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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo identificar las caracteristicas de la cartera de clientes morosos
a fin de conocer cuales son las particularidades mas representativas de esta cartera brindando este
analisis a las empresas para que puedan aplicar procesos de cobranza mas efectivos que les permitan
reducir el grado de morosidad y llegar a un nivel dptimo de liquidez. Analizamos el caso de una
empresa importadora para el sector salud con mas de 40 afios en el mercado peruano ubicada en la
provincia de Lima, distrito San Borja, la cual tiene como actividad principal la venta y
mantenimiento de equipo médicos como lamparas quirdrgicas, electrocardidgrafos, incubadoras,
tomaografos entre otros. La base de datos fue del periodo 2018 y 2019; el enfoque aplicado fue mixto
tipo descriptivo, disefio no experimental trasversal, usando como técnicas de recoleccion de datos

el andlisis de la data y entrevistas al personal del area de analisis.

Se analizaron 5 caracteristicas de la cartera morosa, las cuales fueron valor econémico, tiempo de
morosidad, tamafio de organizacion cliente, sector y tipo de producto que consumen los clientes.
Los resultados revelan varios puntos importantes, uno de ellos es que casi la mitad del valor de las
ventas a crédito son pagadas con morosidad, Asi también la mayoria de clientes paga dentro de los
30 primeros dias vencido plazo de crédito y las cuentas de las organizaciones pequefias y del sector

publico son las que tienen mayor tiempo de morosidad.

Se recomienda a la organizacion que use la informacion obtenida en este trabajo de investigacion a
fin de poder conocer las caracteristicas de su cartera morosa y pueda aplicar procesos de cobranza

mas efectivos que le permitan reducir el grado de morosidad y llegar a un nivel 6ptimo de liquidez

Palabras clave: Gestion de cobranza, crédito comercial, morosidad interempresarial
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ABSTRACT

The objective of the research was to identify the characteristics of the portfolio of delinquent clients
in order to know which are the most representative characteristics of this portfolio, providing this
analysis to companies so that they can apply more effective collection processes that allow them to
reduce the degree of delinquency. and reach an optimal level of liquidity. We analyze the case of an
importing company in the health sector with more than 40 years in the Peruvian market located in
the province of Lima, San Borja district, whose main activity is the sale and maintenance of medical
equipment such as surgical lamps, electrocardiographs, incubators, tomographs among others. The
analysis was in the period from 2018 to 2019; The approach applied was a mixed descriptive type,
a non-experimental cross-sectional design, using data analysis and interviews with personnel from

the analysis area as data collection techniques.

Five characteristics of the delinquent portfolio were analyzed, which were economic value, time of
delinquency, size of organization, sector and type of product they consume. The results reveal that
almost half of the value of credit sales are paid in arrears, the majority of clients pay within the first
30 days of the expiration of the credit term, and the accounts of small organizations and the public

sector are the ones with the longest time. delinquency.

It is recommended that the organization use the information obtained in this research work in order
to know the characteristics of its delinquent portfolio, it can apply more effective collection

processes that allow it to reduce the degree of delinquency and reach an optimal level of liquidity.

Keywords: Collection management, commercial credit, intercompany delinquen
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CAPITULO 1. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

“La financiacion es, entre otros, un factor clave para favorecer el proceso emprendedor y asi se pone
de manifiesto en diversos estudios empiricos que apuntan a la falta de financiacion como la causa

del abandono o exclusion de nuevas iniciativas empresariales” (Sanchez et al., 2016)

Toda organizacion en su afan de crecimiento busca financiarse “Entre las fuentes de financiamiento
tenemos la autofinanciacion, la financiacion propia externa, financiacion ajena a largo y corto plazo”
(Logreira & Hernandez, 2017). Dentro de este ltimo tipo de financiacion esta el credito comercial
que segun un estudio del banco de México y el Banco Mundial entre el 2009 y el 2013 “Era la fuente
mas importante de financiamiento externo para las empresas en México... financié 16% de toda la
inversion y 21% del capital de trabajo. Mientras tanto, las cifras correspondientes a préstamos
bancarios y lineas de crédito fueron de 8.8 y 10.9%, respectivamente” (Cotler, 2015) De esta manera
podemos decir que el crédito comercial es importante para el sector empresarial, Pero en términos
técnicos [Qué es el crédito comercial? Segin afirman “Es el aplazamiento en el pago que las
empresas conceden a sus clientes en una transaccion comercial de compraventa de bienes o
servicios” (Grau Grau & Reig Pérez, 2014, p 2). Asimismo, “Este aplazamiento se hace con el
objetivo de captar clientes e incrementar ingresos; en contraposicion, ello supone soportar el riesgo
de impago” (Grau Grau & Reig Pérez, 2014, p 2). Ademas, éste riesgo de impago es representado
por las tasas de interés que “En consenso se evidencia que son relativamente mas altas a las que
otorgan los bancos y la explicacion es que corren un mayor riesgo de cobro”(Rodriguez Rodriguez,
2008), También se explica que “El alto coste implicito que supone la aceptacion de un crédito

comercial por parte del cliente es compensado por parte del proveedor ya que el cliente cuenta con
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un mayor poder de negociacion frente a dificultades financieras, es este sentido, las empresas con
una alta probabilidad de incumplir pagos estarian mas dispuestas a aceptar un crédito comercial
“mas caro” que un crédito bancario”(Wilner, 2001). Ante esto se puede decir que los créditos
comerciales son de mayor riesgo y que el perfil de los clientes que acceden a creditos comerciales

son potenciales al incumplimiento del pago lo cual causa mucha preocupacion.

La morosidad en Europa “Constituye uno de los principales problemas heredados de la crisis
financiera, por lo que tanto los agentes publicos como los privados han hecho esfuerzos importantes

por reducirlos durante los tltimos afios” (BBVA reserch, 2019, p 12)

En la figura 1 se observa el alto indice de morosidad en Grecia que bordea el 45% seguido de Chipre

y Portugal.

4.7% »
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Figura 1.
Morosidad en Europa

En la figura 2 se realiz6 un analisis a nivel regional de la morosidad empresarial o de créditos
otorgados por los bancos a empresas de los paises miembros de la Alianza del Pacifico se puede

observar que Colombia y Per( presentan un mayor indice de morosidad, segun la informacion de
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ASBAN vy la Asociacion Bancaria de Colombia. Los altos indices de morosidad (IMOR) se debe
especialmente a la morosidad de las MYPES que en algunos casos bordean el 10% (Asociacion de
Bancos del Pert, 2020; Asociacion de bancos e instituciones financieras de Chile, 2019; BBVA

reserch, 2019b; Superintendencia financiera de Colombia, 2019)

INDICE DE MOROSIDAD

G D0 A4.E1% Ti%

3.24%3.27%
1655 B% 163%LT1%
I I I |
Colarmdna Pl

Chile Wbirxico

3 .00R
2 00
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(1,005

m018 =019

Fuente: ASBANC PERU, ABIF CHILE, BBVA RESERCH - Elaboracion propia
Figura 2.
Morosidad empresarial por regidn

La tabla 1 presenta los indices de morosidad del sistema bancario peruano por tamafio de empresa
donde se puede visualizar que las medianas y pequefias empresas presentan una mayor tasa de
morosidad respecto a la media que en el 2018 fue de 3.24% y en el 2019 de 3.27% asimismo no se

estd considerando las deudas refinanciadas solo las vencidas para obtener este indicador mas

preciso.
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Tabla 1l

indice de morosidad del sistema bancario

indice de morosidad por tipo . Grandes  Medianas  Pequefias .
" Corporativo Microempresas
de crédito Empresas Empresas Empresas
2018 0.06% 1.25% 7.62% 9.27% 3.60%
2019 0.03% 1.34% 8.14% 8.64% 3.56%

Fuente: ASBANC PERU - Elaboracion propia

Segun la Tabla 2 del “Reporte de estabilidad financiera del BCRP del 2019 la deuda morosa de todo
el sistema financiero por tipo de empresa a setiembre del 2019 presenta indicadores alarmantes para

medianas empresas y Miles “(Banco Central de Reserva del Peru, 2019)

Tabla 2

Reporte de estabilidad financiera del BCRP

Tamafio de empresa Deuda Morosa en Mill S/. indice de Morosidad
Corporativo y Grande Empresa 1,662 1.50%
Mediana Empresa 5,417 12.10%
MyPe Empresa 3,550 9.40%

Fuente BCRP-Elaboracion Propia

Frente a la problematica de la morosidad podemos concluir que “La morosidad constituye un
enemigo para cualquier sistema de crédito que tenga la ambicién de perpetuarse como tal en el

tiempo. Reconocer la mora, lejos de debilitar al programa, lo fortalece y es el primer paso para
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corregirlo” (Tapella & Frigerio, 2011). A continuacion, definiremos las estrategias preventivas y

correctivas que muchos autores han planteado como tema de estudio.

