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Resumen 

El presente estudio tiene como objetivo general determinar el nivel de morosidad de 

los clientes de la empresa Mi Negocio E.I.R.L. Jaén, donde se partirá por el diagnóstico de 

la situación actual del incumplimiento de la obligación e pago de los clientes de la empresa, 

luego se analizará la liquidez de la empresa para posteriormente a ello una vez identificadas 

las problemáticas se diseñen estrategias de cobranza que permitan reducir la morosidad en la 

organización. 

El estudio presento un tipo de investigación básica, con enfoque cuantitativo y nivel 

descriptivo, el diseño fue no experimental transversal y la población y muestra estuvieron 

onstituidas por los 12 colaboradores del área de cobranza de la empresa mi negocio a quienes 

se les aplicó una encuesta. 

Lo cual permitió obtener como resultados que el nivel de incumplimiento de la 

obligación de pago de los clientes es alto, mientras que el nivel de liquidez de la empresa es 

bajo conllevando a que el nivel de morosidad en general presente un nivel medio, denotando 

la ausencia de estrategias que le permitan fortalecer las cobranzas y con ello disminuir su 

nivel de morosidad, para ellos se plantearon estrategias de segmentación, de llamadas 

telefónicas, acciones motivadoras, dar opciones de pago y de cobranza coactiva. 

Palabras clave: incumplimiento de pago, liquidez, morosidad. 
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Abstract  

The present objective of this study is to determine the level of delinquency of the 

clients of the company Mi Negocios E.I.R.L. Jaén, where the diagnosis of the current 

situation of non-compliance with the obligation and payment of the company's clients will 

begin, then the liquidity of the company will be analyzed, and after that, once the problems 

have been identified, collection strategies will be designed to allow reduce delinquencies in 

the organization. 

The study presented a type of basic research, with a quantitative approach and a 

descriptive level, the design was non-cross-sectional and the population and sample were 

constituted by the 12 collaborators of the collection area of the company My Business to 

whom a survey was applied. 

This allowed to obtain as results that the level of default of the payment obligation of 

the clients is high, while the liquidity level of the company is low, leading to the level of 

delinquencies in general presenting a medium level, denoting the absence strategies that 

allow them to strengthen collections and thereby reduce their level of delinquency, for them 

they proposed segmentation strategies, telephone calls, motivating actions, giving payment 

options and coercive collection. 

Keyword: default of payment, liquidity, late payment. 
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I. Introducción 

1.1. Realidad problemática 

En la actualidad diversas empresas tienen problemas en la gestión de sus clientes 

generando múltiples problemas que si no se atienden a tiempo puede repercutir de manera 

negativa en la parte financiera de la empresa y esto se presencia tanto a nivel de 

latinoamericana. 

Por ende, Bello, Rodríguez & Córdoba (2018) expone un caso de una empresa 

farmacéutica que vendía sus productos de manera directa e indirecta, es decir repartían a 

diversas farmacias varios medicamentos donde se percibe una baja administración de sus 

recursos y más aún con la entrega de sus productos ofreciendo créditos sin una evaluación 

adecuada a sus clientes, debido que se les brindaba facilidades de pago a los clientes y 

estos no respondían a las estrategias realizadas generando deserción de clientes y sobre 

todo inestabilidad a la organización.  

Se logra afirmar que el Perú no es ajeno a dicha problemática debido que también 

tiene problemas en la gestión del comportamiento de sus clientes debido a que no 

responden a los que la organización planifica, esto produce diversos riesgos donde entre 

los múltiples rubros en la economía peruana son las pequeñas empresas las que tienen 

mayor vulnerabilidad a diversos factores internos y externos donde según Ticse (2015) 

donde informa que la empresa en evaluación tiene como problema reincidente en la parte 

financiera, esto porque en los últimos años ha existido un crecimiento de un 14% de 

morosidad en la empresa. 

Es por ello, que Gárate (2017) expone que uno de los problemas que tienen como 

empresa es el comportamiento de pago actual de los clientes, donde se percibe un bajo 

compromiso con la empresa al momento de cumplir sus pagos en las fechas estimadas 

generando un decrecimiento en sus ingresos debido que no se cumple con los resultados 

estimados y esto ocurre al inadecuado manejo de los recursos. 
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Por su parte, otras de las empresas también tienen el mismo problema como es el 

caso de una entidad financiera donde según Parco (2019) informa que existe un desorden 

de la información la cual genera un manejo inoportuno sobre los reportes actualizados de 

los usuarios, esto produce que no se realice un adecuado seguimiento para la gestión de 

los pagos en el tiempo oportuno. 

1.2. Trabajos previos 

Caiza (2016), en su investigación planteó por objetivo realizar una planificación de 

un proceso que permita a la empresa gestionar adecuadamente la cobranza con la finalidad 

de que se pueda disminuir la cartera de clientes que disponen cuotas vencidas. el estudio hizo 

énfasis en una investigación cuantitativa e histórica, no experimental. El instrumento 

considerado para esta investigación la guía de observación y análisis documentario la que 

consideró a 400 personas como población y a 206 personas como la muestra, lo que ayudó a 

que se tenga por resultados, qué mediante un análisis a los años 2014 y 2015 se tuvo como 

un porcentaje de morosidad de un 23% a un 26%, lo cual demuestra un aumento de 

morosidad, denotando una fuerte deficiente gestión de cobranza qué está realizando la 

empresa. 

Es así que, el autor llega a la conclusión de que la empresa no está realizando un 

adecuado seguimiento a los créditos que dispone cada cliente, es decir no se lleva un 

adecuado control de las cuotas de pago de la cartera de clientes, dado que con el paso del 

tiempo en vez de disminuir la morosidad de la empresa ésta ha ido aumentando. Asimismo, 

se estableció que la organización presenta un deficiente análisis para que pueda conocer a 

profundidad las causas que han generado que los clientes no cumplan con sus pagos, por ende 

el autor estableció un conjunto de estrategias como propuesta para la eficiente gestión de 

cobranzas donde se puedan utilizar óptimas herramientas que ayuden con el proceso de cada 

una de las áreas intervinientes en la cobranza de las cuotas establecidas en la cartera de 

clientes. 
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Parrales (2015), en su investigación planteó como objetivo realizar un análisis del 

índice de morosidad de la cartera de créditos IECE, Guayaquil y en base a las 

problemáticas que se identifiquen plantear una propuesta que permita prevenir la 

morosidad por medio deficientes técnicas de cobranza, además que se pueda conocer el 

por qué la mayoría de los clientes están presentando demoras para cancelar las cuotas 

pendientes, dónde por medio de su propuesta se puedan recuperar la deuda que presenta 

cada cliente y ayudar con ello a la estabilidad económica de la organización. el estudio 

fue de diseño no experimental, de tipo cuantitativo, considerándose a la encuesta como 

técnica de recolección de datos la misma que se aplicó a 236 clientes.  

