las entidades de la poblacion poseen una caracteristica comun.

La poblacion identificada para el estudio son el grupo de clientes de la empresa entre
el periodo de enero a julio del afio 2019, que, de acuerdo a la base de datos, se tienen

considerados 285 clientes que adquirieron algun producto bajo el sistema de crédito.

Tabla 1
Poblacion
Mes Total
Enero 32
Febrero 26
Marzo 39
Abril 24
Mayo 35
Junio 41
Julio 88
Total 285

Fuente: Comercial CREDISA 2019

2.2.2. Muestra

“La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Vale decir, que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al

que llamamos poblacion” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.175).

Para efectos del estudio, se ha tomado una muestra de 60 clientes identificados

previamente que hayan realizado compras bajo el sistema de crédito en el periodo de enero
a julio del 20109.
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2.3. Variables, Operacionalizacion

Tabla 2
Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento Escala
conceptual
Estrategia para Procesos
Acciones que : Evaluacion
buscan reactivar la  "ealizar contacto con M
¥ ; el cliente (1) Muy en
relacion comercial Obtencién desacuerdo
con el cliente para Sistema de
Estrategias de lograr la Estrategia para cobranza . .
- o Cuestionario  (2) En desacuerdo
cobranza continuidad de los  refinanciamiento de Plazos de pago (3) Indiferente
pagos de los deudas Refi amient 2D q
créditos otorgados . efinanciamiento (4) De acuerdo
(Morales y Morales, Estrateg|fa,de Canales (5) Muy de acuerdo
2014, p.173). condonacion o Monto de cuota
cancelacién de deuda Facilidades
Incumplimiento de % de cartera de alto
las obligaciones de riesgo > 31 a 181
pago en la dias
devolucion de un Mora contable > 30
Morosidad cred_lto que se ha indice de morosidad dias de atraso Guia ple Dias de retraso de
vencido y no se ha entrevista pago

cumplido con el
pago (Castarieda y
Tamayo,
2013,p.71).

Provisiones segun

dias de atraso

Provisiones por
tipo de producto

Fuente: Elaboracidn propia baso en Morales y Morales (2014) y Castafieda y Tamayo (2013)
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2.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Validez y Confiabilidad
2.4.1. La Encuesta

“La encuesta es una herramienta que usa como instrumento de recoleccion de datos
al cuestionario, que, a su vez, es un conjunto de preguntas disefiadas para generar datos
necesarios y que funciona de manera estandarizada para integrar datos. Por esta razon, es
cuestionario es en definitiva un conjunto de preguntas que buscan medir la variable en

estudio”. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.197).

Las escalas que miden a las encuestas estan definidas en cinco puntos, de los cuales
se miden en: muy en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), indiferente (3), de acuerdo (4) y

muy de acuerdo (5).

2.4.2. La Entrevista

La entrevista es una herramienta cualitativa que permite la obtencion de
informacion subjetiva con la finalidad de entender mejor todas las aristas del problema
permitiendo tener un panorama mas claro del fendémeno a estudiar. (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2010, p.206).

En este caso se ha planteado una guia de entrevista estructurada con diez preguntas
abiertas.

2.5. Procedimientos de Analisis de Datos

Para el procedimiento de analisis de datos se utilizd la herramienta de software
estadistico Excel version 16, el cual se trabajo para los graficos de barras que seran

interpretados de acuerdo con la obtencidn de los resultados estadisticos.

2.6. Criterios Eticos
La investigacion en el tiempo de su formulacion y desarrollo adoptara sin excepcion,
los aspectos éticos determinados de acuerdo a Norefia, Alcaraz, Rojas & Rebolledo (2012),

donde se describen a continuacion:
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Consentimiento Informado
Aquellos participantes como colaboradores en la investigacion, por voluntad propia han
llegado a formar parte de la investigacion, por consiguiente, tienen oportunamente

determinado todas las responsabilidades que ello implica.

Confidencialidad
La informacion aportada por todos los colaboradores en la investigacion, serd de utilidad
exclusiva para la investigacion, no permitiendo que exista por ningtin motivo la difusion no

autorizada de las fuentes.

Originalidad
El presente estudio pertenece en manera absoluta a la creacion intelectual del autor, por lo

que no existe ningun tipo de apropiacidn por parte de terceros.

2.7. Criterios de Rigor Cientifico

Validacion
Los instrumentos elaborados para la recoleccion de informacion necesaria para cumplir
con los objetivos de la investigacién, por medio de juicios de expertos y ademas el alfa de

Cronbach.

Confiabilidad
Los célculos estadisticos se realizaron con el fin de determinar que tiene un nivel de

consistencia de los instrumentos de recoleccion de datos.
Respeto

El presente estudio, tiene respeto por la propiedad intelectual, dado que ha citado todas las

aportaciones extraidas por terceras personas, en formato APA.
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1. RESULTADOS



3.1. Resultados de Tablas y Figuras

Tabla 3
Procesos aplicados para la cobranza
y ] ) Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 2 3.3 3.3 100.0
De acuerdo 30 50.0 50.0 96.7
Indiferente 10 16.7 16.7 46.7
En desacuerdo 18 30.0 30.0 30.0
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019

¢Considera usted que los procesos aplicados para la cobranza son los adecuados?

50,
45,
40.

~ 35.

< 2.

'S 25,

%

1a;

Frecuenc

e )
o o o o o
o O o o o

0
0
0
0
0
0

acuerdo

-~y

Totalmente de De acuerdo

50.0

Indiferente

Valoraciéon

Figura 1. Procesos aplicados a la cobranza

En desacuerdo

P

Totalmente en
desacuerdo

Los resultados muestran que los encuestados consideran estar de acuerdo en un 50% sobre los

procesos aplicados para la cobranza mientras que un 30% dijo estar en desacuerdo. Asi mismo, el

16.7% dice tener una posicidn neutral ante esta situacion y sélo un 3.3% refiere estar muy de

acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 4

Evaluacion crediticia eficiente

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 3 5.0 5.0 100.0
De acuerdo 27 45.0 45.0 95.0
Indiferente 12 20.0 20.0 50.0
En desacuerdo 18 30.0 30.0 30.0
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019

¢Considera usted que se realiza una evaluacion crediticia eficiente antes de otorgarle un producto?

Frecuencias (%)

45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0

10.0
- i

Totalmente de
acuerdo

45.0
De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo
Valoracién

Figura 2. Evaluacion crediticia eficiente

Es importante la evaluacion crediticia como parte del proceso para el otorgamiento del crédito, ante

este hecho, el 45% dijo estar de acuerdo con la evaluacion actual por parte de la empresa, el 30%

dijo estar en desacuerdo mientras que el 20% se mantuvo en una posicién indiferente. Cabe sefialar

que solo el 5% dijo estar totalmente de acuerdo. Por tanto, los resultados indican que la empresa

debe trabajar en los procesos de evaluacion.

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla5s

Procesos para la obtencion de un crédito

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 2 3.3 3.3 100.0
De acuerdo 29 48.3 48.3 96.7
Indiferente 12 20.0 20.0 48.3
En desacuerdo 17 28.3 28.3 28.3
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019

¢Cree usted que los procesos son rapidos para la obtencion de un crédito?