Dentro de las estrategias preventivas tenemos el otorgamiento de crédito, que es un proceso que
“Implica evaluar la capacidad crediticia del cliente y compararla con los estandares de crédito de la
compafiia, es decir, los requisitos minimos de esta para otorgar crédito a un cliente.” (Gitman &
Zutter, 2012). Y como estrategia correctiva tenemos la gestién de cobranza, que nos va permitir
recupera la cartera vencida de una empresa “Mediante la combinacion de los procedimientos de
cobro que se emprende. Estos procedimientos incluyen envio de cartas y faxes, llamadas telefonicas,
visitas personales y accion legal” (Horne & Wachowicz, 2010). Asimismo, se afirma que “La buena
gestién de cobranza es fundamental para el éxito de cualquier negocio que vende a crédito,
cualquiera que sea la amplitud del negocio, sus utilidades dependen especialmente del ciclo y la
frecuencia de rotacion de su capital.” (Ettinger & Golieb, 2000). Asimismo, la rotacion del capital
estéa relacionado con “El periodo promedio de morosidad, que generalmente, es de 30 dias, y si este

indicador alcanza un valor muy alto o muy bajo es desfavorable para la empresa” (Nava, 2009)

Para realizar una buena gestion de cobranza es necesario analizar a los clientes dentro de la cartera
por ello que “En el analisis de cartera se clasifica toda la cartera de clientes de acuerdo al
comportamiento crediticio de los cada uno de ellos con relacion al pago y a la antigiiedad de saldos;
esta clasificacion consiste en saber como es el cliente como pagador, si se encuentra en cartera
vencida por ser cliente moroso o si tiene algin problema externo que haya afectado su
comportamiento”(Roman, 2012). De este modo el autor nos plante de modo genérico la forma como
hacer frente a una cartera morosa mediante la clasificacion de clientes, otro autor también afirma

que “Hay dos tipos de clientes morosos: los transitorios, que son aquellos que recién caen en mora,
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es decir, cuyas cuotas tienen pocos dias de vencidas; y los permanentes, que son aquellos clientes
cuyos dias de atraso en el pago es elevado posiblemente mayor a 30 dias”(Aguilar Andia & Camargo
Cardenas, 2004) En este caso se clasifican a los clientes en dos tipos, los que tienen pocos dias de
mora y los que tienen muchos. De la misma forma otro autor nos recomienda “Realizar la
segmentacion del cliente de acuerdo al nivel del valor econdmico que genera a la empresa y esto se
puede realizar midiendo la facturacion y la rentabilidad anual que genera el cliente a favor de la
empresa” (Wakabayashi & Merzthal, 2015) Esta afirmacion es importante ya que no es lo mismo
cobrar a una Micro empresa que a una corporacion gue nos genera alta rentabilidad por los altos
montos que consume. Asimismo, otro autor nos afirma que “Segmentar la cartera de clientes, de
acuerdo con las caracteristicas comunes de los clientes y las cuentas por ejemplo: antigliedad,
monto, producto, geografia, perfil del cliente o la deuda, nos permitird determinar las estrategias
que son adecuadas para segmento de clientes” (Morales & Morales, 2014) . También la SBS realiza
una clasificacion rigurosa segun la tabla 3 en donde clasifica a los clientes empresariales de acuerdo

al tiempo de morosidad y al tamafio de la organizacién (Superintendencia de Bancay Seguros, 2012)
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Tabla 3.

Clasificacion crediticia del deudor, segun el tipo de crédito

Tipo de credito Normal CPP Deficiente Dudoso Pérdida
(a)Buenasituadon (a)Buena situacion {a) Situacion financiera  a) Flujo de caja a) Flujo de caajano
financiera y retabilid,  financiera y de debil, flujodecajano  insuficiente, no cubre  alcanzaa cubrir sus
con bajo nivel de rentabiliad, con permite atender sus  sus obligaciones; costos. Es factible
endeudaminto moderado obligaciones. La Situacion financiera  presumir que también
patrimonial. El flujode  endeudamiento proyeccion del flujode  criticay muy alto nivel tendrd dificultades para
cjaoessusceptbible  patrimonial. €l flujode  csjanomuestra mejoria  de endeuddamiento  cumplir eventuales
de unempeoramiento  2ja podriadebilitarse  en el tiempo presenta aita patrimonial. Se acuerdos de

Coorporaativos, [significativo; o, dentro de 12meses dado sensibilidad a encuentraobligadoa  reestructuracion; se

grandes empresas que es sumamente modificacones menoresy vender activos de encuentra en estado de

y medianas sensible a previsibles de variables importanciay tienen  insolvencia decretadao

empresas modificaciones de significativas, Tiene escasa resultados negativos  estd obligadoa vender

variables relevantes, o tapacidad de generar  en el negocio; o, activos de importancia;o
utilidads; o,
b) Cumple b) Atrasos ocacionalesy b) Atrasos maayoresa &0 b) Atrasos mayoresa  b) Atraso mayores a 365
puntuaimente consus  reducidos enel pagode dias yque noexcedande 120dias y que no dias.
obligaciones sus creditos que no 120 dias. excedan de 365 dias.

exceden los 80 dias

Cumple con los pgoso  Atrasos mayores a 8dias  Atrasos mayores a 30dias y Atrascs mayoresa 60  Atrasos de mas de 120
tiene atrasos deaximo 8 yque noexcedande 30  que no excedan de 60 dias. diasy que no excedan  dias,

Pequeliis dias disas de 120 dias

empresas

Fuete: Resolucion SBS N° 11356-2008-Elaboracion propia

Por ello mediante el estudio de la empresa buscamos identificar las caracteristicas de la cartera de
clientes morosos relacionadas con el valor econdmico, tiempo de morosidad, tamafio de la
organizacion, sector al que pertenecen y el tipo de producto que consumen con ello vamos a aportar
a que la empresa tenga un mejor conocimiento de su cartera y con ello pueda realizar una gestion

de cobranza maés eficiente.
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Crédito: La RAE define como “la cantidad de dinero u otro medio de pago que una persona o

entidad, especialmente bancaria, presta a otro bajo determinadas condiciones de devolucion”.

El origen de esta practica se remonta a los origenes de la teoria cuantitativa del dinero, planteada
como un balance entre unas mercancias dadas y una cantidad fija de monedas (Lorente, 2018)

Podemos decir que esta accion hace referencia a las transacciones y nivel de precios.

Crédito comercial: El crédito comercial es uno de los instrumentos clasicos de la financiacion de
las empresas que surge cuando el proveedor permite a su cliente el diferimiento en el pago de una
operacion comercial. Ademas, para las pymes es un recurso financiero basico debido a sus

tradicionales dificultades para conseguir financiacion externa

Los resultados obtenidos muestran, en primer lugar, que la situacion econdmica afecta al crédito
recibido de proveedores y al concedido a clientes: ambos aumentan durante la expansion y
disminuyen durante la crisis. Todo ello refleja que se esta transmitiendo la disposicion o escasez del
mismo de una a otra empresa a través de la cadena de suministro. Ademas, esta disminucion de la
financiacion comercial en recesion afiade, si cabe, méas dificultad a la falta de recursos que suele

acompariar a estos periodos. (Canto Cuevas et al., 2016)

Referente a lo expuesto anteriormente podemos definir al crédito comercial como las fuentes de
fondo a corto plazo de las empresas, es usualmente usado por los proveedores ya que estos de alguna
manera se definen como mas informales al momento de otorgar el crédito, a diferencia de las

entidades financieras que son las méas formales

Morosidad: La RAE define como “dilacion, demora, falta de puntualidad en los pagos o

incumplimiento de las obligaciones”. Asimismo, otros autores definen a la morosidad como
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“tendencia a de- morar 0 posponer la realizacion de las tareas o deberes de uno mismo” (Lomeli et

al., 2006)

Tipo de clientes morosos

Segun afirman “Los clientes publicos por su condicion deben manejarse con un trato diferente a los
del sector privado, tanto asi que, la empresa debe aceptar en la mayoria de los casos las solicitudes

por cambios o anulaciones de facturas por falta de presupuesto estatal para pagos.

En caso de los clientes privados, se establecen dias de créditos, para estos puedan pagar en el tiempo
que ha establecido la Gerencia o la Administracion, pero en caso de no poder cumplir a tiempo,
algunos clientes del sector privado recurren a pedir mas tiempo o efectuar planes de pago para poder

cubrir sus facturas vencidas”. (Mera Rivera & Ordofiez Vivero, 2018)

Esta investigacion da a conocer que los clientes tanto privados como los publicos requieren una

manera diferente al realizar una gestion de cobranzas

1.- para las empresas publicas para realizar la cobranza es necesario hacer un seguimiento
exhaustivo de la documentacién ya que esta tiene que estar completa y tiene que ser designada al

area correspondiente para que se asigne el presupuesto y sea cancelada

2.-En el caso de las empresas privadas para realizar el proceso de cobranza, tienen que verificar que
el pedido y la documentacion estén completas para que la factura sea decepcionada de area pagos

para su respectiva cancelacion.