Se presentó como resultados que la empresa presenta categorías crediticias, donde 

el 56% lo representan a los créditos educativos donde éstos presentan solo un pago 

vencido, por otro lado, se tiene que existe un 36% que ya presentan dos pagos vencidos 

y un reducido 8% que disponen de tres cuotas vencidas, presentando de esta manera un 

alto índice de morosidad. información que permitió concluir que la empresa no cuenta 

con un personal capacitado para atender cada requerimiento que el área de cobranza 

necesita, demostrando de esta forma que el área no es efectiva con la aplicación de sus 

estrategias. Asimismo se pudo establecer que la empresa no brinda los conocimientos 

necesarios a sus colaboradores ni los motiva para que estos puedan establecer las 

estrategias indicadas para la gestión de cobranzas, conllevando a que la morosidad siga 

aumentando, Cabe mencionar que el área de cobranzas no realiza un adecuado 

seguimiento a sus clientes para que de esta manera puedan conocer las causas del porque 

no están realizando sus pagos a tiempo, en base a todas los resultados encontrados el 

autor planteó como propuesta solución que la organización haga énfasis en contratar a 

más personal para que gestione la cobranza, capacitarlos constantemente a todos y 

brindarle los conocimientos adecuados para utilizar correctamente las herramientas 

tecnológicas que dispone la entidad y puedan con mayor facilidad identificar a los clientes 

que presentan mayor tasa de morosidad y enfocarse en ellos para gestionar sus pagos y 

de esta manera recuperar la deuda de la empresa. 
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Vaca (2016), en su estudio planteó por objetivo realizar un modelo de gestión de 

cobranza destinado para la empresa Eléctrica Provincial COTOPAXT, considerándose 

una investigación cuantitativa, en la cual la información recolectada fue por medio de la 

aplicación de cuestionarios a 72 trabajadores del área de cobranza de la empresa para que 

se pueda conocer las problemáticas existentes en los procesos que realiza el área, 

asimismo se realizó un análisis a 1054 clientes para la identificación del nivel promedio 

de morosidad que dispone la empresa. 

El autor llegó a la conclusión de que la empresa dispone un alto índice de 

morosidad y que los colaboradores no están aplicando adecuadamente estrategias que 

ayuden a una eficiente gestión de cobranza, por ende que por medio del planteamiento de 

un modelo de gestión de cobranza ayudará a que la organización pueda recuperar una 

cantidad promedio de 684,568.54 dólares en el transcurso del primer año, permitiendo de 

esta manera a que la organización pueda estabilizarse económicamente y mejorar la 

cultura de pago de la cartera de sus clientes, estos últimos datos se pudieron establecer 

debido a que se aplicó una prueba piloto de la implementación del modelo, planteándose 

dentro de él un cronograma de pagos que ayuda a beneficiar tanto al cliente como a la 

empresa, influenciando de esta manera aquellos clientes puedan mantener poco a poco 

sus pagos al día. Por otro lado, se estableció como uno de los requisitos principales que 

todos los colaboradores dispongan del conocimiento del modelo de gestión propuesto, 

para que de esta manera todos se alineen a cumplir y poner en práctica las estrategias 

detalladas dentro del modelo y puedan comprometerse a realizar efectivamente sus 

actividades y funciones conllevando a que la empresa pueda tener mayor sostenibilidad 

financiera. 

Coronel (2016), en su investigación planteó por objetivo realizar un análisis de 

las estrategias de cobranza y la relación que estas presentan con la morosidad de una 

entidad financiera Mi Banco, el estudio fue de diseño no experimental, y de tipo 

cuantitativa. la técnica de recolección de datos considerada fue la encuesta la misma que 

se aplicó a una muestra de 174 clientes. se obtuvo como resultados que la mayoría de los 

clientes representado por un 86% indicaron estar de acuerdo en que la empresa necesita 
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realizar un análisis de la situación financiera actual de toda la cartera de sus clientes, 

mientras que el 12% monstruo su indiferencia ante la situación y tan solo un pequeño 2% 

indicaron estar en desacuerdo.  

Por otro lado, se puede establecer que la empresa dispone de un nivel de 

morosidad media, en la cual se pudo concluir que si la empresa llegase a implementar 

estrategias de cobranza óptimas y adecuadas a cada realidad del cliente esta podría reducir 

en un 3% dentro del primer año el indicador de morosidad que presenta, además, se pudo 

concluir que la organización presenta la gran necesidad de que el análisis financiero de 

sus clientes mejore, para ello se establecieron estrategias de negociación considerando la 

deuda que presenta cada cliente y la manera de pago que beneficien tanto a ellos como a 

la entidad financiera, Cabe señalar que es de recomendación que la institución aplique 

estrategias mucho más efectivas de cobranza ello con la finalidad de qué está reduzca la 

tasa de morosidad ayudando a que se fortalezca continuamente su rentabilidad, sin dejar 

de lado, la necesidad de capacitación que presentan los colaboradores, por ello el 

capacitarlos permitirá aquí estos dispongan de las herramientas y conocimientos óptimos 

para dar una pronta solución a cada duda que presenten los clientes y poder ser una cultura 

de pagos favorable para ambos intervinientes. 

Aguilar (2017), en su investigación estableció por objetivo poder determinar de 

qué manera la morosidad presenta una relación con todos los Estados financieros de los 

centros educativos particulares en el distrito de los olivos. el estudio fue de carácter 

metodológico no experimental correlacional. se aplicó un cuestionario a 54 contadores 

públicos de las instituciones. Obteniendo como resultados que la morosidad de los 

Estados financieros guardan una alta relación significativa es decir que la morosidad 

puede influenciar negativamente en los resultados de los Estados financieros. 

Por ende, el autor en la investigación planteó como una de las recomendaciones 

principales es que la organización haga énfasis en plantear políticas de cobranza, en la 

cual para que estas puedan ser propuestas primero se tienen que identificar las 

problemáticas que presentan cada proceso en la morosidad. Asimismo, estableció que los 

contadores deben aplicar dentro de sus estrategias el utilizará contratos dentro de los 
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servicios educativos, donde se pueda dar a conocer a todos los padres de familia de la 

existencia de un documento de compromiso en la que por medio de una declaración 

jurada ellos muestran su posición de cumplir con el pago de las cuotas de las pensiones 

de sus hijos. 

Dios (2017), en su tesis planteó por objetivo establecer la relación que existe entre 

las estrategias de cobranza y la morosidad de una empresa de Talma, Callao. el estudio 

fue cuantitativo y presentó un diseño no experimental, considerándose como muestra a 

una cantidad de 50 colaboradores de la organización a quienes se consideró aplicar una 

encuesta para que se puedan obtener la información necesaria para que se lleve a cabo el 

estudio. se obtuvo como resultados de que la empresa presenta un alto índice de 

morosidad lo que causa que está disponga de arduas pérdidas de liquidez.  

Por otro lado, se llegó a la conclusión qué la gran cantidad de estrategias de 

cobranza que pone en práctica la empresa guarda una relación significativa con la 

morosidad, es decir que si la estrategias no son las adecuadas conllevará a que la 

morosidad aumente, de lo contrario que si las estrategias planteadas por la empresa son 

las óptimas y adecuadas qué influencia en el pago de los clientes esto conllevará a que la 

morosidad de la organización disminuya, permitiendo que se tenga resultados favorables 

para la liquidez de la entidad, permitiendo que esto se refleje en la mejor toma de 

decisiones y brindando mayores oportunidades de inversión, generando rentabilidad y 

una correcta gestión organizacional. 