50.0
45.0
40.0
35.0
30.0
25.0
20.0
15.0
10.0

5.0

0.0

Frecuencias (%)

3.3

Totalmente de
acuerdo

48.3

De acuerdo

20.0

Indiferente
desacuerdo

Valoracion

Figura 3. Procesos para la obtencion de un crédito

0

Totalmente en
desacuerdo

La rapidez y facilidad de los procesos para obtener un crédito debe de ser una politica de cualquier

empresa que pretende competir de manera agresiva en el mercado, los clientes de CREDISA

consideran en un 48.3% estar de acuerdo con la rapidez del proceso; por otro lado, el 28.3% dijo

estar en desacuerdo mientras que el 20% se mantuvo indiferente. Asi mismo, solo el 3.3% afirmo

estar totalmente de acuerdo; esto lleva a reflexionar sobre la importancia que la empresa debe darle

al sistema de entrega de créditos, no solo con la documentacion, sino que, ademas, con la rapidez.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 6
Capacitacion al personal de cobranzas

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 3 5.0 5.0 100.0
De acuerdo 29 48.3 48.3 95.0
Indiferente 11 18.3 18.3 46.7
En desacuerdo 17 28.3 28.3 28.3
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019

¢Considera usted que CREDISA capacita de manera adecuada al personal involucrado en

las cobranzas?

48.3
50.0

45.0

40.0

35.0

30.0

25.0

20.0

15.0
10.0 .

5.0

o ﬁ =

Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Valoracién

Frecuencias (%)

Figura 4. Capacitacion al personal de cobranzas

Es sabido que toda empresa debe apoyar sus operaciones en su personal que representa la marca,
tenerlos entrenados y capacitados ayuda a lograr mucho mas rapido el objetivo. Los clientes
consideran que el personal de cobranzas estd capacitado segun el 48.3%, por otro lado, el 28.3%

indicd no estar de acuerdo en este punto y el 18.3% se mostr6 indiferente. S6lo un 5% dijo estar
muy de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 7

Plazos para el pago de los créditos

Valoracién Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 1 1.7 1.7 100.0
De acuerdo 31 51.7 51.7 98.3
Indiferente 10 16.7 16.7 46.7
En desacuerdo 18 30.0 30.0 30.0
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019

¢Cree usted que la empresa le otorga los plazos necesarios para el pago de sus créditos?
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Figura 5. Plazos para el pago de los créditos
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Toda organizacién maneja sistemas de créditos similares, las condiciones y los términos los

distinguen, pero en general, los plazos son los mismos. Los clientes en un 51.7% dijeron estar de

acuerdo con que CREDISA les otorga los plazos necesarios en sus créditos, el 30% dijo no apoyar

la formay el 16.7% se mantiene en una posicidn neutral. Estos datos demuestran que a pesar que

los tiempos son establecidos en plazos, las personas buscan sacar mayor provecho a sus créditos.

So6lo el 1.7% dijo estar muy de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 8
Refinanciamiento de la deuda

Porcentaje  Porcentaje

Valoracién Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 1 1.7 1.7 100.0
De acuerdo 35 58.3 58.3 98.3
Indiferente 7 11.7 11.7 40.0
En desacuerdo 17 28.3 28.3 28.3
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019

¢Consideraria usted refinanciar su deuda en caso no la pueda pagar sabiendo que se le van
a generar nuevos intereses?

58.3

60.0

50.0
& 400
2 28,
L 300
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8 20.0
Lo ' 11.7

10.0 17 l

0.0

Totalmente de  De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Valoracion

Figura 6. Refinanciamiento de la deuda

Un aspecto comun en este tipo de negocios es el refinanciamiento del cliente al momento de no
poder cumplir con sus obligaciones de pago, CREDISA les da las facilidades ante cualquier
eventualidad para acogerse a estos beneficios; el 58.3% dijo estar de acuerdo con considerar

refinanciar su deuda, el 28.3% no esta de acuerdo y el 11.7% se muestra indiferente. S6lo un 1.7%
dijo estar muy de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 9

Apertura de canales de cobranza

Valoracién Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 2 3.3 3.3 100.0
De acuerdo 29 48.3 48.3 96.7
Indiferente 11 18.3 18.3 48.3
En desacuerdo 18 30.0 30.0 30.0
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Figura 7. Apertura de canales de cobranza

En la actualidad, una empresa de estas caracteristicas, tiene que considerar muchas formas de

cobrar a los clientes, por ello se pregunté si ellos consideran gue se podria ampliar los canales de

cobranza, el 48.3% dijo estar de acuerdo mientras que el 30% todo lo contrario. s6lo un 18.3% se

mantuvo indiferente y el 3.3% totalmente de acuerdo. Se debe considerar las opiniones de los

clientes sobre todo ante la principal causa de mora que es la dificultad de trasladarse a pagar.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 10

Monto de la cuota

Porcentaje  Porcentaje

Valoracion Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 2 3.3 3.3 100.0
De acuerdo 28 46.7 46.7 96.7
Indiferente 12 20.0 20.0 50.0
En desacuerdo 18 30.0 30.0 30.0
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Figura 8. Monto de la cuota

Muchos de los productos que ofrece CREDISA tienen precios entre o por debajo del promedio de

la competencia,

esto ha generado que las cuotas se establezcan de acuerdo a la cantidad de

productos que adquiere el cliente. El 46.7% dijo estar de acurdo con que el monto de la cuota se

ajusta a su realidad y necesidades, el .0% no esta de acuerdo y el 20% e mostré indiferente. Por lo

tanto, hay que establecer bien el contrato con el cliente para que sepa cuanto puede pagar y en qué
tiempo. Sélo el 3.3% dijo estar muy de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 11
Facilidades de pago

Porcentaje Porcentaje

Valoracion Frecuencia Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 3 5.0 5.0 100.0
De acuerdo 28 46.7 46.7 95.0
Indiferente 11 18.3 18.3 48.3

En desacuerdo 18 30.0 30.0 30.0
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Figura 9. Facilidades de pago

Segun los resultados sobre las facilidades de pago, el 46.7% indicO estar de acuerdo ante este
hecho, el 30% dijo todo lo contrario y el 18.3% se mostré indiferente. Por lo tanto, las politicas de
CREDISA deben ser clara al momento de exponérselas al cliente y no pueda haber méas adelante

alguna duda. Recae en la responsabilidad de la empresa el saber manejar los sistemas con las

facilidades de pago. El 5% si dijo estar muy de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 12
Mejora de los sistemas de crédito

Porcentaje Porcentaje

Valoracién Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 3 5.0 5.0 100.0
De acuerdo 30 50.0 50.0 95.0
Indiferente 10 16.7 16.7 45.0
En desacuerdo 17 28.3 28.3 28.3
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0
Total 60 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019

¢Considera usted que CREDISA debe mejorar sus sistemas de créditos de
productos?
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Figura 10. Mejora de los sistemas de credito