Cobranza: Segun estudios la cobranza consiste en tener “La responsabilidad de otorgar, vigilar y

supervisar las cuentas por cobrar de aquellas personas que por medio de las ventas tienen un adeudo
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con la empresa, y sobre todo que éste se recupere de manera oportuna y en condiciones normales

establecidas” (Roman, 2012)
Cobranzas Recuperacion y control de cuentas por cobrar (Méndez Giraldo et al., 2009)

Como resultado del estudio mencionado anteriormente define a las cobranzas como factor
fundamental antes de efectuar un crédito ya que este dependera mucho el aumento de la morosidad
de las cuentas por cobrar por eso se entiende que es necesario establecer un conjunto de procesos

que haga efectivo el método de cobranza.

indice de morosidad: Segin mencionan “El indice de morosidad (cartera en riesgo) se calcula
dividiendo la sumatoria del saldo de todos los préstamos con mora superior a 30 dias, mas el saldo
de capital de todos los préstamos refinanciados entre el saldo de la cartera bruta a una fecha

determinada” (Andrade Vallejo & Mufioz Lozano, 2006)

Politica de cobranzay crédito: La compafiia determina su politica completa de cobranza mediante
la combinacion de los procedimientos de cobro que emprende. Estos procedimientos incluyen envio
de cartas y faxes, llamadas telefonicas, visitas personales y accién legal. Una de las variables
principales de la politica es la cantidad de dinero gastado en los procedimientos de cobranza (Horne

& Wachowicz, 2010)

Vemos que las politicas de crédito y cobranza de una empresa incluyen “decisiones relacionadas
con varios factores: 1. la calidad de la cuenta aceptada; 2. la duracion del periodo de crédito; 3. el
porcentaje de los descuentos por pago en efectivo; 4. los términos especiales, como fechado
temporal, y 5. el nivel de gastos de cobranza. En cada caso, la decision debe basarse en una

comparacion de las ganancias posibles de un cambio en una politica con el costo de tal modificacion.
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N

Las politicas optimas de crédito y cobranza seran las que den como resultado ganancias marginales

iguales a los costos marginales” (Horne & Wachowicz, 2010)

— - 3 -
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Figura 3.
Acciones para la cobranza de pagos retrasados

Gestion Crédito: la gestion de créditos requiere de informacion que asegure la viabilidad
econdmica y financiera de la organizacion, y para ello, debe disponer de procesos apropiados que
permitan generar mecanismos de direccidn y correccion, estas permitan evaluar la capacidad de

pago o el riesgo de no pago de los clientes actuales y/o potenciales (Leal Fica et al., 2017)
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1.2. Formulacién de Problema
¢Cuales son las caracteristicas de la cartera de clientes morosos de una empresa importadora para el

sector salud, ubicada en Lima?
1.3. Objetivos
Analizar las caracteristicas de la cartera de clientes morosos de una empresa importadora para el
sector salud, ubicada en Lima.
1.3.1. Obijetivos Especificos
e Analizar la cartera de clientes morosos de acuerdo al valor econémico que generan
e Analizar la cartera de clientes morosos de acuerdo al tiempo de morosidad
e Analizar la cartera de clientes morosos de acuerdo al tamafio de la organizacion
e Analizar la cartera de clientes morosos de acuerdo al origen del capital (Pablico — Privada)

e Analizar la cartera de clientes morosos de acuerdo al producto que compran
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cualitativo de tipo descriptivo, diseio no experimental
transversal” (Hernandez Sampieri et al., 2014). La metodologia cualitativa es la investigacion que
produce datos descriptivos como las propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la
conducta observable (Castafio Garrido & Quecedo Lecanda, 2003). El estudio transversal es un
estudio observacional y analitico que mide tanto la exposicion como el resultado en un punto

determinado en el tiempo (Alvarez Hernandez & Delgado de la Mora, 2015).

2.2. Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y muestras)

El estudio tuvo 2 tipos de poblacion. Por un lado, se entrevistd al personal que trabajaba en el area
de cobranza en donde la poblacion estuvo conformada por la jefa del area de cobranzay 10 asistentes
de cobranza. Por otro lado, se realizé un andlisis documental de la base de datos de las cobranzas
del periodo 2018 y 2019. De nuestra investigacién podemos sostener que, dentro del marco de una
investigacion cualitativa, la triangulacion comprende el uso de varias estrategias al estudiar un
mismo fendmeno, por ejemplo, el uso de varios métodos (entrevistas individuales, grupos focales o
talleres investigativos) (Okuda Benavides & Gomez-Restrepo, 2005). En tal sentido, se afirma que
una fuente muy valiosa de datos cualitativos son los documentos, materiales y artefactos diversos
estos nos pueden ayudar a entender el fendmeno central de estudio (Hernandez Sampieri et al.,
2014). Asimismo, la investigacion de tipo documental se fundamenta en el estudio de documentos
como: libros, anuarios, diarios, monografias, textos, videografias, audio casetes; en ella la
observacidn esta presente en el analisis de datos, su identificacién, seleccion y articulacién con el

objeto de estudio (Guerrero, 2014) nuestra investigacion documental tuvo como centro de estudio
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la base de datos conformada por 235 clientes que pertenecen a sectores publicos y privados que han
realizado 1300 compras a la empresa de estudio en los periodos 2018 y 2019, de esta base de datos
se logré obtener informacion de los clientes morosos como el tiempo de morosidad, tamafio de
organizacion del cliente, tipo de producto que compran (bienes o servicios), sector al que pertenecen

( publico o privado) y valor de su compra.

Tabla 4.

Caracterizacion de los Participantes.

Cadigo Puesto laboral Sexo Edad Afos trabajados
J1 Jefa del area F 38 8
Al Asistente M 31 2
A2 Asistente F 25 4
A3 Asistente F 33 3
Ad Asistente M 26 6
A5 Asistente M 30 6
A6 Asistente F 31 1
AT Asistente F 32 1
A8 Asistente F 22 1
A9 Asistente F 34 1

A10 Asistente M 26 1
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2.3. Técnicas, instrumentos y analisis de datos

Se aplicd tres instrumentos de recoleccidn, siendo 2 entrevistas y 1 analisis documental con los
instrumentos se logré clasificar a los clientes de acuerdo a su relacion con el pago del crédito y
tiempo de morosidad de acuerdo a la recomendacion de (Roman, 2012) que menciona que se califica
a toda cartera de clientes de acuerdo al comportamiento crediticio de cada uno de ellos con relacién

al pago y a la antigiiedad de saldos.

Para la recopilacién de la informacion se aplicé entrevistas a los trabajadores del area y ademas se
aplico una revision documental. Los instrumentos fueron la guia de entrevista y la base de datos que
se tomaron en cuenta. La investigacion desarrollada por (Aparicio et al., 2013) caracteriza a los
clientes de acuerdo al tamafio de la empresa y tiempo de morosidad, asignando una clasificacion de
5 parametros donde define las cualidades mas importantes con ello tenemos una mejor visién de los
clientes. En base a esto podemos decir que las entrevistas y el anélisis de la base de datos son parte

fundamental para conocer las caracteristicas de los clientes morosos de la empresa de estudio.

Tabla 5.

Caracterizacion de las Técnicas e instrumentos de recoleccion.

Técnicas e instrumentos de

Cddigo recoleccion Grupo de estudio
FE 1 Formato de Entrevista 1 Jefe del area
FE 2 Formato de Entrevista 2 Asistentes
- Cuestionario Base de Datos 2018 - 2019
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2.4. Procedimiento

Se realiz6 el analisis de la base de datos usando los programas SPSS y Excel, con ello se segmento
a los clientes de acuerdo al valor que generan en la organizacion, esto se logro al analizar el valor
de facturacion en un periodo de tiempo, segin (Wakabayashi & Merzthal, 2015) es recomendable
para los créditos comerciales, a su vez en base a (Aparicio et al., 2013) se clasifico a los clientes
de acuerdo al tipo de crédito siendo estos corporativos y grandes empresas, MyPes y créditos R y
NR , y créditos hipotecarios, sin embargo para nuestra investigacion solo nos interesé la
clasificacion por tipo de empresa dejando de lado los créditos R y NR, y créditos hipotecarios.
Asimismo, el instrumento de la base de datos nos permitié obtener informacién como el sector
publico o privado al que pertenecen los clientes, tipo producto que consumen bien o servicio y
tamafo de la organizacion del cliente, Por otro lado, las entrevistas aplicadas a los asistentes nos
permitieron complementar el analisis de la base datos al obtener una informacion confiable, variada
y directa del conocimiento que tienen acerca de los clientes morosos, ya que es complicado obtener
informacion de manera directa de los clientes. La entrevista dirigida a la jefa de cobranza busco

recolectar informacion estratégica, panoramico acerca de la cartera de clientes morosos.
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CAPITULO 3. RESULTADOS

El objetivo del presente estudio fue determinar si la empresa de estudio clasifica a sus clientes
morosos de acuerdo a factores que permitan optimizar el proceso de recuperacion de la cartera, por
lo cual se dividieron los resultados en 5 categorias: 1. Valor Econémico, 2. Tiempo de Morosidad,
3. Tamaiio de Organizacion, 4. Sector Publico-Privado, 5. Tipo de Producto, cada uno de estos
resultados nos permitié poder identificar las caracteristicas de la cartera morosa. A continuacion, se
describe los resultados apoyados en tablas correspondiente al andlisis de la base de datos de
recuperacion de cartera y citas textuales correspondientes a las entrevistas realizadas a los

colaboradores del area de cobranza.
Valor Econémico

Tabla 6

Estadisticos Valor Econémico

Total Venta Moroso Total Venta
S/. a Creédito S/.
N° 523 1247
Media 7,412.19 6,504.45
Rango 389,500.00 389,485.00
Total 0.00 15.00
Maximo 389,500.00 389,500.00
Total 3,876,573 8,111,051
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De acuerdo a la tabla 6 el nimero total de ventas canceladas con morosidad representa el 42% del
numero total de ventas a crédito. De igual manera el valor econémico del total de ventas morosas
representa casi un 50% del valor econdmico del total de ventas a créditos, ademas la media del valor
el econdmico del total de ventas morosas es un 14% mas que la media del valor econémico del total

de ventas a crédito.

El analisis muestra el alto porcentaje que representa las ventas canceladas con morosidad respecto
a las ventas totales, del mismo modo en la mayoria de las cuentas morosas los argumentos mas
comunes de impago que indican los clientes estan relacionados a factores econdémicos, burocraticos,

entre otros.