Nole (2016), en su estudio estableció por objetivo realizar un análisis de la 

relación existente que presentan las estrategias de cobranza y la morosidad de pagos en 

la zonal de Ferreñafe de una entidad prestadora de servicios de saneamiento Lambayeque 

S.A., la problemática de la investigación hace énfasis en buscar las adecuadas estrategias 

de cobranza que ayuden a que la morosidad que presenta la organización disminuya. este 

estudio fue de carácter no experimentará y de tipo cuantitativo, se consideró a la encuesta 

y a la observación como técnicas de recolección de información, la que se aplico a una 

muestra de 306 usuarios. Se tuvo como resultados que las estrategias de cobranza 

presentan una relación inversa significativa con la morosidad, es decir que si se aplican 
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estrategias de cobranza adecuadas a la realidad de los clientes, entonteces se logrará 

disminuir la tasa de morosidad, por otro lado, se puedo establecer que las estrategias de 

cobranza que pone en práctica la organización no son efectivas ocasionando que el nivel 

de morosidad de la entidad sea alto, por ende se recalca la importancia de realizar un 

estudio a los clientes y conocer los motivos en el retraso de sus pagos y mediante ello se 

puedan considerar alternativas de solución a base de su realidad que estas serían las más 

efectivas y beneficiosas para él cliente y la empresa. 

Coronado y Cáceres (2016), en su investigación plantearon por objetivo 

establecer estrategias de cobranza con la finalidad de que se disminuya la morosidad de 

las cuentas por cobrar de la cartera de clientes de la empresa Inversiones Valle y Sol 

EIRL, el estudio fue cuantitativo y presentó un diseño no experimental, donde se realizó 

una evaluación y análisis a todas las causas que generan que exista alto índices de 

morosidad. el instrumento considerado fue el cuestionario que se aplicó a una muestra de 

18 trabajadores. 

Llegando a la conclusión del 86% de los colaboradores indicó que la empresa no 

aplica estrategias de cobranza que se alineen a la realidad de pago que dispongan los 

clientes, además, se pudo determinar que la empresa presenta 16 puntos 98 de índice de 

morosidad lo que no es muy favorable para la organización, y es de gran necesidad de 

que se disminuya el índice para que así la entidad pueda tener mayor liquidez y poder 

tener más oportunidades de crecimiento y desarrollo empresarial. 

1.3. Teorías relacionadas al tema  

1.3.1. Definición de morosidad  

Westley y Branch (2002), establecen que la morosidad representa un indicador que 

es sumamente variable, en la cual la reacción de éste va de acuerdo con las políticas 

cooperativas que presentan influencia constantemente, además, recalcan que la morosidad es 

un factor negativo que influye como un ente motivador en los deudores, pues ocasiona que 

las personas que tienen deudas se sientan presionados obligados a cumplir con ciertas fechas 
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de pagos que ya fueron establecidos por una empresa y no lo ven desde el punto de un 

compromiso y deber de pago (p. 75). 

Asimismo, Brachfield (2018), indica que la morosidad es representada cómo un entre 

autor, es decir como una persona que realiza sus pagos fuera de las fechas que ha sido 

consignadas, en otras palabras no se trata de que no se llegue a pagar sino como un 

incumplimiento a corto plazo, en la que el deudor hace su pago tardíamente sin embargo se 

puede establecer que tarde o temprano la persona llegara a saldar su deuda (p. 34). 

La morosidad se encuentra representada por el retraso que tiene un cliente al momento 

de saltar como una obligación monetaria, también se conoce como mora, en otras palabras la 

persona que presenta mora es cuando está ha tenido una obligación de pago con una 

organización sin embargo no la ha podido saldar dentro de la fecha en la que fue pactado es 

decir que la cuota está vencida o retrasada, por otro lado, se establece que la morosidad es un 

incumplimiento de pago recalcando que este no es definitivo sin embargo afecta directamente 

a la liquidez de la empresa (Wicijo y Rodríguez, 2016, p.48). 

Para Brachfield (2016), la morosidad es considerada cómo una deuda pendiente que 

presenta un cliente esto por diferentes causas, es decir cada persona tiene diferentes motivos 

por el cual no pudo realizar su pago a tiempo, por ello que las empresas que brindan un 

crédito o las facilidades de pago al cliente no pueden aplicar medidas legales, por el contrario 

éstas tienen que aplicar estrategias e incluso invertir en sus colaboradores para que estos 

puedan educar la cultura de pago y compromiso en sus clientes, conocida como la cultura del 

buen pagador (p.59). 

De las diferentes definiciones que fueron establecidas por los autores se recalca que 

la morosidad tiene por propósito motivar a que las personas que presenten deudas logren 

cumplir con sus pagos dentro de las fechas que fueron acordadas entre ellos y la empresa de 

tal manera que esto genere que el cliente pueda fortalecer su cultura de un buen pagador y la 

empresa logré disponer de mayor liquidez. 
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1.3.2. Determinantes macroeconómicos  

Saurima (2016), establece que una de las principales causas que ocasionan que las 

empresas tengan problemas financieros es la morosidad de sus clientes, puesto que esto hace 

más complicada que se logren cumplir dentro de las fechas establecidas las metas y objetivos 

que estas se plantearon, además, ocasiona que la toma de decisiones se vuelva mucho más 

cambiante y la incertidumbre del futuro empresarial aumente, puesto que si los clientes no 

llegan a realizar sus pagos dentro de las fechas pactadas conlleva a que la liquidez de la 

empresa baje incluso hasta tal punto de que la organización se endeude por ella misma y 

tenga que darse de baja conocida en otras palabras como que la empresa quebró. 

1.3.3.  Determinantes microeconómicas  

Entre la calidad de cartera de los clientes y las diferentes políticas crediticias que una 

organización establezca, presentan una relación negativa, además se puede establecer que la 

eficiencia de una empresa para que pueda manejar correctamente los riesgos radica en que 

ésta pueda disponer de una eficiente y eficacia gestión microfinanciera (Aguilar y Camargo, 

2017). 

Por el contrario, existe una relación positiva entre la clasificación de la cartera de 

colocaciones de los clientes, pues en esta se consideran los criterios de clasificación acorde 

al sector donde labora el cliente, referente a su historia de crédito, al ingreso que percibe, a 

los bienes inmobiliarios que dispone, la empresa o negocio que posee y el nivel de riesgo que 

presenta en su perfil y en cada bien que tiene, sin de dejar de lado que en gran parte la cartera 

de colocaciones depende de su indicador de calidad que se ha tomado para los diferentes 

clientes. 

1.3.4. Tipos de morosidad insolvencia  

La insolvencia Se encuentra representada por una situación jurídica en la cual la 

organización sin encuentra, representada por no disponer de la economía suficiente para que 

esta pueda pagar sus deudas, por ende, toda empresa se encuentra en la utilidad de disponer 

de las habilidades necesarias para que de una oportuna solución a cada problema de deuda 
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que se le presente es así que el autor Brachfield (2018), indica que una empresa puede 

atravesar seis tipos de insolvencia, las mismas que se detallan: 

a) La insolvencia fortuita: ésta se encuentra representada por no ser predecible, es decir 

que ésta es ocasionada por los factores del exterior y son muy imprevistos, en otras 

palabras, la persona deudora tiene todas las ganas y la intención de realizar su pago y 

saldar con ello su deuda sin embargo se presentan situaciones que éste no pudo 

prevenir afectando directamente sus ingresos y con llevando a que no pueda pagar la 

deuda que él había planificado. 

b) La insolvencia sobrevenida: esta solvencia es identificada cuando una organización 

siempre realizó sus pagos al día e incluso con anterioridad, en otras palabras, la 

empresa siempre fue solvente sin embargo de un momento a otro se quedó sin 

liquidez, estableciéndose que está insolvencia es ocasionada por factores que son muy 

ajenas a la voluntad de la empresa deudora recalcando que son factores muy 

impredecibles. 