Es sabido que los sistemas de crédito de las tiendas comerciales se manejan de acuerdo al volumen
de la compra, ante esta situacion, el 50% de los clientes encuestados considerd que CREDISA debe

mejorar sus sistemas de créditos, ya sea en cuota o plazos; por otro lado, el 28.3% dijo estar en

desacuerdo y el 16.7% se mostro indiferente. Sélo un 5% dijo estar totalmente de acuerdo.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 13
Clientes por género

» ) ) Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia  Porcentaje )
valido acumulado
Masculino 32 53.0 53.0 100.0
Femenino 28 47.0 47.0 95.0
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
Clientes por género
53.33%
M Femenino
46.67% Masculino

FEMENINO MASCULINO

Figura 11. Género de los clientes

Del total de la muestra encuestada, se ha determinado que el 53.3% son del sexo femenino y el

46.6% son del masculino. Este resulta lo que demuestra es que la figura masculina estad también

participando en la compra de productos para el hogar, que en su mayoria son equipos de computo

dejando a la mujer las decisiones de articulos de comedor, cocina y dormitorio.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 14
Edad de los clientes

» ) ) Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
De 20a30 12 20.0 20.0 100.0
De 31a40 18 30.0 30.0 95.0
De 41 a50 22 36.7 36.7 45.0
De 50 a mas 08 13.3 13.3 28.3
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Figura 12. Edad de los Clientes

Se puede apreciar que, respecto a la edad de los clientes, el 36.6% refirid tener entre 41 a 50 afios,

mientras que el 30% pertenece al grupo de 31 a 40 afios y los clientes mas jovenes ocupan el 20%

con las edades de 20 a 30 afios. S6lo un grupo pequefio del 13.3% esta entre el grupo de mas de

50%.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Tabla 15
Familia de productos

» ) ) Porcentaje Porcentaje
Valoracion Frecuencia  Porcentaje o
vélido acumulado
Electrodomésticos 29 49.0 49.0 100.0
Dormitorio 16 26.0 26.0 95.0
Cocina 15 25.0 25.0 45.0
Total 60 100.0 100.0
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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Figura 13. Familia de Productos

El grueso de la venta se da en la familia de electrodomésticos con un 49% de la compra, entre los

més adquiridos se encuentran televisores y equipos de sonido; por otro lado, el 26% adquiere

productos de dormitorio como cama y colchones y el 25% articulos de cocina como refrigeradoras

y congeladoras ademas de las cocinas claro esta. Esta distribucion de la familia de productos indica

que hay una importante cartera de clientes que va por los electrodomésticos de toda marca y

tamafio. Cabe recalcar que las marcas son diversas.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de Comercial CREDISA 2019
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3.2. Discusion de Resultados

Los resultados encontrados han evidenciado que el alto porcentaje de la cartera
morosa se encuentra relacionado a los deficientes procesos aplicados para la cobranza, esto
se debe a que no existe una politica de gestion de créditos que aplica Comercial
CREDISA, la evidencia de que el 30% este en desacuerdo, muestra la informalidad con la
que se trabaja, esto, ademas, ha sido corroborada por la gerente de la organizacién en la
entrevista realizada. Por lo tanto, los sistemas de cobranza son fundamentales para que no
se incremente la cartera morosa y para ello las estrategias son la respuesta a la situacion.
En este mismo contexto, Gonzalez y Vélez (2016) afirman que la alta competencia hoy en
el mercado, hace que los sistemas sean menos exigentes para otorgar un crédito, hoy las

marcas blancas, ademas, se han apoderado del mercado y compiten con precio.

Por otro lado, los procesos son importantes para establecer la politica eficiente de la
gestion de la cobranza de la cartera morosa, en los resultados se ha podido observar que el
28.3% consideran no estar de acuerdo en que sea efectivo ni rapido el trabajo de
CREDISA, esta situacion ha traido consigo perder algunos clientes y tener en situacion de
mora a otros; segun la entrevista obtenida, el 15% de los clientes actuales se encuentran en
cartera de alto riesgo (mayor a 181 dias de mora) seguido de un 38% de clientes con
demora de méas de 30 dias en su crédito. En su analisis Bravo (2018) también confirma la
importancia de la gestion de la cartera morosa pues, ademas, se deben de establecer
operaciones basadas en sistemas de tecnologia que faciliten el trabajo de la empresa. Un
modelo que propone el autor es el uso de BPM para la gestion de los clientes, pues la

experiencia del estudio Cosas & Hogar SAC ha mostrado mejoria.

Ademas, los sistemas de refinanciamiento se han incrementado en la empresa
CREDISA, de acuerdo a lo encontrado en las encuestas, el 58.35 esta de acuerdo en
refinanciar a pesar de que le generen mas intereses, esto por un lado muestra que los
clientes tienen la intencion de pago a pesar de los atrasos generados, y que puede mediante
un trabajo eficiente, reducir la tasa de morosidad. Asi mismo, un 28.3% refiri0 no estar de
acuerdo con las condiciones de refinanciamiento, entendiendo que los intereses que se
generan con el mismo, hacen imposible que se pague mas adelante el total de la deuda.

Esto mismo es corroborado por Huaman (2018), quien afirma que los clientes tienen una
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mayor incidencia a no pagar en fechas quincenales que a fines de cada mes, esta situacion
incrementa la cartera morosa si no se sabe direccionar la empresa corriendo el riesgo de

quebrar en cualquier momento.

Por lo tanto, CREDISA tiene que trabajar en la apertura de nuevos canales de
recaudacion de pago pues, el 48% considera estar de acuerdo para ello; muchas tiendas
comerciales tienen hoy en el mercado modelos eficientes de cobranza que evita que su
cartera caiga en mora, ademas, trabajan mucho con el personal operativo para que pueda
llegar a cada cliente y comprender su situacion. Ante esto, Becerra (2016) establece que los
sistemas de recuperacion de los créditos son indispensables para mantener un sistema

financiero sano.
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V. CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES



4.1. Conclusiones

Luego de los resultados obtenidos, se ha podido determinar que las estrategias de
cobranza de la empresa Comercial CREDISA, carecen de eficiencia en las acciones que
realizan para el cumplimiento de los objetivos con la cartera. Asi mismo, se ha podido
evidenciar que no existen un plan que permita gestionar la cartera morosa de manera
adecuada pues el crecimiento de la empresa ha hecho que se expanda de manera informal y
desordenada, no tiene un sistema que soporte sus actividades y el segmento rural es el que

mas porcentaje de mora ha crecido en los Ultimos meses.

Por otro lado, no existe una politica de gestion de créditos que aplica Comercial
CREDISA; el 30% esta en desacuerdo con la forma actual de cobranzas, ademas que la
competencia en el mercado ha obligado casi a todos a ser méas flexibles en los sistemas de
otorgar créditos, razén por el cual, muchos clientes aprovechan esto y sacan productos sin
medir el nivel de deuda que tienen. Ante esto, ha quedado demostrado que los procesos son
importantes para establecer la politica eficiente de la gestion de la cobranza de la cartera

morosa.