...Se podria decir hay mas clientes, tanto de los sectores publicos y privados, que pagan a tiempo
gue quienes pagan con morosidad, sin embargo, los que pagan fuera del plazo de crédito siguen
representando un porcentaje importante, esto se debe factores como econdémicos, burocraticos,

preferencia por priorizar otros pagos etc. (J1-FE1)

Tabla 7

Rango de Cuentas Morosas por Cobrar

Rango,de_ Valor N° % Va!or_ Tiempo _Promeo!io de
Economico S/. Economico Morosidad (dias)
Hasta mil 165 31.55 97,753.00
De mil a 5 mil 200 38.24 478,984.00 64
De 5 mil a 10 mil 70 13.38 501,382.00
De 10 mil a 50 mil 79 15.11 1,011,873.00
De 50 mil a 100 mil 6 1.15 893,072.00 "
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De 100 mil a 200 mil 1 0.19 190,150.00
De 300 mil a 400 mil 2 0.38 703,009.00
Total 523 100 3,876,573

De acuerdo a la tabla 7 se puede decir que las cuentas morosas con un valor econémico mayor a 10
mil soles requieren en promedio (78 dias) 14 dias mas para ser canceladas que las cuentas con un
valor economico menor a 10 mil soles (64 dias). Asimismo, el mayor numero de cuentas morosas

(200) tienen un rango de valor econdmico entre mil y 5 mil soles.

De acuerdo al analisis el valor econémico es un factor importante que nos permite entender la
diferencia entre el tiempo de morosidad de una cuenta y otra, ya que a mayor valor econémico
mayor tiempo de morosidad. Asimismo, en las ventas con un valor econémico alto los clientes al
cancelar corren el riesgo de quedarse sin liquidez lo cual hace mas complejo la gestidn de cobranza,
esto no sucede con las ventas de valor econémico bajo en donde las herramientas de cobranza son

mas efectivas y esto se evidencia al tener menor tiempo de morosidad.

...El incumplimiento de pago se hace notar por el valor econdmico de la empresa usualmente en
las empresas privadas o autonomos el importe de la venta y las cuotas son muy importante ya que
mientras mas alto sea el valor es menos probable la cancelacion de la deuda a tiempo ya que esto
implica que asumen el riesgo de quedar sin liquidez, es por esto que son mas complejos de

cobrar(J1-FE1).
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...En el caso que la monto que tienen que pagar es bajo por lo general cumplen con el pago con
monto bajo me refiero a menos de 10 mil soles, yo diria que las herramientas de cobranza en estos

casos son mas efectivas (A5-FE2)

en el caso del valor de la deuda los montos altos siempre son mas complicado de cobrar aqui hay
que diferenciar si es publico o privado si es publico se puede deber a un tema de burocracia que se
podria solucionar realizando visitas constantes a fin de agilizar la gestion, si la empresa es privada
se puede deber a un tema de no contar con dinero para pago en estos casos se podria dar facilidades

de pago como mas tiempo o que paguen en cuotas (A4-FE2).

Tiempo de Morosidad

Tabla 8

Rango de Tiempo de Morosidad de Cuentas

Rango de Morosidad N° %
Pagada Entre 01 - 08 dias 155 29.64
Pagada Entre 09 - 30 dias 160 30.59
Pagada Entre 31 - 60 dias 83 15.87
Pagada Entre 61 - 120 dias 90 17.21
Pagada Entre 120 - 365 dias 35 6.69
Total 523 100
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Analizando la tabla 8 hallamos que el porcentaje mas representativo (61%) de cuentas morosas son
canceladas en un tiempo menor o igual a 30 dias. Por otro lado, el porcentaje menos representativo

(6.7%) son canceladas entre 120 y 365 dias.

Por lo general los clientes de la cartera morosa pagan su deuda en una etapa temprana, y en estos
casos la morosidad se debe a temas administrativos y de gestion. Por ello podemos decir que en
estos casos la gestion de cobranza es relativamente simple, posiblemente con un Ilamada o correo
electronico se estaria consiguiendo una promesa de pago que serd cumplida. Esto a diferencia de la
morosidad por temas econdmicos 0 de renuencia en donde se tiene que recurrir a todas las

herramientas del proceso de cobranza para lograr la cancelacion.

Por la experiencia que tengo trabajando en otras empresas consideraria que la cartera es neutral
si bien es ciento algunas cuentas pueden ser complejas pero la gran mayoria de clientes no creo
que tarde mas de 30 dias en cancelar sus pendientes (A10-FE2)

...prefiero gestionar primero las deudas que recién han vencido pues hay una mayor probabilidad
que el cliente page ya que muchos de estos pagos son retrasos simples que se deben a temas

administrativos y de gestion (A3-FE2)

... Tenemos que recurrir a otras herramientas como enviar la factura al banco o reportar en sentinel

para que recién realicen el pago (A4-FE2)

Gonzalez Pérez, Angel Junnior; Saldafia Lépez, Eric Brayan pag. 28



. CARACTERISTICAS DE LA CARTERA DE CLIENTES

T MOROSOS: CASO DE UNA EMPRESA IMPORTADORA
4 R RIRAE PARA EL SECTOR SALUD UBICADA EN LIMA, PERIODO
PRIVADA DEL NORTE 2018 - 2019

Tabla 9

Clasificacion crediticia del deudor - SBS

Clasificacion N° %
Normal 22 4.21
CPP 362 69.22
Deficiente 81 15.49
Dudoso 53 10.13
Perdida 5 0.96
Total 523 100

Analizando la tabla 9 el porcentaje mas representativo de la cartera morosa (69.2%) esta clasificada
segun la SBS como CPP (Clientes con Problemas Potencias). Por otro lado, el porcentaje menos
representativo (0.96%) esta clasificada como PERDIDA clasificacion se define en base al tiempo

de morosidad y al tamafio de la organizacion como se observa el en anexo 1.

La mayoria de clientes al estar clasificados como CPP quiere decir que no presentan mayor
problema econémico, sin embargo, este podria verse afectado en el futuro, en cuanto a la gestion de
la cartera, consolidar la gestion preventiva de cobranza seria una buena estrategia ya que en estos

casos el impago no estaria relacionado con un problema econémico.
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...La cartera de clientes es neutral en cuanto a la morosidad ya que las mayorias de clientes pagan
con una gestion adecuada esto tiene que ir de la mano con una adecuada calificacion al momento

de otorgar los créditos (A3-FE2)

...Anteriormente no se realizaba acciones preventivas pero debido a la alta tasa de morosidad se
ha empezado a implementar estrategia en una primera etapa estamos realizando las llamadas y

correos preventivos(A5-FE5)

Tamano de Organizacion

Tabla 10

Tamafio de Organizacion de Clientes de Cuentas Morosas

Tiempo Promedio de Morosidad

N v (dias)
Essalud 124 23.71 87
Corporativa 120 22.94 55 65
Gran empresa 138 26.39 53
Mediana empresa 57 10.90 61
Pequefia empresa 41 7.84 56 69
Micro empresa 43 8.22 91
Total 523 100

Analizando la tabla 10 las empresas con una menor espalda financiera (micro, mediana y pequefia
empresa) demoran 4 dias mas en cancelar su deuda (69) morosa que las empresas con una mejor

espalda financiera (gran empresa, corporativo y essalud) (65) y de estos son las microempresas y
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essalud las que tienen mayor tiempo de morosidad promedio, 91 y 87 dias respectivamente lo cual
puede ser explicado por la situacién financiera débil de las microempresas y los procesos

burocraticos que lleva el sector publico para cancelar sus deudas.

Las empresas mas grandes requieren menor tiempo en cancelar su deuda morosa debido a que tienen
una mejor estructura financiera, esto a diferencia de las empresas de menor tamario en donde es muy
recurrente que incumplan sus promesas de pago, siendo las pequefias empresas las que tienen mayor

problema de morosidad.

...Los Problemas de impagos causan menos impacto en las grandes empresas, debido a una mayor
diversificacion de los riesgos y la disposicion de mayores recursos financieros, al igual que el sector
publico cuenta con la espalda financiera para asumir sus deudas sin mayor problema, sin embargo,
en pequefias empresas y profesionales autbnomos sus recursos son muy limitados lo cual les genera

mayor riesgo (J1-FE19)

...La promesa de pago depende mucho de acuerdo al tamafio de la organizacion ya que las grandes
empresas Suelen tener retrasos, pero siempre terminan pagando su deuda con el fin de no tener
problemas de morosidad, en cuanto a las empresas pequefias o0 personas naturales establecer una
medicién para la promesa de pago es incierta ya que un dia te pueden decir que van pagar, pero

pueden surgir problemas o escusas y siguen aplazando sus pagos (A8-FE2)

...Los clientes que presentan mayores problemas de morosidad son las pequefias empresas es muy
comun que te digan gque presentan problemas de caja a diferencia de las empresas grandes que se

encuentran mejor estructuradas (Al-FE2)
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Sector Publico — Privado

Tabla 11

Sector de Clientes de Cuentas Morosas

Sector NG % Valor econémico Tiempo Promedio de
promedio Morosidad (dias)
Publico 124 23.71 20,406 87
Privado 399 76.29 3,374 60
Total 523 100

De acuerdo a la tabla 11 el sector privado tiene un tiempo promedio de morosidad (60) de 27 dias
menos que el sector publico (87). Asi mismo el sector privado tiene S/. 3,374 soles de promedio de
deuda morosa, mientras que el sector publico tiene S/. 20,406 soles. Esta diferencia en cuentas
morosas es una de las explicaciones de porque el sector publico requiere méas tiempo en cancelar su

deuda.