c) La insolvencia transitoria: esta es representada por la situación de una organización 

qué tiene insolvencia periódicamente y transitoriamente es decir por un determinado 

tiempo no dispone de liquidez, por el contrario, esta organización sigue su 

funcionamiento y con el pasar del tiempo puede levantarse y superar esa pequeño 

periodo de insolvencia y continuar óptimamente el desarrollo de sus actividades. 

d) la insolvencia definitiva: este tipo de insolvencia es una de las más preocupantes y a 

las que todas las empresas le temen, esta es ocasionada cuando el pasivo de una 

organización está por encima por encima de su activo, estableciendo que la empresa 

está atravesando una crisis financiera, conllevando a que esta quiebre y tenga que 

cerrar sus actividades y producción definitivamente. 

e)  La insolvencia de origen: quizás con un adecuado estudio que puedan realizar las 

empresas puedan conocer que con el pasar del tiempo van a ser insolventes, por ello 

esta solvencia de origen hace énfasis en esto, es decir, es aquella falta de liquidez que 

en un momento ya se veía venir o que ya presentaba insolvencia en ese momento de 

qué se le cedió un crédito comercial. 
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f) Por último tenemos la insolvencia intencional: este las más conocidas y ésta es 

ocasionada por la decisión propia del deudor, en otras palabras la organización 

deudora hace caso omiso a los pagos que tiene que realizar y simplemente no lo 

realiza, en esta insolvencia gran parte de las situaciones de la empresa deudora realiza 

cambios constantes de titularidad a su entidad, de tal forma que se libre de los pagos, 

Cabe mencionar que este tipo de insolvencia se encuentra alineado más a un fraude o 

estafa pues no está nada relacionado con cualquier problema financiero que en ese 

momento pueda acarrear la institución.  

1.3.5. Causas de impago 

Imputables a terceros 

a) Problemas externos y de gestión económica financiera. 

b) Acontecimientos impredecibles en la sociedad. 

c) Aparición de nuevas políticas de gobierno. 

Imputables al deudor 

a) Existencia de la carga de obligaciones en la persona causando que esto se encuentre 

muy por encima de sus ingresos. 

b) Se detienen los ingresos en el deudor por causas que no las pudo manejar, estos 

factores pueden darse porque la persona se quedó sin trabajo, tuvo una enfermedad 

grave, entre muchos factores que puedan ser imprevistos. 

c) Diferentes problemáticas que pueda presentar el deudor a causa de su familia o por 

asuntos personales. 

1.3.6. Dimensiones de la morosidad  

La morosidad es uno de los factores que influencia negativamente en la liquidez de 

una empresa dónde se puede considerar dos dimensiones principales de esta variable la que 

es el incumplimiento de la obligación de pago y la otra la falta de la liquidez: 

a) Incumplimiento de pago 
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El incumplimiento de pago será a causa cuándo la persona deudora o empresa no 

realiza sus pagos dentro de las fechas establecidas, existen muchas causas para que el deudor 

no haya podido cumplir con los plazos establecidos o de que éste no desee realizarlos, donde 

esta acción afecta directamente a la liquidez de una organización sin embargo no es una 

causal de que la persona no haga el pago dado que en algún momento lo tiene que realizar y 

para ello se le puede sumar intereses por no haber hecho su pago en el tiempo correspondiente 

(López, 2016). 

Existen indicadores de incumplimiento de pago los mismos que se detallan: 

Las políticas de cobranza, estas tienen por finalidad realizar una adecuada 

orientación de las acciones que tenga el deudor, es decir la empresa toma la decisión de que 

se establezca estrategias y normas que permitan dar el conocimiento al personal y al cliente 

de cómo se debe reparar las deudas, en caso el cliente incumpla éste tendrá que realizar un 

pago muy aparte de la deuda pendiente (Reyes, 2018).  

Radio de cuentas por cobrar: es una de las herramientas que brindan gran 

conocimiento a la organización para conocer cuánto es la deuda que presenta una empresa, 

es decir, los ratios de cuentas por cobrar hace énfasis en la cantidad de veces en la que una 

organización ha tenido que dar créditos a sus clientes dentro de un periodo de tiempo, dónde 

para que se pueda calcular este ratio si tiene que realizar una sumatoria de todas las cuentas 

por cobrar que dispone la organización dentro del inicio de un año fiscal y las cuentas por 

cobrar que tuvieron al fin del año, ya sumadas todas las cuentas por cobrar se las divide entre 

dos, en la cual el valor que se obtenga representará el número de veces en la las cuentas por 

cobrar rotaron  (Olivera 2015). 

Relación de los clientes morosos: existe una gran clasificación de clientes morosos 

y estos pueden ser representados por los siguientes grupos tal como lo establece Brachfield 

(2018): 



20 

 

 

 

 

Figura 1. Clasificación de grupos de clientes morosos 

Fuente: Brachfield (2018). 

Incumplimiento de pago: este viene representado por el pago que se realiza a una 

entidad pero fuera del tiempo establecido, además este incumplimiento de pago puede no 

darse nunca, siendo así que este indicador permite que se identifique el record de pago del 

cliente, ayudando así ha que se pueda hacer proyecciones del comportamiento de pago de la 

persona es decir a poder proyectar lo ingresos que más adelante podrá obtener la empresa. 

(Brachfield, 2018)  

b) La falta de liquidez 

Clientes mal informados 

Cbien lientes que en algún momento han presentado impagos por 
factores técnicos 

Clientes que por razones desconocidas han bloqueado el pago.

Deudores fortuitos.

Clientes que tienen gracias solvencia gran liquidez pero no realizan 
sus pagos a tiempo descartando la posibilidad de ser buenos 
pagadores.

Clientes que no realizan una adecuada planificación en sus pagos.

Clientes morosos porque están atravesando alguna situación de crisis.
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La liquidez se encuentra representada por la capacidad con la que dispone una 

empresa para que ésta pueda cumplir adecuadamente y dentro de los plazos establecidos con 

cada una de sus obligaciones de pago qué está apartado, además, se establece que una 

empresa realiza un análisis a su liquidez, cuando esta realiza una verificación de que si cuenta 

o no con los recursos suficientes para que pueda hacer frente a todos los compromisos de 

pago que tenga pendiente, cabe resaltar el que una entidad cuente con liquidez es de suma 

importancia para que ésta se pueda mantener a largo tiempo en el mercado y pueda ser muy 

competitiva pues determina las habilidades que ésta tiene para poder convertir los recursos 

que dispone en dinero, dado que todo compromiso de pago tiene que ser liquidado en efectivo 

(Rodríguez, 2017). 

Para esta dimensión se consideran los siguientes indicadores:  

Presupuesto de caja: esta actividad se encuentra representada por un plan que 

determina cómo se espera de que el dinero ingrese a una empresa o a un negocio, y la manera 

de cómo se espera que este dinero egrese ya sea de mes a mes, de forma quincenal o anual, 

tal como la organización establezca su periodo, se recalca que un presupuesto de caja ayuda 

notablemente a la decisión de la empresa para que ésta siga invirtiendo y pueda ser mucho 

más competitiva (Diskson, 2016). 

ratio efectivo: esta ratio se encuentra representado por la razón del efectivo y sus 

equivalentes, en lo que respecta al total de activos que son circulantes dentro de una 

organización, este ratio es calculado por medio de la división del total de efectivo y 

equivalente de efectivo que dispone la empresa, en la que se puede establecer qué mientras 

más puntaje presente el coeficiente más factible será de realizar los pagos a los acreedores 

(Olivera 2015). 

flujo de caja: esta modalidad actúa como una herramienta de realidad financiera, es 

decir que permite que se pueda identificar para un periodo de tiempo de terminado cuáles 

serían las fuentes de efectivo con las que dispondrá una organización y la manera de cómo 

este será distribuido y utilizado, Por otro lado, el realizaron flujo de caja permite que se 

establezca la financiación de las inversiones que presenta como gran necesidad una entidad, 
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Asimismo, a conocer la manera en la que se lograrán cubrir los faltantes de efectivo por 

periodos de tiempo y a cómo se llega a invertir los excedentes de efectivos que maneja la 

organización (Mendoza, 2016). 