Segun la informacion obtenida a traves de la entrevista, el indice de morosidad ha
crecido en el Gltimo semestre en la empresa, el 15% de los clientes actuales se encuentran
en cartera de alto riesgo (mayor a 181 dias de mora) seguido de un 38% de clientes con
demora de més de 30 dias en su crédito. Asi mismo, el nivel de endeudamiento ha subido
en promedio de 750 soles por cada cliente, esto quiere decir, que, si se suman a todos en
una sola cuenta, cada cliente debe ese monto a pesar de haber solo obtenido un producto
menor. La explicacion radica en el hecho de que los principales productos obtenidos son la
familia de electrodomésticos, televisores de Gltima generacién y equipos de sonido como
los mas demandados; ademas, la familia de productos de cocina y dormitorio se dividen la

otra mitad de las operaciones.
Finalmente, se plantean recomendaciones a manera de acciones estratégicas para

Comercial CREDISA, que luego de todo el analisis realizado, debe reflexionar sobre la

forma de trabajo que esta desarrollando en su tienda en la ciudad en Bagua.

47



4.2. Recomendaciones

Es importante que la empresa CREDISA continte su ciclo de evaluacion y control de
la cartera de cobranza, debe estandarizar los procesos en el area para que no afecte sus
operaciones futuras con los clientes. Todo este cambio debe ir de la mano con la
preparacion y capacitacion del personal sobre estrategias y procesos operativos de créditos

y cobranzas para reforzar sus conocimientos.

Una de las principales actividades estratégicas a tener en cuenta es que, debe quedar
como practica comun, el hecho que antes de otorgar un credito, se debe de analizar la
capacidad de pago del cliente, pero de manera sistematica, basado en un software que
permita el manejo adecuado y contante de la base de datos; esto no solo va generar que se
potencie el &rea, sino que se podra mapear mejor los problemas probables que se

presentasen en ella.

Otro elemento importante como parte de la estrategia de disminuir la morosidad, es
que se debe de implementar un Manual de Procesos de Cobranza, de esa forma tener un
mejor control de los ingresos y sobre todo de los otorgamientos de crédito; analizar por
familia de producto y por nimero de transacciones; es importante decir que el documento
debe estar compartido en su elaboracion, por parte del personal operativo que tiene
encuentros con clientes al momento de la cobranza cada dia, ellos tienen un panorama

distinto al gerencial.

Es importante establecer indicadores de recaudo pues facilitaria la labor con el
objetivo de lograr un estado de equilibrio entre los gastos en los que incurre la empresa
para mantener el modelo de negocio que tiene como principal fin brindar a las familias los
productos que necesitan. Estos deben ir de la mano con los objetivos estratégicos que si en
caso no existen (como al parecer es), se puedan proponer para CREDISA, asi se puede

mejorar la eficiencia de las ventas y de las cobranzas.

Por otro lado, es probable que con el tiempo se requiera de una propuesta de redisefio
organizacional para el area de Cobranzas, considerando una mejor politica, sistemas y
procesos desde la solicitud del crédito, la evaluacion crediticia y la aceptacion finalmente

para luego planificar las estrategias de recuperacion dentro de los 60 dias de mora como
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méaximo. Este trabajo puede apoyarse en la experiencia de los propietarios, pero, ademas,
requiere de tecnologia para que apoye la base de datos y el historial de créditos de todos
los clientes; asi mismo, se pueda segmentar mejor la poblacion de clientes de acuerdo a
variables geogréficas en primer orden para luego hacerlo segin las caracteristicas de

compra (productos, volumen, recurrencia, etc.).
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Anexo 04: Declaracion Jurada

I.% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

DECLARACION JURADA

Datos del Autor

Romero Chicoma Liliana Sara

Apellidos y Nombres
| 45418366 | | 2161803614 | [ PAST l
DNI N° Codigo Modalidad de Estudio
3 % \ [ Ciencias Empresariales |
Ciclo Facultad de la Universidad Seior de Sipin

i Escuela de Contabilidad |
Facultad de la Universidad Seior de Sipan

Datos de la Investigacion:

Tesis: | Trabajo de Investigacion: | X

| |

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor del trabajo de investigacién titulado: ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA
DISMINUCION DE LA MOROSIDAD DE LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019
La misma que presento para optar el grado de bachiller en Contabilidad

2. El trabajo de investigacion citada, ha cumplido con la rigurosidad cientifica que la
universidad exige y que por lo tanto no atentan contra los derechos de autor normados por

ley.

3. Que no he cometido plagio, total o parcial, tampoco otras formas de fraude, pirateria o
falsificacion en la elaboracion de tesis.

4. Que él titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son auténticos y
originales, no han sido publicados ni presentados anteriormente para optar algin grado
académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacion de normatividad y procedimientos vigentes por parte de la
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN vy ante terceros, en caso se determinara la comision de
algan delito en contra de los derechos de autor.

J

iR
Romero Chicoma Liliana Sara
DNI N° 45418366




Anexo 05: Constancia o Autorizacion de la Empresa para el desarrollo de su

investigacion

%) EERTY ]
= P . e
» - -

-~

CREDISA

DE: ROMEL JOMI SANCHEZ MARRERO
RUC N° 10803474716

VENTA DE ELECTRO DOMESTICOS

MUEBLES PARA SALA COMEDOR DORMITORIO Y OFICINA EN GENERAL.

- - -

CARTA DE AUTORIZACION

Bagua, Setiembre del 2019

Sefiores:

Vicerrectorado de Investigacion Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

De mi especial consideracion:

Yo, Romel Jomi Sanchez Marrero, con DNI N° 80347471 Gerente de Comercial
“CREDISA”, con Ruc N° 10803474716, ubicada en Jr. Sargento Lores N° 200 Provincia de
Bagua - Departamento de Amazonas,

AUTORIZO:

A la Srta. Liliana Sara Romero Chicoma, alumna de la Escuela Profesional de
Contabilidad, Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Sefior de Sipan, realizar su
trabajo de Investigacion Titulada “Estrategias de Cobranza para la Disminucion de la Morosidad
de los clientes de Comercial Credisa — 2019” en la empresa en la cual represento, dando las
facilidades brindando informacion y proporcionando la documentacion necesaria para que
realice la investigacion correspondiente.

Sin mas que decir, me despido
estudiante.

y dejo constancia del compromiso asumido con la

Atentamente,

< <

ROMEL JOMI SANCHEZ MARRERO
RUC N': 10803474716
Gerente de Comercial “CREDISA”

JR. SARGENTO LORES N° 200 - BAGUA - AMAZONAS
CELULAR N° 968279449 - RPM *0236126
988942470 - RPM 0113943




Anexo 06 - A: Validacion de su Instrumento por Tres Expertos (Experto 1)

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ _ PUGUSTO GUSTAVD FLORES HEANARDER ‘
‘PROFES'ON C ONtADOn F'g.(‘:l,l(.ﬁ il
| ESPECIALIDAD CoNtasilInnn FimaRcierA
EXPERIENCIA PROFESIONAL( EN
ANOS) ) 12 ancs
CARGO ) _IGEAENTE DE POMINISTAAGER Y s1nanzas Mpp

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD
DE LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019.

| Evaluar las estrategias de cobranza de la Empresa
Comercial CREDISA.