El sector publico es quien presenta mayor problema de morosidad debido a un alto valor econémico
de su deuda y la dificultad de la gestion de cobranza por parte de la empresa, por otro lado, el sector
privado si bien es cierto tiene un valor econémico bajo los problemas de caja pueden ocasionar

retrasos para cancelar su deuda.

...el importe de la venta afecta ya que mientras mas alto es el valor es menos probable que se

cancele a tiempo. (J1-FE1)
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...en el caso del sector publico la mayor dificultad es poder contactar al cliente y pactar una fecha
de pago, en muchas veces ocasionado por la rotacion del personal encargado tanto del area pago

como de logistica eso implica una mayor demora en el pago. (Al- FE2)

en el caso del valor de la deuda los montos altos siempre son mas complicado de cobrar aqui hay
que diferenciar si es publico o privado si es publico se puede deber a un tema de burocracia que se
podria solucionar realizando visitas constantes a fin de agilizar la gestion, si la empresa es privada
se puede deber a un tema de no contar con dinero para pago en estos casos se podria dar facilidades

de pago como mas tiempo o que paguen en cuotas (A4-FE2).

Tabla 12

Rango de Cuentas por Cobrar Morosas vs Sector

Valor Econdémico de Privado Publico Total
Morosidad S/.
155 10 165
Hasta mil 39.00% 8.00% 32.00%
171 29 200
De mil a 5 mil
43.00% 25.00% 38.00%
47 23 70
De 5 mil a 10 mil
11.00% 17.00% 13.00%
24 55 79
De 10 mil a 50 mil
7.00% 46.00% 15.00%
2 4 6
De 50 mil a 100 mil
0.00% 4.00% 1.00%
0 1 1
De 100 mil a 200 mil
0.00% 0.00% 0.00%
0 2 2
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De 300 mil a 400 mil 0.00% 0.00% 0.00%
399 124 523
Total 100.00% 100.00% 100.00%

De acuerdo a la tabla 12 el mayor porcentaje (82 %) del total de la cartera morosa del sector privado
tiene un valor econdmico menor a 5 mil soles. Asimismo, el mayor porcentaje (67 %) del total de

la cartera morosa del sector publico tiene un valor econdmico mayor a 5 mil soles.

La mayoria de las cuentas del sector privado tienen un valor econémico bajo debido a que alrededor
del 10% del mercado peruano de oferta de salud es atendido por el sector privado, el otro 90% es
atendido por el sector publico es por ello que la mayoria de las cuentas del sector publico tienen un

valor econdmico alto, ya que necesitan atender a una mayor cantidad de poblacién.

...es Essalud la empresa que compra montos que estan cerca a las 8 UIT y las clinicas y redes de
salud privada compran montos variados habiendo una predominacién de montos no tan elevados.

(J1- FE1)
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Tipo de Producto

Tabla 13

Sector de Cuentas Morosas

Valor de Econémico Tiempo Promedio de

N® % promedio Morosidad (dias)
Bien 417 78 5,333 67
Servicio 106 22 15,591 73
Total 533 100

De acuerdo a la tabla 13 las cuentas morosas de bienes tienen un tiempo promedio de morosidad
(67) de 06 dias menos que las cuentas de servicios (73). Asimismo, las cuentas morosas de bienes
tienen S/. 5,333 soles de valor econémico promedio, mientras que la cuenta de servicios tiene S/.

15,591 soles.

Las cuentas morosas de servicios requieren mas tiempo en ser canceladas debido a que tienen un
valor econémico promedio mas alto que de bienes y el proceso para gestionar la cobranza es méas
complejo ya que involucra mas pasos para culminar el servicio, lo cual hace que el tiempo de

morosidad sea mayor.

...1as ventas de servicios de mantenimiento ya sea correctivo 0 preventivo son un poco mas
engorrosos al momento de cobrar ya que requieren mas conformidades para que la cuenta sea
cobrada a diferencia de los repuestos que solo se entregan en almacén y con eso es suficiente. Por

ello la cancelacion de servicios toma mas tiempo que de bienes. (A4-FE2)
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... Los mantenimientos correctivitos y preventivos son lo que tiene mayor tiempo de morosidad ya
que estos estos dependen de una verificacion méas constante ya que se debe identificar no solo si
son entregadas a tiempo si no también verificar si son instaladas, ya que en algunas ocasiones las
entregas se han realizado, pero estan pendientes de instalacion lo cual incurre a que la fecha de

cancelacion sea fuera de tiempo por la falta de documentacion (J1-FE1)

Tabla 14

Rango de Cuentas por Cobrar Morosas vs Tipo de Bien

Valor de Morosidad

s/ Bien Servicio Total
157 8 165
Hasta mil
37.65% 7.55% 31.55%
157 43 200
De mil a 5 mil
37.65% 40.55% 38.24%
46 24 70
De 5 mil a 10 mil
11.04% 22.64% 13.38%
52 27 79
De 10 mil a 50 mil
12.47% 25.46% 15.11%
4 2 6
De 50 mil a 100 mil
.95% 1.87% 1.15%
1 0 1
De 100 mil a 200 mil
0.24% 0.00% .19%
0 2 2
De 300 mil a 400 mil
0.00% 1.87% .38%
417 106 523
Total
100.00% 100.00% 100.00%
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De acuerdo a la tabla 14 el mayor porcentaje (75.3 %) del total de la cartera morosa correspondiente
a bienes tiene un valor econdmico menor a 5 mil soles. Asimismo, el mayor porcentaje (63.19 %)
del total de la cartera morosa correspondiente a servicios tiene un valor economico entre mil soles

y 10 mil soles.

La mayoria de cuentas de bienes tienen un valor econémico bajo debido a que en su mayoria
corresponde a repuestos, los cuales tienen precios econdmicos, sin embargo, los servicios al incluir
mano de obra de personal altamente capacitado el valor del servicio suele ser elevado y los clientes

también se muestran mas exigentes con la correcta prestacion del servicio.

...En el caso de mantenimientos 10s montos son mas elevados que repuestos ya que la mano de obra
del personal de alta tecnologia es elevada, también en el proceso de cobranza se suelen presentar

mas reclamos por parte del cliente que la venta de repuestos. (A5-FE2)
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CAPITULO 4. DISCUSION Y CONCLUSIONES
1.1. Discusion

el presente trabajo tuvo como objetivo identificar las caracteristicas de los clientes morosos y con
esta informacidn la empresa pueda aplicar procesos de cobranza mas efectivos. Con el fin de lograr
nuestros objetivos realizamos una investigacion mixta que consistié en analizar la base de datos de
cobranza de todas las ventas realizadas de los afios 2018 y 2019 y entrevistar al personal que trabaja
dentro del area de cobranzas. Los resultados nos han permitié conocer 5 caracteristicas de la cartera
de clientes morosos las cuales son: 1. Valor econémico, 2. Tiempo de morosidad, 3. Tamafio de la
organizacion, 4. Sector al que pertenecen y 5. Tipo de producto que consumen siendo todas estas

caracteristicas referentes a las cuentas de los clientes morosos.

Nuestro estudio revela que casi la mitad del valor econdmico de toda la cartera de venta a crédito es
cancelada con morosidad sin embargo como se menciona en la caracteristica tiempo de morosidad
la mayoria es cancelada dentro de los 30 primeros dias. Asimismo, al agrupar toda la cartera morosa
por rango de valor econémico se halla que las cuentas con valor econdémico alto requieren 14 dias
mas en promedio para cancelar la deuda que las cuentas con valor econémico bajo, esto es
importante identificar ya que el trato que le da el area de cobranza a las cuentas de mayor valor tiene
que ser diferente ya que estas cuentas pueden ser consideradas cuentas claves si se cancelan
generarian un alto ingreso de liquidez para la organizacion, en ese sentido estamos de acuerdo con
lo mencionado por (Wakabayashi & Merzthal, 2015) y (Morales & Morales, 2014) quienes en sus
investigaciones logran entender la importancia de clasificar a los clientes de acuerdo al valor

econdémico.
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En el mismo sentido la caracteristica referente al tiempo de morosidad, tiene como principal
hallazgo que el 61% de las cuentas cancela dentro de los 30 primeros dias y el 39% requiere mas
tiempo esta clasificacion entre clientes que pagan a los pocos dias de vencida su deuda y quienes
toman mas tiempo va de acuerdo a lo comentado por (Aguilar Andia & Camargo Cardenas, 2004)
qgue menciona que hay clientes morosos transitorios que cancelan a los pocos dias de vencida su
deuda y los permanentes que toman mas tiempo. Asimismo, coincidimos con el autor (Nava, 2009)
gue menciona que el periodo promedio de morosidad de la mayoria de clientes esta alrededor de los
30 dias, lo cual se cumple en el andlisis de la cartera de estudio. Asimismo, coincidimos con
(Ettinger & Golieb, 2000). que menciona que el éxito de una organizacion que vende a crédito
depende del tiempo de rotacion de capital lo cual tiene una relacion directa con el tiempo de

morosidad.