Como último indicador se tiene a la razón corriente: este indicador representa la 

capacidad qué tiene la empresa para pagar sus deudas dentro de un período de tiempo de 

pago establecido, este se puede obtener dividiendo el activo corriente entre el pasivo 

corriente, en la cual el resultado que se obtenga si es mayor a la unidad entonces se dice que 

la empresa si presenta o dispone de una gran capacidad de poder pagar sus deudas dentro de 

un corto plazo de lo contrario si el puntaje obtenido es mucho menor a la unidad entonces 

establece que la empresa no dispone ni cuenta con el activo suficiente para que esta pueda 

establecer sus pagos dentro del plazo pactado (Olivera, 2015). 

1.4. Formulación del problema 

¿Cuál es el nivel de morosidad de los clientes en la empresa Mi Negocio E.I.R.L. Jaén? 

1.5. Justificación e importancia del estudio 

Se establece el presente estudio indica una justificación práctica porque se pretende 

conocer el nivel de morosidad que presentan los clientes de la empresa Mi Negocio E.I.R.L. 

con la finalidad de que se puedan determinar las posibles causas que lo generan. 

presenta una justificación teórica, porque el estudio aborda el vacío del conocimiento 

de las causas qué provoca la morosidad dentro de una organización y por medio de ellos se 

puedan aplicar estrategias que actúen como medidas correctivas a las causas que se 

identifiquen. 

Asimismo, el estudio presenta una justificación metodológica porque por medio del 

instrumento de recolección de datos se logrará el adecuado diagnóstico del nivel de 

morosidad actual que presente la empresa, además los instrumentos y la investigación servirá 

como guía y base para futuros investigadores alineados al tema de la variable de morosidad.  
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1.6. Objetivos 

1.6.1. Objetivo general 

Determinar el nivel de morosidad de los clientes de la empresa Mi Negocio E.I.R.L. Jaén. 

1.6.2. Objetivos específicos 

a) Diagnosticar la situación actual del incumplimiento de la obligación de pago de los 

clientes de la empresa Mi Negocio E.I.R.L Jaén. 

b) Analizar la liquidez de la empresa Mi Negocio E.I.R.L Jaén. 

c) Diseñar estrategias de cobranza para reducir la morosidad de los clientes en la 

empresa Mi Negocio E.I.R.L. 

1.7. Limitaciones 

Tiempo: el tiempo de investigación ha sido reducido, ello a lo establecido por las 

políticas de la universidad Señor de Sipán. 
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II. Material y métodos 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

2.1.1. Tipo 

Por su parte, se identifica que actualmente según Hernández (2014) se menciona que 

en la presente investigación se reconoció tener un enfoque cuantitativo debido que se 

aplicarán instrumentos en la que permita obtener información con expresiones numéricas 

como son datos porcentuales que ayude a percibir el enfoque o la percepción actuales de 

los sujetos de estudio como puede ser los clientes de la empresa Mi negocio E.I.R.L Jaén.  

No obstante, se afirma que el tipo de la investigación más oportuna para el desarrollo 

del estudio es básica debido que el investigador realizará un análisis situacional sobre el 

estado actual de la empresa Mi negocio E.I.R.L Jaén para poder identificar cuáles son las 

necesidades y presentará un nivel descriptivo, porque se hará una descripción de la 

variable de estudio en base a la realidad de la empresa sin influenciar en ella. 

2.1.2. Diseño 

Así mismo, se logra señalar que el diseño que se identificó con el que coincide al 

propósito de la investigación del tipo es no experimental esto quiere decir que el 

investigador tendrá como base central el análisis y en base a evaluación de la empresa 

sujeta de estudio se realizará y en base a ello se planteará una propuesta que permita 

mejorar el estado de morosidad de la empresa mi negocio E.I.R.L JaénFuente 

especificada no válida.. 

Es por ello, que según Hernández (2014) se afirma tener la siguiente clasificación en 

los dos tipos de diseño como se muestra acontinuación:  
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Figura 2. Clasificación de tipos de diseño 

Fuente: Hernández (2014) 

Donde, según Hernández (2014) indica que de acuerdo a la clasificación de los tipos 

de diseño se logra afirmar que es transversal debido que se identifica que el investigador 

aplicará los instrumentos en la empresa sujeta de estudio en un único momento, es decir 

al inicio de la investigación. 

2.2. Población y muestra  

La población se encuentra representado por un grupo de personas que tienen una 

característica en común (Tamayo, 2014), por ello la población del presente estudio se 

encuentra conformado por todo el personal del área de cobranza de la empresa Mi 

Negocio EIRL que hacen un total de 12 colaboradores. 

Mientras que la muestra presenta un muestreo no probabilístico-bola de nieve, es 

decir se considera muestra a todos los colaboradores del área de cobranza siento esto una 

cantidad de 12 personas. 

 

 

 

 

Tipos de diseño 

No experimental 

Experimental 

Transversal 

Longitudinal 
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2.3. Variable, operacionalización  

Tabla 1. Operacionalización de la variable morosidad. 

Variable Dimensiones Indicadores  Ítems Escala 

Técnica/ 

Instrumento 

Morosidad 

Incumplimiento 

en la obligación 

de pago  

Políticas de 

cobranza. 

Ratios de rotación 

de cuentas por 

cobrar. 

Segmentación de 

clientes morosos. 

Incumplimiento de 

pago  

1, 2, 

3, 4, 

5, 6 

Likert 

1- Totalmente 

en 

desacuerdo. 

2- En 

desacuerdo. 

3- Indiferente. 

4- De 

acuerdo. 

5- Totalmente 

de acuerdo     

 

Encuesta/ 

Cuestionario 

Liquidez 

Presupuesto de 

caja. 

Flujo de caja. 

Razón corriente. 

Radio efectiva.  

Presupuesto de 

caja 

 

7, 8, 9, 

10. 

Fuente: elaboración propia 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

2.4.1. Técnicas 

En la presente investigación se logra reconocer que una técnica es la forma 

como el investigador del estudio recopila información para el desarrollo oportuno, es 

por ello se reconoce obtener datos que permita responder a los objetivos de la 

investigación donde se indica tener la siguiente técnica:   
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Encuesta: Donde se menciona que la encuesta es aquella técnica donde estará 

conformada por preguntas que permite responder a los indicadores de la 

operacionalización de estudio. 

2.4.2. Instrumento de recolección de datos 

Se logra afirmar que en el presente estudio un instrumento es aquella 

herramienta conformada por un conjunto de preguntas que permite recopilar 

información de manera adecuada, es por ello que se menciona tener como instrumento 

el siguiente: 

Cuestionario: se logra reconocer que el cuestionario es un instrumento 

compuesto por pregunta cerradas donde las opciones planteadas están compuestas por 

respuesta en escala de Likert para obtener resultados numéricosFuente especificada 

no válida.. 