' Determinar el indice de morosidad de la Empresa
| Comercial CREDISA.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN |
“TA” SI ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
 TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

’EI instrumento consta de 10 reactivos y ha sido

DETALLE DE LOS construido, teniendo en cuenta la revision de la
' ITEMS DEL | literatura, luego del juicio de expertos que determinara
INSTRUMENTO | la validez del contenido sera aplicado a las unidades |

de andlisis de esta investigacién.
ESTRATEGIAS PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD

' DATOS DE LA TESISTA _

NOMBRES ROMERO CHICOMA LILIANA SARA

ESPECIALIDAD ESCUELA DE CONTABILIDAD

' INSTRUMENTO ' Encuesta

EVALUADO . |
|
} GENERAL
‘ Proponer estrategias de cobranza para disminuir la

morosidad de los clientes de Comercial CREDISA.
| OBJETIVOS
DE LA .
INVESTIGACION ESPECIFICOS

1. ¢Considera usted | TA(X) TD( )

que los  procesos | o\ sERENCIAS:
aplicados para la




cobranza son los |

adecuados?

W/

2

¢Considera usted
que se realiza una
evaluacion crediticia
eficiente antes de
otorgarle un
producto?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢Cree usted que los

procesos son rapidos
para la obtenciéon de
un crédito?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

' 4. ,Considera  usted

. ¢Cree usted que la

que CREDISA
capacita de manera
adecuada al personal
involucrado en las
cobranzas?

| TA(X)

|
| SUGERENCIAS:

TD(

empresa le otorga los
plazos necesarios
para el pago de sus
créditos?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢,Consideraria usted

refinanciar su deuda
en caso no la pueda
pagar sabiendo que
se le van a generar

nuevos intereses?

TACK)

SUGERENCIAS:

TD(

'7.

¢Cree usted que se
podria aperturar mas
canales de cobranza?

TA( )

SUGERENCIAS:

TD(




usted | TA(X)
que el monto de la

| 8. ¢Considera

SUGERENCIAS:
cuota se ajusta a sus |

TD( )

necesidades?

. ¢Cree usted TA(X)
CREDISA

preocupa por darle

que

€ | SUGERENCIAS:

TO( )

todas las facilidades

de pago?

' 10. (Considera  usted | TA(X)
que CREDISA debe |
mejorar sus sistemas | SUGERENCIAS:

- TD( )

de créditos de |

productos?

1. PROMEDIO OBTENIDO IN°TA

10 _N°TD_g

2. COMENTARIO GENERAL: 1xe ‘“; NERNTO VALIoO Paaa N’l_u;\kx(;ﬂ

3. OBSERVACIONES:

)
//b[f/

G. Flores Hemandez
CPC N° 04 - 3295

JUEZ - EXPERTO




VALIDACION DE INSTRUMENTO

YO oo, ALSNST .. GUSTAYS | Hotes HernanDe2 , Contador Publico
Colegiado con Matricula N°...04-3295.., he leido y validado el Instrumento de
Recoleccion de datos (CUESTIONARIO) elaborada por: LILIANA SARA ROMERO
CHICOMA, estudiante de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Sefior de Sipan, para el desarrollo de la investigacion titulada: “ESTRATEGIAS DE
COBRANZA PARA LA DISMINUCON DE LA MOROSIDAD DE LOS CLIENTES DE
COMERCIAL CREDISA - 2019".

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

Pimentel, 20 de Octubre del 2019

Augusto G. Flores Hemandez
CPC N° 0« - 3295




INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ [ AUEUSTO GUSTAVE Flores PERRARDER
PROFESION Contaoce PoBlico
ESPECIALIDAD ContTaerladng Fiwanciena
EXPERIENCIA PROFESIONAL( EN i
ANOS) 12 ARGS
CARGO GENENTE O Am\lulz;mr\uc.u N Foasozes Heg

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD
DE LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019.

|

DATOS DE LA TESISTA o

NOMBRES ROMERO CHICOMA LILIANA SARA

ESPECIALIDAD ESCUELA DE CONTABILIDAD

INSTRUMENTO | Entrevista

EVALUADO .

ENERAL
| Proponer estrategias de cobranza para disminuir la
morosidad de los clientes de Comercial CREDISA. ‘

| OBJETIVOS ’

DE LA .

INVESTIGACION | ESPECIFICOS

Evaluar las estrategias de cobranza de la Empresa
Comercial CREDISA.

Determinar el indice de morosidad de la Empresa
Comercial CREDISA. y

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD’ SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
| ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

El instrumento consta de 10 reactivos y ha sido
DETALLE DE LOS construido, teniendo en cuenta la revision de la
ITEMS DEL literatura, luego del juicio de expertos que
| INSTRUMENTO determinara la validez del contenido sera aplicado a
las unidades de andlisis de esta investigacion.
MOROSIDAD
1. ¢Qué funciones | TA(X) TD( )
desempefia el area de SUGERENCIAS:




Créditos y Cobranzas?

otorgamiento de un

crédito?

. ¢ Usted considera que se | TA(X) ~TD(
debe  capaciar  al | gGERENCIAS:
personal para otorgar y
evaluar los créditos de
los productos?

. ¢Como maneja las | TA(X) TD(
politicas de evaluacion | SUGERENCIAS:
crediticia?

4 (Cudles son  los| TA(Y) TD(
‘ requisitos para el | SUGERENCIAS:

. ¢ Existe ~un  monto

. ¢ Existe alguna calificacid
que se le otorga al clien

para darle un crédito?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

minimo que se considera

para dar un crédito?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢Existen plazos para los

creditos brindados?

TA(x)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢Solicita algln |
documento como
garantia para otorgarlei

un crédito al cliente? |

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢Cual es el proceso para
otorgar una linea de
crédito?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

' 10. ¢Coémo realiza los

seguimientos al cliente

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(




luego de haberle

otorgado un crédito?

' 1. PROMEDIO OBTENIDO TN°TA_IS N°TD_C
2. COMENTARIO GENERAL: ‘L“"-;’-(.‘antr*\' VEL16o PAGA Su APLCACION
| 3. OBSERVACIONES: . .

=4
ms/mmm
CPC N° D4 - 3295

JUEZ - EXPERTO




VALIDACION DE INSTRUMENTO

) f o JRRO—— RUGUSTO, | GUSTAYE. Flones MERNARDE . ... .. , Contador Publico
Colegiado con Matricula N°..(4:22%5.., he leido y validado el Instrumento de
Recoleccion de datos (GUIA DE ENTREVISTA) elaborada por: LILIANA SARA
ROMERO CHICOMA, estudiante de la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Sefior de Sipan, para el desarrollo de la investigacion titulada:
“ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD DE
LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019".