En el mismo sentido la caracteristica sector al que pertenecen los clientes tiene como principales
hallazgos las diferencias entre el sector publico y privado siendo la primera el valor econémico
promedio de cada cuenta, donde el sector publico casi sextuplica al sector privado, esto quiere decir
gue compran bienes y servicios de mucho mas valor. La otra diferencia importante es que el sector
publico requiere casi 30 dias mas en promedio para cancelar su deuda que el sector privado, esto
puede ser consecuencia de la demora en los tramites de pago debido a la alta burocracia estatal y a
gue consume productos mucho mas valor, por ello en parte concordamos con las conclusiones de
(Mera Rivera & Ordofiez Vivero, 2018) que afirman que los clientes publicos por su condicion
deben manejarse con un trato diferente a los del sector privado por lo incumplidos que son con lo
referente a la cancelacion sin embargo no mencionan que su incumplimiento se debe al valor

econdmico ni a la burocracia.
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En la caracteristica Producto que consumen notamos importantes diferencias entre quienes
consumen bienes y servicios siendo la primera el valor econdmico promedio de cada cuenta, donde
los clientes que consumen servicios casi triplican a los que consumen bienes, esto quiere decir que
los servicios son de mucho maés valor. La otra diferencia importante es el tiempo de morosidad, ya
que quienes consumen servicios requieren en promedio 6 dias mas para cancelar su deuda en
comparacion a quienes consumen bienes, esto puede ser debido a la demora en los tramites de pago
ya que los servicios son tediosos de cobrar porque requieren mas conformidades por el area usuaria
y a su vez los clientes son mas exigentes con el servicio ya que son de mas valor. Caracterizar o
segmentar a los clientes de acuerdo producto que consumen es importante ya que hay importantes
diferencias entre quienes consumen bienes y servicios, esto va de acuerdo a lo mencionado por
(Morales & Morales, 2014) que indica la importancia de segmentar a los clientes de acuerdo a las
caracteristicas comunes mencionado entre ellos el tipo de producto que consumen. Asimismo,
menciona la importancia de esta clasificacion para aplicar estrategias adecuadas para cada segmento

de cliente.

De acuerdo al tamafio de la organizacion se evidencia que los clientes de menor tamafio requieren
mas tiempo para cancelar su deuda que los de mayor tamafio, esto puede ser debido a que las grandes
empresas cuentan con mayor capacidad de financiamiento, Asi mismo las cuentas que pertenecen a
micro empresas y al sector estatal son las que tienen mayor tiempo de morosidad, la posible
explicacion esta vinculado a la débil situacién financiera y a los procesos burocréaticos para cancelar
su deuda respectivamente. En ese sentido la (Superintendencia de Banca y Seguros, 2012) realiza
un analisis en donde clasifica a los clientes de acuerdo al tamafio de la organizacién, siendo mas

flexibles con los clientes de menos tamafio ya que clasifica como normal que una pequeria 0 mediana
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empresa cancele su deuda hasta con 8 dias de retraso esto puede ser porque entiende que las
pequefias empresas tienen una situacion financiera méas debil en comparacion con las grandes

compafiias.

Por ultimo, mencionar a los autores que no coincidieron con los resultados de nuestra investigacion.
Los autores (Moghaddam et al., 2017) y (Chirinos Rixe, 2002) mencionan en sus investigaciones
que clasificar a los clientes de acuerdo las caracteristicas geogréaficas es importante, creemos que es
importante siempre y cuando una organizacion venda productos a nivel internacional pero a nivel
local como lo realiza la empresa de estudio no tendria relevancia suficiente. Asimismo, (Accion
International Headquarters, 2008) menciona la causa del atraso, la actitud de pago y la capacidad de

pago como factores para clasificar a los clientes lo cual no coincide con nuestra investigacion.

El presente estudio aporta conocimiento a los profesionales interesados en pertenecer al area de
cobranza, a las compafiias que cuentan cartera morosa en especial a las proveedoras para el sector
salud y a los académicos interesados en desarrollar estudios relacionados con la gestion de cartera
morosa. A los profesionales les permitira tener conocimiento de las caracteristicas de una cartera
morosa y mediante ello desempefiarse de forma mas solida dentro del area de cobranza, a las
compafiias les permitira ver el analisis de los clientes de la cartera y compararla con la propia a fin
de ver similitudes que le permitan mejorar la gestion de su cartera y esperamos que los académicos

vean en el presente estudio una guia y aporte para lograr el fin de su propia investigacion.

Se tuvo limitaciones al momento de recolectar informacion de los entrevistados, ya que por la
coyuntura del covid-19 la mayor parte del personal se encuentra trabajando desde sus domicilios y
realizar un entrevista en la empresa no era viable, es por ello que se tuvo que realizar de manera

virtual o via telefonica para lo cual requirio realizar multiples gestiones, para ello se tuvo que
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coordinar en varias ocasiones hasta obtener una hora adecuada para contactar a los entrevistados,
las entrevistas de llevaron a cabo durante varios dias ya que nuestro objetivo era entrevistar a todo
el personal del area y asi obtener informacion relevante y lo mas completa posible. En cuanto al
analisis de la base de datos se requirio usar distintos programas para ello era necesario tener mas
conocimiento técnico por ello recurrimos a enlaces instructivos y a personas que nos pudieran
ayudar con el uso adecuado del programa, esto tomé mas tiempo del previsto, pero al final se logré
generar tablas de doble entrada que nos permitidé hacer un adecuado analisis para una posterior

interpretacion en el capitulo de resultados.
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1.2. Conclusién

De acuerdo a los hallazgos encontrados en la investigacion se llegaron a las siguientes conclusiones:

Segun el analisis de las cuentas el valor econémico del total de cuentas morosas representa casi la
mitad del total de las ventas, mostrando que la gestion de cobranza no es eficiente, esto también se
evidencia cuando se analizan las respuestas de los asistentes de cobranza, dénde en general se

constata que no todos aplican un mismo proceso de cobranza.

Dentro de la cartera morosa las cuentas con un valor econémico alto presentan mayor tiempo de
morosidad, esto quiere decir que los clientes toman mas tiempo en cancelar su deuda una vez que
vence el plazo de crédito otorgado. Asimismo, las cuentas con un valor econémico alto pertenecen
en su mayoria a clientes del sector pablico y clientes que consumen servicios, en donde la causa de

impago se debe a factores econdmicos, burocraticos o de renuencia.

Se recomienda aplicar un proceso de cobranza que este orientado a las caracteristicas especificas de
cada cliente demostradas en este trabajo de investigacion, de esta manera se podra Utilizar

mecanismos de prevencidn y técnicas de alcance masivo oportunos para cada cliente.

En general los clientes morosos cancelan su deuda en una etapa temprana, por ello las deudas que
recién ingresan a la cartera de clientes morosos tienen mayor probabilidad de ser canceladas en los
30 primeros dias. Asimismo, la SBS aplica una clasificacion crediticia del deudor. En general la
cartera esté clasificada como CPP, Esto quiere decir que son clientes con buena situacion financiera
que podria debilitarse si hay cambios relevantes en el entorno. En el caso de las cuentas de la cartera

con un tiempo de morosidad muy elevado se opta por enviar la cuenta por cobrar a una entidad
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tercera para que gestione la cobranza, esto previo a agotar todas las herramientas con que cuenta el

area de cobranza.

Se recomienda que identifiquen un tiempo éptimo de cobranza de acuerdo a al valor que genera 'y
capacidad de pago de cada empresa ya que esto impedird que caigan en morosidad antes de

efectuarse el crédito con esto se mejorara la gestion que actualmente se viene realizando.

Las empresas de menor tamafio como micro, pequefia y mediana empresa tienen ligeramente mas
tiempo de morosidad que las empresas de mayor tamafio como gran empresa y corporativo. esto se
debe a que las empresas de mayor tamario tienen mayor capacidad financiera, por ende, pueden
contar con los recursos para cancelar su deuda en menor tiempo. Essalud que pertenece al sector
publico al igual que las microempresas son las organizaciones que en general presentan mayor
tiempo de morosidad esto se debe a la mayor burocracia y a su débil situacion financiera
respectivamente. Es por ello que la gestion de cobranza de las cuentas que pertenece a micro
empresas y Essalud siempre son complejas ya que involucran gestiones mas prolongadas por parte

del personal de cobranza.

Se recomienda en cuando al sector publico establecer pardmetro mas especializados en cuando a la
gestion documentaria para poder minimizar los tiempos de gestion para el cobro de la deuda, por
otro lado, las micro empresas deberian contar con una garantia y tiempo mas largo para que realicen

el pago, ya que no cuentan con una espalda financiera estable.

En la clasificacion por origen del capital vemos que el sector publico cuenta con mayores retrasos
en sus pagos a diferencia del sector privado esto se debe a dos factores: los cuales son el valor

econdémico mas elevado y la burocracia estatal , cabe mencionar que la organizacion de estudio
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clasifica a sus clientes de acuerdo al origen de capital, ya que la gestion documentaria es muy distinta
para ambos sectores y lo que busca la organizacion es gestionar de forma mas eficiente la cobranza,
en la caso del sector pablico las visitas directas al area de tesoreria o logistica ayuda a que la
cancelacion se de en menor tiempo, y en el caso del sector privado si las llamadas y correos no dan

resultados se opta por cartas notariales, envié de facturas o letras a bancos y reporte en Sentinel.