2.5. Procedimientos para la recolección de datos 

Por parte, para la recolección de los datos se expone el procedimiento de la 

recolección de datos donde se indica en cumplir con las formalidades de la 

investigación, señalando que al aplicar la encuesta donde para mayor detalle se afirma 

lo siguiente:  

i. Realizar una carta de permiso 

ii. Elaborar el instrumento de la investigación  

iii. Aplicar el instrumento de recolección  

iv. Recopilar la información  

v. Ordenar información  

vi. Analizar la información  

2.6. Criterios éticos 

Se afirma que entre los criterios éticos más importantes en la investigación es 

que según Hernández (2014) permite reconocer tener un estudio bajo el criterio de 
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objetividad es decir que el investigador expondrá la realidad problemática de manera 

clara y objetiva sin alteración; así mismo, como el consentimiento informado es decir 

esto ocurre cuando el investigador informa a los sujetos de estudio la finalidad de la 

recopilación. 

2.7. Criterios de rigor científico 

Se reconoce que, como criterios de rigor científico, el investigador afirma 

emplear el criterio de Valor de verdad esto ocurre cuando el investigador expone los 

sucesos actuales que ocurre en la institución evaluada siendo esta la empresa mi 

negocio E.I.R.L Jaén buscando la confiabilidad para resguardar la integridad de la 

organización. 
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III. Resultados  

3.1. Tablas y figuras 

a) Diagnosticar la situación actual del incumplimiento de la obligación de pago de 

los clientes de la empresa Mi Negocio E.I.R.L. 

Tabla 2. La empresa tiene gran número de clientes morosos. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 3 25% 

Si 9 75% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

Figura 3. La empresa tiene gran número de clientes morosos. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

En la figura presentada se logra reconocer que el 75% del total de colaboradores 

manifiestan en estar totalmente de acuerdo en que la empresa Mi Negocio EIRL cuenta con 

un gran número de clientes morosos debido que no tienen compromiso con sus pagos 

pendientes pagando a destiempo, y en otros casos desertan los pagos, así mismo perciben que 

este tipo de comportamiento es perjudicial para la organización. La presente pregunta en 



30 

 

evaluación es de suma importancia debido que se reconoce la necesidad que crear acciones 

que permita la reducción del índice de morosos. 

Tabla 3. La empresa dispone de una cartera de políticas de cobranza. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 8 67% 

Si 4 33% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

Figura 4. La empresa dispone de una cartera de políticas de cobranza. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

Por su parte, se logra reconocer que el 67% de los colaboradores están en desacuerdo 

debido que la empresa Mi negocio EIRL no cuenta con una cartera de políticas de cobranza 

para que permita recuperar las deudas de los clientes morosos exponiendo que la empresa 

realiza sus gestiones de manera empírica a base de la experiencia; así mismo el 33% está de 

acuerdo con la forma en como gestiona la gestión de los pagos, este criterio de evaluación 

menciona la inadecuada administración de los recursos. 
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Tabla 4. La empresa cuenta con ratios de rotación de cuentas por cobrar para la optimización 

de la gestión de cobranzas. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 7 58% 

Si 5 42% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

Figura 5. La empresa cuenta con ratios de rotación de cuentas por cobrar para la 

optimización de la gestión de cobranzas. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

De los resultados obtenidos se puede percibir del 58% están en desacuerdo con la parte 

administrativa de la empresa Mi negocio EIRL indicando que no tiene ratios de rotación en 

las cuentas por cobrar debido que no cuentan con indicadores que permitan identificar los 

riesgos que se pueden gestionar; así mismo, el 42% de los colaboradores de la organización 

señala estar de acuerdo con los ratios que se poseen actualmente en la organización. 
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Tabla 5. La empresa segmenta a los clientes morosos con la finalidad de reducir la morosidad 

en la organización. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 8 67% 

Si 4 33% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

 

Figura 6. La empresa segmenta a los clientes morosos con la finalidad de reducir la 

morosidad en la organización. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

Se puede afirmar que el 67% de los colaboradores indican estar en desacuerdo con la 

forma de gestión que tiene la empresa Mi negocio EIRL mencionando que no cuentan con 

mecanismos de ordenamiento y sintetitazión de la información para lograr reconocer la 

cantidad de clientes morosos, seguido de que un reducido 33% de estos están de acuerdo con 

el reconocimiento actual de los clientes que no pagan los productos sacados. 
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Tabla 6. La empresa relaciona el incumplimiento de pago con la morosidad. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 7 58% 

Si 5 42% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

 

Figura 7. La empresa relaciona el incumplimiento de pago con la morosidad. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

Del resultado obtenidos se puede determinar que un 42% de los trabajados de la empresa 

Mi negocio EIRL mencionan estar de acuerdo con la relación entre el pago y la morosidad 

que tiene la organización exponiendo que es un comportamiento similar al de un cliente que 

tiene morosidad. Por su parte, se reconoce que el 58% de los colaboradores de la presente 

empresa evaluada está en desacuerdo con la posición en la forma de calificación y filtro de 

los clientes, este criterio permite diagnosticar como realiza la selección de los buenos, regular 

y malos pagadores de los clientes de la organización. 
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Tabla 7. La empresa brinda facilidades de refinanciamiento de deuda. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 10 83% 

Si 2 17% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

Figura 8. La empresa brinda facilidades de refinanciamiento de deuda. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

Evaluando los resultados de la figura se puede identificar que el 83% de los colaboradores 

están en desacuerdo debido que no cuentan con técnica como el refinanciamiento indicando 

que esto impide que la empresa Mi Negocio EIRL pueda recuperar las deudas de sus clientes, 

por otro un reducido 17% de estos determinan estar de acuerdo esto menciona que en parte 

son los trabajadores que se sienten identificados y comprometidos en querer recuperar la 

deuda pendiente es por ello que buscan la manera en gestionar el cumplimiento de los pagos, 

el presente indicador evaluado permite señalar que la percepción de gestión sobre el proceso 

de recuperación  

 

 



35 

 

b) Analizar la liquidez de la empresa Mi Negocio E.I.R.L. 

Tabla 8. Usted considera que la aplicación de un préstamo de caja en la empresa permitirá 

que se disminuya la falta de liquidez producto de morosidad. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 5 42% 

Si 7 58% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

Figura 9. Usted considera que la aplicación de un préstamo de caja en la empresa permitirá 

que se disminuya la falta de liquidez producto de morosidad. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

De los resultados obtenidos se puede identificar que del total colaboradores el 58% de 

ellos manifiestan estar total de acuerdo en la consideración de la aplicación de un préstamo 

de caja en la empresa la cual permita evitar la falta de liquidez producto de morosidad de los 

clientes que posee la empresa Mi negocio EIRL, por su parte; se logra reconocer que el 42% 

informa que estar en desacuerdo debido que consideran un riesgo para la organización. 
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Tabla 9. La empresa toma acciones correctivas para disminuir la morosidad de la empresa 

para que se evite problemas de flujo de caja. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 7 58% 

Si 5 42% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

Figura 10. La empresa toma acciones correctivas para disminuir la morosidad de la 

empresa para que se evite problemas de flujo de caja. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