CERTIFICO: Que es vélido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Pimentel, 20 de Octubre del 2019

Tugueth & Fiores Homandiz
CPC N° 04 - 3295




Anexo 06 - B: Validacion de su Instrumento por Tres Expertos (Experto 2)

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

' NOMBRE DEL JUEZ J[\N\f_.‘gmxu Sangil Risto SaAnbay
PROFESION | Comtanor _POBID o
ESPECIALIDAD | Traisutacton
EKPER|ENC|A PROFESIONAL( EN |

|ANOS) |10 mRce
' CARGO | POMINLETAAGEN TRIGUTARIA HPE

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD
DE LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019.

DATOS DE LA TESISTA

_NOMBRES [ROMERO CHICOMA LILIANA SARA )
_ESPECIALIDAD | ESCUELA DE CONTABILIDAD

| INSTRUMENTO ' Encuesta

' EVALUADO | -

\ | GENERAL

\ ;

Proponer estrategias de cobranza para disminuir la

| morosidad de los clientes de Comercial CREDISA.
OBJETIVOS :

'DE LA
; INVESTIGACION ESPECIFICOS
| Evaluar las estrategias de cobranza de la Empresa
‘ Comercial CREDISA.

Determinar el indice de morosidad de la Empresa
Comercial CREDISA. 1

' EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
| “TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” S| ESTA
| TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
' ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

o T
\
| El instrumento consta de 10 reactivos y ha sido |

DETALLE DE LOS | construido, teniendo en cuenta la revision de la
ITEMS DEL ; literatura, luego del juicio de expertos que determinara
INSTRUMENTO | la validez del contenido sera aplicado a las unidades |

| de analisis de esta investigacion.
'ESTRATEGIAS PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD

1. ¢Considera usted | TA(X) TD( )
| que los  procesos | g\ceRENGIAS:

aplicados para la l‘




cobranza son los |

adecuados?

. ¢Considera usted | TA(X)

que se realiza una
evaluaciéon crediticia

SUGERENCIAS:

TD(

eficiente antes de
otorgarie un
producto?

. ¢Cree usted que los TA(X)
procesos son rapidos SUGERENCIAS:

para la obtencion de

TD(

un crédito? ‘
!

. ¢(Considera usted | TA(X)

que CREDISA

capacita de manera |

SUGERENCIAS:

TD(

adecuada al personal
involucrado en las

cobranzas? |

. : il L
. ¢Cree usted que la | TA(X)
|
empresa le otorga los SUGERENCIAS:

plazos necesarios

- TD(

para el pago de susi
créditos?

_¢Consideraria usted | TACX)
refinanciar su deuda SUGERENCIAS:

en caso no la pueda

TD(

pagar sabiendo que
se le van a generar
nuevos intereses?

. ¢Cree usted que se  TA(X)
- ~ ]
podria aperturar mas | o\, ERENCIAS:

canales de cobranza?

TD(




8. (Considera  usted | TA(X) TD( )
que el monto de la | SUGERENCIAS:

cuota se ajusta a sus |

necesidades?

9. (Cree usted que|TA(X) TD( )

CREDISA se

SUGERENCIAS:

preocupa por darle

| todas las facilidades

L de pago? |
| 10. ¢(Considera  usted TA(X) TD( )
| que CREDISA debe}

mejorar sus sistemas ‘ SUGERENCIAS:

de créditos de |

productos? !

' 1. PROMEDIO OBTENIDO [N°TA ic _N°TD_0O

2. COMENTARIO GENERAL: 1981unovio UALISO PRah 5o APUGACION
3. OBSERVACIONES: ) ) =

CPC. Anderson S. Risco Sangay

MAT. N° 02.700¢

JUEZ - EXPERTO




VALIDACION DE INSTRUMENTO

YO it AnSEason O anuet RICO Sanemy , Contador Publico
Colegiado con Matricula N°...92:79%94., he leido y validado el Instrumento de
Recoleccion de datos (CUESTIONARIO) elaborada por: LILIANA SARA ROMERO
CHICOMA, estudiante de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Serior de Sipan, para el desarrollo de la investigacion titulada: “ESTRATEGIAS DE
COBRANZA PARA LA DISMINUCON DE LA MOROSIDAD DE LOS CLIENTES DE
COMERCIAL CREDISA - 2019".

CERTIFICO: Que es vélido y confiable en cuanto a la estructuracion,
contenido y redaccion de los items.

Pimentel, 20 de Octubre del 2019
Y

G e i S

MAT N° 02.7004




INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

 NOMBRE DEL JUEZ [ ANDERSEN Sanl ISE SancAy

. | PROFESION | ConTaden  PUBLIGD

. | ESPECIALIDAD | Traeuiacon

’ EXPERIENCIA PROFESIONAL(EN | 1
| AﬂOS) ) A0 pmos
1! CARGO - iGengrre. oc nt,mmﬂqm&-}‘ TRIGUTARTA Wy

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD |
DE LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019.

DATOS DE LA TESISTA

NOMBRES ROMERO CHICOMA LILIANA SARA
ESPECIALIDAD ESCUELA DE CONTABILIDAD
INSTRUMENTO Entrevista

EVALUADO ) -

GENERAL

Proponer estrategias de cobranza para disminuir la |

morosidad de los clientes de Comercial CREDISA. ‘
OBJETIVOS -
DE LA

INVESTIGACION ESPECIFICOS

| Evaluar las estrategias de cobranza de la Empresa |
Comercial CREDISA. 1
Determinar el indice de morosidad de la Empresa |
Comercial CREDISA.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA" S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
| ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS. ‘

| o 1

,' El instrumento consta de 10 reactivos y ha sido
| DETALLE DE LOS construido, teniendo en cuenta la revision de la

ITEMS DEL literatura, luego del juicio de expertos que
INSTRUMENTO determinara la validez del contenido sera aplicado a

las unidades de andlisis de esta investigacion.

MOROSIDAD —
C 1. ¢Qué funciones | TA()() TD( )
r

desempena el drea de} SUGERENCIAS:




M2.7¢‘,Ustcd considera que se '

Créditos y Cobranzas?

debe capacitar al
personal para otorgar y
evaluar los créditos de

los productos?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. ¢Como  maneja las

|
politicas de evaluacion |

crediticia?

TA(X)

| SUGERENCIAS:

TO( )

. ¢Cudles son  los

requisitos para el
otorgamiento de un

crédito?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. ¢Existe alguna calificacid

que se le otorga al client

|

para darle un crédito?

TA(X)

SUGERENCIAS:

S TD( )

. ¢Existe  un  monto

minimo que se considera

para dar un crédito?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. ¢ Existen plazos para los

créditos brindados?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. ¢Solicita algin

documento como
garantia para otorgarle |

un crédito al cliente?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )

. ¢Cudl es el proceso para

otorgar una linea de

crédito?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TO( )

10. ¢Como realiza los

seguimientos al cliente

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD( )




luego de haberle | ___

otorgado un crédito?