Se recomienda Incrementar el personal del area de cobranza con al menos 2 personas, para brindar
una mejor gestion a los clientes del sector publico y fortalecer la gestion de la cartera todo esto
basandonos en el 1ISO 9001 otorgando asi una calidad empresarial priorizando un factor importante
como la comunicacién y atencién en el proceso de cobranza, estos mecanismos mantendran una
mejor cultura de pagos y reduccién de la morosidad de los clientes para obtener la rapida

recuperacion de la cartera morosa

La venta de servicios correctivos y preventivos tienen un tiempo de morosidad mas altos que las
cuentas por venta de bienes esto quiere decir que los clientes que consumen servicios toman mayor
tiempo en cancelar su deuda después del plazo de crédito, esto se debe principalmente al costo
elevado de mano de obra de los ingenieros que realizan el servicio a su vez cabe sefialar que la
cuentas de servicios son mas tediosas al momento de cobrar ya que se requieren varios formatos de
conformidad por parte del usuario para que se efectué la cancelacion, lo contrario sucede con las
cuentas de bienes ya que estos solo necesitan cumplir con las especificaciones técnicas al momento
de internar el bien al almacén del cliente, en este caso el Unico documento que se necesita para

demostrar que se ha cumplido con la prestacion es la guia de recepcidn por parte almacén.
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Se recomienda establecer capacitaciones constantes respecto a los formatos de conformidad que

utiliza el sector publico para que se pueda realizar una mejor gestion de los documentos esto implica

reducir el tiempo de gestion para un cobro mas limpio.
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Anexo 01:

CARACTERISTICAS DE LA CARTERA DE CLIENTES
MOROSOS: CASO DE UNA EMPRESA IMPORTADORA
PARAEL SECTOR SALUD UBICADAEN LIMA, PERIODO

2018 - 2019

Clasificacion crediticia del deudor

Tipo de credito

CUADRO 1

Clasifiaion crditicia del deudor, segun tipo de credito

Normal

CPP Deficiente Dudoso

Pérdida

Coorporaativos,

(a)Buena situacion
financiera y retabilid,
con bajo nivel de
endeudaminto
patrimonial. El flujo de
caja o es susceptbible
de un empeoramiento
significativo; o,

(a)Buena situacion
financieray de
rentabiliad, con
moderado
endeudamiento
patrimonial. El flujo de
caja podria debilitarse
dentro de 12 meses dado

(a) Situacidn financiera
débil, flujo de cajano
permite atender sus
obligaciones. La
proyeccion del flujo de
caja no muestra mejoria
en el tiempo presenta alta
sensibilidad a

a) Flujo de caja
insuficiente, no cubre
sus obligaciones;
Situacion financiera
criticay muy alto nivel
de endeuddamiento
patrimonial. Se
encuentra obligado a

a) Flujo de caaja no
alcanza a cubrir sus
costos. Es factible
presumir que también
tendra dificultades para
cumplir eventuales
acuerdos de
reestructuracion; se

grandes empresas que es sumamente modificaciones menoresy vender activos de encuentra en estado de
y medianas sensible a previsibles de variables importanciay tienen insolvencia decretada o
empresas modificaciones de significativas. Tiene escasa resultados negativos  esta obligado a vender
variables relevantes, o capacidad de generar  en el negocio; o, activos de importancia;o
utilidads; o,
b) Cumple b) Atrasos ocacionalesy b) Atrasos maayoresa60 b) Atrasos mayoresa  b) Atraso mayores a 365
puntualmente consus  reducidos en el pago de dias y que no excedande 120dias y que no dias.
obligaciones sus creditos que no 120 dias. excedan de 365 dias.
exceden los 60 dias
Cumple conlos pgoso  Atrasos mayores a8 dias Atrasos mayores a 30 dias y Atrasos mayoresa 60  Atrasos de mas de 120
tiene atrasos deaximo 8 y que no excedan de 30 que no excedan de 60 dias. diasy que no excedan  dias.
Pequefias dias diaas de 120 dias
empresas
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Anexo 02

Instrumento para recolectar informacion de la jefa del rea

ENTREVISTA

1.-En tu experiencia como jefa cuales son las razones mas comunes que dan los clientes cuando se

les pregunta el motivo del impago.

2.-Cual es el sector que tiene méas problemas con el pago y ¢Por qué?

3.- ¢cuenta con un mecanismo de clasificacion de los clientes?

4.-Considera que seria necesario un mecanismo de clasificacion de los clientes ¢Por qué?

5.- ¢cudles son los productos que mas incurren a no ser cancelados? ¢Por qué?

6.- ¢El importe de la compra afecta en la cancelacion de la deuda? ;Cuéntenos alguna experiencia

importante?
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Anexo 03

Instrumento para recolectar informacion de los asistentes de cobranza

ENTREVISTA
1 ¢Como es el proceso para realizar una
cobranza?
5 ¢Qué herramientas utilizas para realizar
las gestiones de cobranzas?
Mu
o, . . Nada Poco . .y
3 ¢Qué tan efectivas son sus herramientas Neutral Efectiva efectiva
al momento de realizar la cobranza?
¢Aplican estrategias preventivas para Si No
4 reducir la morosidad de los clientes?
écudles?
Nada Poco Muy
5 En una escala del 1 al 5 como calificas la moroso moroso Neutral Moroso moroso
cartera de clientes.
Mu
. Nada Poco . .y
6 Que tan efectiva es la promesa de pago Neutral Efectiva efectiva
de un cliente

¢Al momento de realizar la gestion de
cobranza clasifican a sus clientes? Y si es

7 asi Cual es la mayor dificultad por cada
tipo de clientes/ y cudl podria ser la
mejor solucién?

¢éCual es el argumento mas comun de
los clientes para no pagar?
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Anexo 04

Ficha para cada Colaborador

Hora:

Nombre:

Fecha: [/ / (dia/mes/afio)

Duracion:

Edad: 21-30[ | 31-40[ ] 41-50[ ]
sexo: M[_] F[]

Tiempo de trabajo: Menos de 1 aﬁo|:| entrelab aﬁos|:| Més tiempo|:|
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Anexo 05

Entrevista a la jefa de cobranza

ENTREVISTA

Hora: 14:00
Nombre: Pilar Minaya
Fecha: 16/ 06 /2020 (dia/mes/afio)

Duracion: 20 min
Edad: 21-30[_] 31-40 41-50 [ ]
Sexo: M F[]

Tiempo de trabajo: Menos de 1 aﬁo|:| entrelab aﬁos Mas tiempo |:|

1.-En tu experiencia como jefa cuales son las razones méas comunes que dan los clientes cuando

se les pregunta el motivo del impago.
Los motivos mas frecuentes del impago son por 3 causas:

-La econdmica, por qué el deudor no cuenta con beneficios y su rentabilidad es excesivamente

reducida por bajas en sus ventas, lo que provoca una disminucion de los ingresos.
-Gestion documentaria: extravio de la factura impide que el proceso de cobranza

- El cliente pretende lucrar a costa del proveedor, En este caso al ser incobrable planteamos la

recuperacion de la mercancia.

2.-Cual es el sector que tiene méas problemas con el pago y ¢Por qué?
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Los Problemas de impagos causan menos impacto en las grandes empresas, debido a una mayor
diversificacion de los riesgos y la disposicion de mayores recursos financieros, al igual que el sector

publico cuenta con la espalda financiera para asumir sus deudas sin mayor problema.

Sin embargo, en pequefias empresas y profesionales autbnomos sus recursos son muy limitados lo
cual genera un mayor riesgo. Se podria decir hay mas clientes, tanto de los sectores publicos y
privados, que pagan a tiempo que quienes pagan con morosidad, sin embargo, los que pagan fuera
del plazo de crédito siguen representando una cantidad importante, esto se debe factores como
econdémico, burocratico, preferencia por priorizar otros pagos etc. nosotros buscamos todos los

mecanismos para que la morosidad disminuya.

3.- ¢cuenta con un mecanismo de clasificacion de los clientes?

Actualmente no contamos con una clasificacion de los clientes para hacer el proceso de cobranza

nos ha bastado con la gestion del personal de cobranza y gestores de campo.

4.-Considera que seria necesario un mecanismo de clasificacion de los clientes ¢Por qué?

En mis afios de experiencia considero que mas que un mecanismo que una excelente gestion de
cobranza depende primordialmente de una Excelente Actitud frente a la Gestion que se realiza 'y la
empresa que representa. Una actitud positiva no solo frente al trabajo sino también frente a la

organizacion y/o actividad que represente.

5.- ¢cudles son los productos que mas incurren a no ser cancelados? ¢Por que?
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Los Productos méas vendidos son las OS (ordenes de servicio) es decir los mantenimientos
preventivos, correctivo e instalaciones de repuestos, estos presentan inconvenientes para ser
cancelado al igual que las OV (6rdenes de venta) la cuales corresponden a la venta de equipos que
tienen importes de pago mas altos y en su mayoria son financiados por letras o por medio de leasing,
en el caso de las OS al ser servicios de menos cuantia la deuda no es financiada por ello siempre se
tiene que buscar el pago por el total y verificar que el servicio se haya ejecutado de manera correcta
ya que hay ocasiones donde el repuesto se entregd pero esta pendiente la instalacién, y hasta que no

se haga no hay forma de cobrar

6.- ¢El importe de la compra afecta en la cancelacion de la deuda? ¢Cuéntenos alguna

experiencia importante?