Por su parte, se mencionar que el 58% de los colaboradores está en desacuerdo con las 

acciones correctivas que actualmente se están realizando en la empresa Mi Negocio EIRL 

debido que del total de deudores es poco el porcentaje que se recupera dejando percibir la 

ineficiencia de la organización, así mismo el 42% manifiesta que está de acuerdo debido que 

se logra afirmar estar conforme con las acciones que adoptan cuando un cliente se demora en 

los pagos exponiendo que son los clientes los que limitan la continuidad de las acciones en 

búsqueda del cumplimiento de los objetivos. 
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Tabla 10. La empresa Mi Negocio E.I.R.L toma en cuenta la ratio de razón corriente de sus 

estados financieros. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 8 67% 

Si 4 33% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

 

Figura 11. La empresa Mi Negocio E.I.R.L toma en cuenta la ratio de razón corriente de 

sus estados financieros. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

Del total de colaboradores encuestados se percibe que el 67% está en desacuerdo al 

indicar que la empresa Mi negocio EIRL si toma en cuenta con la ratio de razón corriente en 

la realización de sus actividades debido que muchos de los responsables de la gestión de 

cobranzas y encargados de finanzas desconocen del presente ratios, por otro lado se tiene que 

un reducido 33% de estos están en desacuerdo, el presente ítems menciona como la empresa 

utiliza ratios para la evaluación constante de la situación actual. 
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Tabla 11. La empresa toma en cuenta la ratio efectiva de sus estados financieros. 

Alternativa Frecuencia Porcentaje 

No 9 75% 

Si 3 25% 

Total 12 100% 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

 

 

Figura 12. La empresa toma en cuenta la ratio efectiva de sus estados financieros. 

Fuente: encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL. 

Se logra reconocer que el 75% del total de colaboradores menciona que los colaboradores 

exponen estar en desacuerdo debido que perciben que la empresa no toma en cuenta la ratio 

efectiva de sus estados financieros debido al desconocimiento de la adecuada utilización, así 

como que el 25% está total de acuerdo con que la organización si utiliza dicha ratio expuesto 

pero falta mayor eficiencia para obtener mejores resultados. 
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c) Nivel de morosidad 

Frente a los resultados encontrados por cada objetivo se tiene que el nivel de 

morosidad por dimensión y variable son las siguiente: 

Tabla 12. Nivel de morosidad. 

Indicador Puntaje obtenido Nivel Escala 

Dimensión 1: 

Incumplimiento de 

la obligación de 

pago 

 Bajo [1-48> 

 Regular [48-96> 

105 Alto [96-144> 

Dimensión 2: 

Liquidez 

 Bajo [1-32> 

49 Regular [32-64> 

 Alto [64-96> 

Variable: 

Morosidad 

 Bajo [1-80> 

154 Regular [80-160> 

 Alto [160-240> 

Fuente: Información obtenida de la encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Mi Negocio E.I.R.L. 

En la tabla se puede observar que la empresa cuenta con un nivel de morosidad 

medio, lo cual determina que no cuenta con las herramientas necesarias para manejar la 

morosidad de sus clientes, puesto que el nivel de incumplimiento de obligación de pago 

presenta un nivel alto, es decir que gran parte de los clientes son morosos causando que 

la empresa no disponga de buena liquidez, lo cual esta determinado en los resultados 

obtenidos demostrando un nivel de liquidez regular, situación que afectará en las 

decisiones de compra y rentabilidad de la empresa. 
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d) Diseño de estrategias de cobranza para reducir la morosidad de los clientes en 

la empresa Mi Negocio EIRL. 

Estrategia 1: Segmentación de clientes. 

Si bien es cierto la empresa dispone de una base de datos de registro de clientes 

donde todos son inscritos bajo las mismas modalidades, sin embargo estos no presentan 

igual conducta de pago y la empresa no tiene conocimiento en gran parte de las razones 

del por qué su cliente entró en mora, es por ello que es de gran necesidad segmentarlos, 

puesto que permitirá conocer la intención de pago de sus clientes, el motivo de su atraso 

en el pago de sus cuotas, la capacidad de pago que disponga cada uno de ellos, su 

solvencia económica y sobre todo la ubicación real del cliente moroso. 

Siendo así que de esta manera se podrá determinar con mayor precisión los canales 

comunicación que se podrían considerar con cada cliente, las medidas y soluciones de 

pago que más se ajustarán a las necesidades del cliente. 

Estrategia 2: Llamadas telefónicas, envío de mensajes o correos electrónicos. 

Estas son unas de las maneras más usadas por las empresas para el cobro de deuda 

de los clientes morosos, sin embargo es de necesidad que la empresa incluya todos los 

datos necesario para informar al clientes sobre su deuda, por ejemplo las fechas de 

vencimiento, los saldos que han sido adeudados, el saldo restante y exactamente las 

fechas de pago. 

Esta información se sugiere que se le envíe un mensaje de texto o correo un 

promedio de cada 10 a 15 día, informándole amablemente los datos de la adquisición de 

su producto y el compromiso de pagos que ellos firmaron, y si en caso ya hayan cancelado 

agradecerles el pago ya realizado, de tal manera que ayudará a que los clientes dispongan 

de la información de sus cuotas y poder cumplir a tiempo o ponerse al corriente. 
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Estrategia 3: Acciones motivadoras 

Estas acciones se basan en persuadir al cliente en el pago de sus cuotas a tiempo o 

en el pago de su deuda vencida, para de esta forma se pueda tener mayor relación con el 

cliente y reconocer el cumplimiento de su compromiso. 

Ello puede ser otorgándole beneficios en sus próxima compra, descuentos acorde al 

volumen de compras que realice o promociones por el pago adelantado, influenciando 

indirectamente en la decisión de pago del cliente. 

Estrategia 4: Brindar opciones de pago 

La empresa Mi Negocio actualmente no utiliza esta estrategia, pues esta consiste 

en negociar con el cliente sobre su deuda pendiente, donde se apliquen estrategias de 

negociación diseñadas a las necesidades de cada segmento de clientes, donde estas 

opciones de pago se apliquen de acorde al cronograma de pago, esta forma de negociación 

puede ser alargar el tiempo de pago con menores cuotas sin intereses. 

Estrategia 5: realizar cobranza preventiva. 

Esta estrategia actúa como un recordatorio de pago, es decir comunicar al cliente 

que ya se le acerca su día de pago, las cuotas que ya están por vencer, informar sobre las 

características generales de su deuda y la cantidad que ya ha sido cancelada. 
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IV. Discusión 

a) Diagnosticar la situación actual del incumplimiento de la obligación de pago de 

los clientes de la empresa Mi Negocio E.I.R.L Jaén. 

De acuerdo a la encuesta aplicada a los colaboradores del área de cobranza de la 

empresa Mi Negocio EIRL, se obtuvo que el 75% afirma que la empresa presenta gran 

número de clientes moroso lo cual directamente afecta a la rentabilidad del negocio, por 

otro lado se pudo obtener que 67% indicó que la empresa no cuenta con políticas de 

cobranza efectivas que permitan recuperar las deudas de los clientes morosos exponiendo 

a que la empresa realice sus gestiones de cobranza de forma empírica a base de la 

experiencia, las cuales en muchas de las ocasiones no son efectivas. 

Resultados que se contrastan con el estudio de Parrales (2015) quien en su 

investigación obtuvo como resultados que el nivel de morosidad es alto porque los 

colaboradores no cuentan con las herramientas necesarias para realizar las cobranzas de 

forma efectiva y con ello la ausencia de capacitación en lo que respecta a la gestión de 

cobranza, lo que conlleva al aumento de los índices de morosidad. 