!
l
L =

[ -

' 1. PROMEDIO OBTENIDO

IN°TA_ L N°TD_Q

1

|

} 2. COMENTARIO GENERAL: 1

TAOURENTO

: 7
VALIOC Prea SO APLicrcon

| 3. OBSERVACIONES:

MAT. N° 02-7004

JUEZ - EXPERTO

A8




VALIDACION DE INSTRUMENTO

(o O ARDCASE,, Snuel Rao SARGAY s, Contador Publico
Colegiado con Matricula N°...92:7¢74%.., he leido y validado el Instrumento de
Recoleccion de datos (GUIA DE ENTREVISTA) elaborada por: LILIANA SARA
ROMERO CHICOMA, estudiante de la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Serfior de Sipan, para el desarrollo de la investigacion titulada:
“ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD DE
LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019".

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

Pimentel, 20 de Octubre del 2019

G on S S

MAT N* D2-70G2




Anexo 06 - C: Validacion de su Instrumento por Tres Expertos (Experto 3)

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Ranno Leava Siya
PROFESION CONTADOR  PuBLICO (D) EGTIADO
ESPECIALIDAD Contasilidad  Pomiica
EXPERIENCIA PROFESIONAL( EN
ANOS) 15 alos
CARGO Lontadon LENERAL HER

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD
DE LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019.

DATOS DE LA TESISTA

NOMBRES ROMERO CHICOMA LILIANA SARA
ESPECIALIDAD ESCUELA DE CONTABILIDAD
INSTRUMENTO Encuesta
EVALUADO

GENERAL

Proponer estrategias de cobranza para disminuir la
morosidad de los clientes de Comercial CREDISA.
OBJETIVOS

DE LA )
INVESTIGACION ESPECIFICOS

Evaluar las estrategias de cobranza de la Empresa
Comercial CREDISA.

Determinar el indice de morosidad de la Empresa
Comercial CREDISA.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR
ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

El instrumento consta de 10 reactivos y ha sido

DETALLE DE LOS construido, teniendo en cuenta la revision de la
ITEMS DEL literatura, luego del juicio de expertos que determinara
INSTRUMENTO la validez del contenido sera aplicado a las unidades

de analisis de esta investigacion.

ESTRATEGIAS PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD

1. ¢ Considera usted | TA(X) TD( )

que los  procesos | o ,GERENCIAS:
aplicados para la




cobranza son los

adecuados?

. ¢,Considera usted
que se realiza una
evaluacién crediticia
de

un

eficiente antes
otorgarle
producto?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢Cree usted que los
procesos son rapidos
para la obtencién de
un crédito?

TAOY)

SUGERENCIAS:

TD(

usted
CREDISA
capacita de manera

. ¢,Considera
que

adecuada al personal
involucrado en las

cobranzas?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢,Cree usted que la
empresa le otorga los
plazos necesarios
para el pago de sus

créditos?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢,Consideraria usted
refinanciar su deuda
en caso no la pueda
pagar sabiendo que
se le van a generar
nuevos intereses?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢Cree usted que se
podria aperturar mas
canales de cobranza?

TA(X)

SUGERENCIAS:

TD(




8. ¢Considera usted

que el monto de la
cuota se ajusta a sus
necesidades?

TA(Y) ()
SUGERENCIAS:

. ¢Cree usted que
CREDISA se
preocupa por darle
todas las facilidades
de pago?

TA(X) TD( )
SUGERENCIAS:

10. ¢(Considera  usted

que CREDISA debe
mejorar sus sistemas
de créditos de
productos?

TA(X) TD( )

SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO I N°TA_40 N°TD_O

2. COMENTARIO GENERAL: TRsTasHERTO VALEoe PARA S0 APLICAGION -

3. OBSERVACIONES:

il
0
(2

CPC R oo i

MAT. 04 - 3138

JUEZ - EXPERTO




VALIDACION DE INSTRUMENTO

L { [ Raweo, AEIvA Satva , Contador Publico
Colegiado con Matricula N°..04-2128 .. he leido y validado el Instrumento de
Recoleccién de datos (CUESTIONARIO) elaborada por: LILIANA SARA ROMERO
CHICOMA, estudiante de la Escuela Profesional de Contabilidad de la Universidad
Sefior de Sipan, para el desarrollo de la investigacion titulada: “ESTRATEGIAS DE

COBRANZA PARA LA DISMINUCON DE LA MOROSIDAD DE LOS CLIENTES DE
COMERCIAL CREDISA - 2019".

CERTIFIC O: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracion,

contenido y redaccion de los items.

Pimentel, 20 de Octubre del 2019

A |
A
o j}g ke S




INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Ranteo LEIVA S3LVA
PROFESION ContAdor PuBlico (BLEGIADO
ESPECIALIDAD LONTABTLIDAD PéeLica
EKPERIENCIA PROFESIONAL( EN
ANOS) 15 AROS
CARGO CommAnon GeENERAL MPR

ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD
DE LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019.

DATOS DE LA TESISTA

NOMBRES ROMERO CHICOMA LILIANA SARA
ESPECIALIDAD ESCUELA DE CONTABILIDAD
INSTRUMENTO Entrevista
EVALUADO
GENERAL
Proponer estrategias de cobranza para disminuir la
morosidad de los clientes de Comercial CREDISA.
OBJETIVOS
DE LA ) i
INVESTIGACION ESPECIFICOS
Evaluar las estrategias de cobranza de la Empresa
Comercial CREDISA.
Determinar el indice de morosidad de la Empresa
Comercial CREDISA.

EVALUE CADA ITEM

DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN

“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR

ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.
El instrumento consta de 10 reactivos y ha sido
DETALLE DE LOS construido, teniendo en cuenta la revisién de la
ITEMS DEL literatura, luego del juicio de expertos que
INSTRUMENTO determinara la validez del contenido sera aplicado a
las unidades de analisis de esta investigacion.
MOROSIDAD
1. ¢ Qué funciones | TA(X) TD( )
desempefia el area de SUGERENCIAS:




Créditos y Cobranzas?

. ¢ Usted considera que se
debe

personal para otorgar y

capacitar al

evaluar los créditos de

los productos?

TAKX)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢(Coémo  maneja las
politicas de evaluacion

crediticia?

TA(>()

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢ Cuales son los

requisitos para el

otorgamiento de un

crédito?

TA()

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢ Existe alguna calificacid
que se le otorga al clien

para darle un crédito?

TA(>()

SUGERENCIAS:

TD(

. (Existe un  monto
minimo que se considera

para dar un crédito?

TARY)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢Existen plazos para los
créditos brindados?

TAY)

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢Solicita algin

documento como
garantia para otorgarle

un crédito al cliente?

TA(>()

SUGERENCIAS:

TD(

. ¢,Cudl es el proceso para
otorgar una linea de

crédito?

TA()()

SUGERENCIAS:

TD(

10. ¢(Coémo

realiza los

seguimientos al cliente

TA(>Q

SUGERENCIAS:

TD(




luego de haberle

otorgado un crédito?

1. PROMEDIO OBTENIDO N°TA_do N°TD_O

2. COMENTARIO GENERAL: 1nSinowewto  URLieo faam oo APLica Cron

3. OBSERVACIONES:

MAT C4- 2158

JUEZ - EXPERTO




VALIDACION DE INSTRUMENTO

YO i, Raweo AExva Stlva , Contador Publico
Colegiado con Matricula N°...¢=>1?8  he leido y validado el Instrumento de
Recoleccion de datos (GUIA DE ENTREVISTA) elaborada por: LILIANA SARA
ROMERO CHICOMA, estudiante de la Escuela Profesional de Contabilidad de la
Universidad Serior de Sipan, para el desarrollo de la investigacion titulada:
“ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA LA DISMINUCION DE LA MOROSIDAD DE
LOS CLIENTES DE COMERCIAL CREDISA - 2019".

CERTIFIC O: Que es valido y confiable en cuanto a la estructuracién,

contenido y redaccion de los items.

Pimentel, 20 de Octubre del 2019

CPC.Lariier Soive Slns
MAT 24-2138




Anexo 07: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE TIPO DE INVESTIGACION POBLACION TECNICAS AN A'\ﬁsTg%%SD%'os

General La poblacidn esta
Proponer estrategias de cobranza Investigacién mixta conformada por el
para disminuir la morosidad de los vestigacl xla, total de clientes .

. . descriptiva, de corte istrad I Entrevista
clientes de Comercial CREDISA. transversal registrados entre e Encuesta

: periodo de enero a
Especificos julio del 2019 que
suman un total de 285.

o Evaluar las estrategias de DISENO MUESTRA INSTRUMENTOS

cobranza de la empresa
Comercial CREDISA.

cla H1: La
implementacion o Determinar el indice de | implementacion de
de estrategias de morosidad de la empresa estrategias de

cobranza Comercial CREDISA cobranza
disminuira la disminuiran la
morosidad de los morosidad de los
; clientes de
clientes _de Comercial
Comercial CREDISA.

CREDISA?

Estrategias de
cobranza

Morosidad de los
clientes

No experimental

La muestra esta
conformada por 60
clientes tomados de la
poblacién de estudio.

Guia de entrevista
Cuestionario

Estadistica
Descriptiva




Anexo 08 - A: Encuesta a Clientes de Comercial - CREDISA.

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

" ENCUESTA

i

|

Instrucciones: El presente cuestionario tiene como principal objetivo conocer su opinion
sobre el sistema de cobranza de la Empresa Comercial “CREDISA”. Pedimos a usted como
cliente de dicha empresa de favor que sus respuestas sean objetivas, pertinentes y claras de
tal forma que nos puedan generar informacion exacta sobre la realidad de los hechos.
Responder sélo una opcion de cada uno de los items propuestos, donde:

1: Muy en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3: Indiferente, 4: De acuerdo

Género: M —
Edad: Entre

| 5: Muy de acuerdo

| Producto Adquirido: €<d“ :‘zm‘ seq

E)aso 31240 41450  Mas de 50

f
|
|

NO

CRITERIOS DE EVALUACION

Escala de calificacion |

1 [2]3]4]5s

Estrategia para realizar contacto con el cliente

1

(Considera usted que CREDISA capacita de
manera adecuada al personal involucrado en

| las cobranzas?

(8]

evaluacion crediticia eficiente antes de
otorgarle un producto?

(Considera usted que se realiza una

X

(Cree usted que los procesos son rapidos

2 para la obtencion de un crédito? )< |
Estrategia para refinanciamiento de deudas
(Consideraria usted refinanciar su deuda en l |
4 caso no la pueda pagar sabiendo que se le l X |
van a generar nuevos intereses” f 1
(Cree usted que la empresa le otorga los ‘ ‘
5 plazos necesarios para el pago de sus l X
créditos? e
6 (Considera usted que los procesos aplicados ;

para la cobranza son los adecuados?

Estrategia de condonacién o cancelacion de deuda

(Cree usted que se podria aperturar mas

z canales de cobranza? ‘ X J
8 (Considera usted que el monto de la cuota | [
se ajusta a sus necesidades? | X
9 (Cree usted que CREDISA se preocupa por !
|

darle todas las facilidades de pago?

Indice de Morosidad

10

(Considera usted que CREDISA debe
mejorar sus sistema de créditos de
productos?




Anexo 08 - B: Entrevista a Gerente de Comercial —- CREDISA.

[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ENTREVISTA

Dirigida al Gerente: ... 9. Ronet.. Sonz, SanHER .‘IAE‘FE‘EC.'.,. ....de la Empresa
Comercial “CREDISA”. Con la finalidad de obtener informacion sobre las principales
estrategias empleadas en la empresa para reducir la morosidad por parte de los

clientes.

OBJETIVO: Recolectar informacion acerca de la variable Nivel de Morosidad.

A continuacion, se mostraran las preguntas que conforma este cuestionario:

1. {Qué funciones desempeiia el drea de Créditos y Cobranzas?
Vanfecosen de domentos 3 Fondomentes de Control, tntune para
Qesminote O riesge de Cardera Nengda: s

2. ;Usted considera que se debe capacitar al personal para otorgar y evaluar los
créditos de los productos?
Dt pergre. 22, 90 ddemente dave paro. 9 Negode, tlevor S0 niwd de productt -
Nided, Yeae \os haramiatas 3y Conedmientes nusarios Paca dtsem -

3. ;Como maneja las politicas de evaluacion crediticia?
B D MR S ——————
. Botendares Q0 ondlsis de Celdebo N
WL ATy L W TR

4. ;Cuales son los requisitos para el otorgamiento de un crédito?
L T Y S

-R‘Lﬂbod“v@e‘%c‘(%ﬂw\ﬂ@

5. ¢Existe alguna calificacion que se le otorga al cliente para darle un crédito?




.= ComperYamtente, de \’G%ekg\x\m dt%nb‘&%mc%
= Hute de wnereses.

6. ;Existe un monto minimo que se considera para dar un crédito?
LD gxiske o monke mintme, Sen. 90 3T de taresl ;. By

7. (Existen plazos para los créditos brindados?
L onsten 3008, G 8Os Y Qones.

8. ;Solicita algin documento como garantia para otorgarle un crédito al cliente?
-3 S 4 Controte d hrebaie, Gt ehe Wgun'y, Cevonds, . drobyia -
odon Sipendreni) .y Gosnds Gorohoisdor Yadependunte por Smpls
..o metetensta Cope & o .'.‘f.‘:.‘.‘(f\}“.*ﬁ. de proprckd (Sommre) .

el NN

9. ;(Cuil es el proceso para otorgar una linea de crédito?
~mNindder. %o domictie 1y Vertrces que Sus deromentes csten an, e,

10. ;Cémo realiza los seguimientos al cliente luego de haberle otorgado un
crédito?
= Do Segummate poc¥Mlens
.,.f,..‘?&r.is.@w?é.v}m%.t.. P“ e :
= Sonadwrer . Segtmiente. Come ona Jermo de Conocar MarteS .




Anexo 09: Fotos de Evidencias de la aplicacién del instrumento.

Figura 01: Frontis de la Empresa Comercial - CREDISA
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Figura 03: Clientes de la Empresa Comercial Credisa