Además se obtuvo que el 58% señaló que la empresa no cuenta con ratios de rotación 

de cuentas por cobrar para la optimización de gestión de cobranzas, debido a que no 

cuentan con los indicadores necesarios que permitan identificar los riesgos que puede 

traen el no gestionar los cobros. 

Por último, se obtuvo que el nivel de incumplimiento de la obligación de pago es 

alto, es decir que gran parte de los clientes de la empresa Mi Negocio EIRL presentan 

deudas o atrasos en sus pagos, lo que afecta directamente en su liquidez empresarial. 

Lo cual se contrastan con los resultados de Coronel quien en su estudio estableció 

que el 84% de los clientes encuestados se encuentran cumpliendo la financiación de Mi 

Banco, mientras que el 10% se mostró indiferente y el 6% presenta morosidad, resultados 

distintos a los obtenidos en el presente estudio. 
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b) Analizar la liquidez de la empresa Mi Negocio E.I.R.L Jaén. 

De acuerdo a la encuesta aplicada a los colaboradores del área de cobranza de la 

empresa Mi Negocio se obtuvo que el 58% señaló que la empresa no toma acciones 

correctivas para disminuir la morosidad de la empresa lo que demuestra la ineficiencia 

de la organización, por otro lado, se obtuvo que el 75% del total de los colaboradores 

indicaron que la empresa no considera la ratio efectiva de sus estados financieros debido 

al desconocimiento de las su adecuada utilización y prefieren todo hacerlo empíricamente 

y efectuar su registro.  

Por lo tanto se obtuvo que el nivel de liquidez de la empresa es bajo, lo que afectará 

en la inversión de compra de productos por parte de la empresa, generando que el 

porcentaje de ventas se vea afectado y la oferta se reduzca, disminuyendo con ello la 

calidad de servicio al cliente.  

Resultados que se contrastan con Nole (2016) quien en su investigación obtuvo que 

las estrategias de cobranza en la Zonal de Ferreñafe de la entidad prestadora de servicios 

de Saneamiento de Lambayeque S.A, son inadecuadas lo que produce que la morosidad 

de los clientes sea muy elevada, afectado con ello directamente en la liquidez de la 

empresa, así mismo se tiene a Aguilar (2017) quien señala que la implementación de 

políticas de cobranza donde se especifiquen los procesos que ocurrirán en un impago 

ayudarán a las personas se comprometan con cumplir las políticas de la empresa y con 

ello fortalecer la liquidez, lo cual se verá reflejado en la rentabilidad financiera y 

económica de la organización. 

c) Diseñar estrategias de cobranza para reducir la morosidad de los clientes en la 

empresa Mi Negocio E.I.R.L. 

 

En base a las estrategias establecidas se consideraron: 

Segmentación al cliente: la misma que tiene por principal objetivo segmentar a los 

clientes acorde a su intención de pago, la causa de su atraso en sus cuotas y de acuerdo a 

la capacidad de pago. 
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Llamada telefónica, envio de mensajes y correos: permite captar la atención del 

cliente e informarle de sus deudas pendientes, 

Acciones motivadoras: consiste en hacerle propuestas beneficiosas a los clientes 

respecto a su conducta de pago, lo cual ayudará a que los clientes paguen su deuda 

morosa. 

Dar opciones de pago: consiste en ofrecer alternativas de pago a los clientes de la 

empresa Mi Negocio EIRL, donde las principales es aceptarles las cuotas mínimas y 

alargar su tiempo de pago, ofrecerles formas de pago con tarjetas de crédito, cheques, 

transferencias, logrando facilidad en la cobranza. 

Cobranza coactiva: consiste en enviar recordatorios a los clientes antes del 

vencimiento de las fechas de pago  
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V. Conclusiones 

En base a los resultados obtenidos mediante la aplicación de la encuesta a los 

colaboradores de la empresa Mi Negocio EIRL, se concluye que el nivel de morosidad en 

general de la empresa es medio, lo que determina llegar a lo siguiente: 

a) La empresa Mi Negocio EIRL, presenta un nivel alto de incumplimiento de la 

obligación de pago de los clientes, puesto que la empresa no dispone de políticas de 

efectivas que permitan recuperar las deudas de los clientes morosos exponiendo a que 

la empresa realice sus gestiones de cobranza de forma empírica a base de la 

experiencia, las cuales en muchas de las ocasiones no son efectivas. 

b) El nivel de liquidez de la empresa es regular, denotando que la organización presenta 

una deficiente toma acciones correctivas que sean eficaces para disminuir la 

morosidad, lo que se determina que afectará en la inversión de compra de productos 

por parte de la empresa, generando que el porcentaje de ventas se vea afectado y la 

oferta se reduzca, disminuyendo don ello la calidad de servicio al cliente.  

c) Se diseñaron estrategias de cobranza para que la empresa Mi Negocio EIRL, pueda 

con ello recuperar parte de su cartera morosa que posee y de esta manera su puedan 

generar líneas de crédito a nuevos clientes a quienes desde el inicio se les hará un 

seguimiento constante en sus cuotas por el producto que han adquirido.  



46 

 

VI. Recomendaciones 

a) Se recomienda a la empresa Mi Negocio EIRL, disminuir el índice de morosidad por 

medio de la aplicación de estrategias propuestas en el estudio, recortar la venta de 

productos a los clientes morosos. 

b) Se recomienda a la empresa Mi Negocio EIRL, aplicar políticas que sean efectivas 

en la cobranza de deudas de los clientes morosos como en los nuevos clientes donde 

además se establezcan las condiciones de pago acorde a cada perfil del cliente. 

c) Se recomienda a los investigadores futuros, que para el planteamiento de soluciones 

para la disminución de morosidad de los clientes, se inicie por el diagnóstico de las 

causas del por qué los clientes se han atrasado en sus pagos, para que frente a ello se 

elaboren estrategias de cobranza mucho más efectivas. 
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Anexos 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

Formulación del 

problema 

Objetivos Variable Dimensiones Población y muestra Metodología 

¿Cuál es el nivel de 

morosidad de los 

clientes en la empresa 

Mi Negocio E.I.R.L.? 

 

Objetivo general 

Determinar el nivel de 

morosidad de los clientes de 

la empresa Mi Negocio 

E.I.R.L. Jaén. 

Objetivos específicos 

a) Diagnosticar la situación 

actual del incumplimiento de 

la obligación de pago de los 

clientes de la empresa Mi 

Negocio E.I.R.L Jaén. 

b) Analizar la liquidez de la 

empresa Mi Negocio E.I.R.L 

Jaén. 

c) Diseñar estrategias de 

cobranza para reducir la 

morosidad de los clientes en 

la empresa Mi Negocio 

E.I.R.L. 

Morosidad Incumplimiento de 

obligación de pago. 

Liquidez 

Población: 12 

colaboradores 

Muestra: 12 

colaboradores  

Tipo: 

Enfoque: 

Cuantitativo 

Según el fin que 

persigue: Básica 

Nivel Descriptiva 

Diseño: No 

experimental-

Transversal 
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Anexo 2: Instrumento, encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa Mi Negocio 

EIRL. 
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Anexo 3: Balance General de la empresa Mi Negoico EIRL (análisis Documental) 

 

Fuente: Balance general de la empresa Mi Negocio EIRL  
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Anexo 4. Evidencias fotográficas: 

 

 

Descripción: Revisando y analizan los reporte para el Analisis Documental  
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Descripción: Aplicando la encuesta a los gestores de cobranza de la empresa Mi Negocio EIRL  
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