Efectivamente el importe de la venta afecta ya que mientras mas alto es el valor es menos probable
que se cancele a tiempo como mencione anteriormente la venta de equipos son los productos que
pocas veces se cancelan a tiempo debido al valor elevado de la venta y las pocas cuotas que se les
brinda, se entiende que el cliente al cancelar un monto elevado asume el riesgo de quedarse sin
liquidez. Asimismo, es Essalud la empresa que compra montos que estan cerca a las 8 UIT y las
clinicas y redes de salud privada compran montos variados habiendo una predominacién de montos

no tan elevados.
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Anexo 06

Entrevistas realizadas a los asistentes de cobranzas

Entrevista a asistente 01
Hora: 15:30
Nombre: Raul Valdivia
Fecha: 14/ 06 / 2020 (dia/mes/afio)

Duracion: 16 min
Edad: 21-30[ |  31-40 41-50[ ]
Sexo: M F[]

Tiempo de trabajo: Menos de 1 aﬁo|:| entrelab aﬁos Mas tiempo |:|

éCémo es el proceso para realizar una
cobranza?

El proceso de cobranza inicia con envios de correos al cliente previo al vencimiento del crédito, con ello
buscamos que los clientes no entren en morosidad, seria como una alerta temprana, en esta etapa
también algunos clientes nos informan si tienen alguna inconformidad con el servicio o bien, esta
informacién es transferida al area de servicio técnico a fin de que un personal se acerque y pueda
solucionar el problema. si el cliente no paga después del vencimiento se inicia con las llamadas, correos
o visitas, si el cliente no cancela la deuda después de un tiempo ya pasa a al area de judicial.

¢Qué herramientas utilizas para realizar
2 las gestiones de cobranzas?

Tenemos multiples herramientas que nos permiten gestionar la cobranza como: llamadas y correos,
envios de cartas simples y notariales, visitas, reporte a sentinel, cobranza libre y venta de facturas a
empresas terceras

Muy

Nada Poco . .
Neutral Efectiva efectiva

¢Qué tan efectivas son sus herramientas
al momento de realizar la cobranza? X

Gonzalez Pérez, Angel Junnior; Saldafia Lépez, Eric Brayan pag. 60



4 CARACTERISTICAS DE LA CARTERA DE CLIENTES

) MOROSOS: CASO DE UNA EMPRESA IMPORTADORA
4 UNIVERSIDAD PARAEL SECTOR SALUD UBICADAEN LIMA, PERIODO
PRIVADA DEL NORTE 2018 - 2019
¢Aplican estrategias preventivas para Si No
4 reducir la morosidad de los clientes?
écudles? X
Si, enviamos correos a los clientes informando de la deuda actual que tiene.
Nada Poco Muy
En una escala del 1 al 5 como calificas la| moroso moroso Neutral Moroso mMoroso
cartera de clientes. ¢Por qué?
X
Los clientes que presentan mayores problemas de morosidad son las pequefias empresas es muy comin que te
digan que presentan problemas de caja a diferencia de las empresas grandes que se encuentran mejor
estructuradas
) Nada Poco . Mu.y
6 Que tan efectiva es la promesa de pago Neutral Efectiva efectiva
de un cliente
X
Por lo general los clientes que dicen van a pagar se pueden demorar unos dias mas, pero si terminan pagando,
en algunos Ccasos quizés demoren un poco mas, jpero son pocos
¢Al momento de realizar la gestiéon de
cobranza clasifican a sus clientes? Y si es
7 asi Cual es la mayor dificultad por cada

tipo de clientes/ y cual podria ser la mejor
solucién?

Si, en el caso del sector publico la mayor dificultad es poder contactar al cliente y pactar una fecha de pago,

en muchas veces ocasionado por la rotacién del personal encargado tanto del area pago como de logistica

eso implica una mayor demora en el pago, la mejor solucidn para este caso seria realizar visitas constantes

entablando una relacidn cordial con los encargados a fin de facilitar el pago. En el caso del sector privado el

mayor problema que se presenta sobre todo en empresas medianas y pequefias es la falta de liquides, para

estos caos se podria plantear facilidades de fraccionar la deuda en un par de cuotas.
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¢éCual es el argumento mas comun de
los clientes para no pagar?

En este caso se hay una gran diferencia entre el sector publico y privado, en el caso del sector publico los
argumentos mdas comunes son la falta de firmas en las actas de conformidades, a vece piden que se les
vuelva a enviar las facturas para que puedan realizar el pago, en el sector privado los argumentos mas
comunes son la falta de caja. En ambos casos tanto publico como privado puede haber un tema de que el
bien o servicio no ha sido entregado o instalado correctamente, en esto casos el drea de servicio técnico
tiene que subsanar el problema para recién cobrar.
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Entrevista a asistente 02

Hora: 11:45 am

Nombre: Evelyn Torero

Fecha: 14/ 06 / 2020

(dia/mes/afio)

Duracion: 13 min

Edad: 21-30[x ]
Sexo: M |:|

31-40 [ ]
FIx

41-50 [ ]

Tiempo de trabajo: Menos de 1 aﬁo|:| entrelab aﬁos Mas tiempo|:|

1

¢Coémo es el proceso para realizar una
cobranza?

En un inicio el proceso de cobranza tenia 2 etapas, iniciaba la gestion cuando el cliente no pagaba su deuda

dentro del plazo de vencimiento y terminaba cuando el cliente realiza el pago o cuando la cuenta pasaba al

area de judicial debido a un impago por parte del cliente, ahora como parte de mejora se ha afiadido una

gestion preventiva.

¢Qué herramientas utilizas para realizar
las gestiones de cobranzas?

Estan las llamadas, los correos en algunos casos también WhatsApp, cartas, visitas de los gestores de campo,

y en etapas mas criticas podemos enviar la cobranza a terceros como bancos o empresas encargadas de

factoring.

¢Qué tan efectivas son sus herramientas
al momento de realizar la cobranza?

éAplican estrategias preventivas para
reducir la morosidad de los clientes?
écudles?

Si, enviamos correos o WhatsApp a los clientes informado de la deuda pendientes.

En una escala del 1 al 5 como calificas la
cartera de clientes.

Nada Poco . Mu.y
Neutral Efectiva efectiva
X
Si No
X
Nada Poco Muy
moroso moroso Neutral Moroso moroso
X
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La cartera es morosa pero no en exceso, sin embargo, hay casos de clientes que demoran méas tiempo en pagar
debido a que el monto que adeudan es relativamente alto y en ocasiones pueden pedir facilidades de pago por
lo general son mypes

Muy
. Nada Poco . .
6 Que tan efectiva es la promesa de pago Neutral Efectiva efectiva
de un cliente
X
Los clientes que se comprometen a pagar se les realiza todo un seguimiento de recordatorios y correos para
prevenir el impago por ello consideraria que es efectiva

7 ¢Al momento de realizar la gestidn de cobranza clasifican a sus clientes? Y si es asi Cual es la mayor dificultad

por cada tipo de clientes/ y cual podria ser la mejor solucion?

No realizamos una clasificacion en si pero la base de datos nos permite obtener informacion relevante de los
clientes y con ello cada gestor puede aplicar una estrategia en mi caso busco siempre a los clientes que tienen
mayor deuda y estoy detras del pago hasta que sea cancelada, en el caso del sector publico el impago siempre
se da debido a falta de conformidades ya sea servicios incompletos o fuera de fecha, o por que presentan un
retraso interno por la poca eficiencia que se caracteriza el estado, en el caso del privado los montos altos no
cancelados se pueden deber a una falta de caja o liquides y priorizan otros pagos en estos casos se les da
facilidades y si aun asi no realizan el pago, amenazamos con reportar su deuda a la central de riesgo sentinel
o enviarla a cobranza directamente con el banco.

8  ¢éCudl es el argumento mds comun de los clientes para no pagar?

Mencionaria la falta de caja, la no conformidad con el servicio o bien, la transpapelacion de la factura, y
en algunos casos se evidencia que no desean pagar por un tema de renuencia, en estos casos lo mas
conveniente en enviar la factura al banco.
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Entrevista a asistente 03
Hora: 11:00 am
Nombre: Karina Espino
Fecha: 14/ 06 / 2020 (dia/mes/afio)
Duracion: 14 min
Edad: 21-30[ | 31-40 41-50[ ]
sexo: M[] F[X]

Tiempo de trabajo: Menos de 1 aﬁo|:| entrelab aﬁos Mas tiempo |:|

1 ¢Como es el proceso para realizar una cobranza?

El proceso de cobranza tiene 3 fases: Preventiva, prejudicial y judicial, la etapa preventiva consiste en
llamar al cliente dias previos a la etapa de vencimiento, si no realiza el pago iniciamos con la etapa
prejudicial, es esta etapa buscamos contactar con el cliente y pactar fechas de pago, si esta etapa no
rinde frutos pasamos ya a la etapa judicial en donde los abogados de la empresa se encargan de iniciar
un proceso judicial al cliente para conseguir el pago.

) ¢Qué herramientas utilizas para realizar las gestiones de cobranzas?

Las que realizamos nosotros mismos son las llamadas, correos y cartas, de ahi también estdan las visitas,
cobranza libre del banco, y las del drea judicial que son los arbitrajes en las OSCE y notificacion y posterior
demanda.

Muy

iQué tan efectivas son sus Nada Poco . .
€Q Neutral Efectiva efectiva

3 herramientas al momento de realizar
la cobranza?

¢éAplican estrategias preventivas para Si No
4 reducir la morosidad de los clientes?
écudles? X
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Si, Mandamos correos y WhatsApp a los clientes del sector privado en el caso del sector
publico realizamos llamadas ya que es mas efectivo para cobrar

Poco Muy
. Nada moroso
En una escala del 1 al 5 como calificas moroso Neutral Moroso moroso

la cartera de clientes.

X
La cartera de clientes es neutral en cuanto a la morosidad ya que las mayorias de clientes pagan con una
gestion adecuada esto tiene que ir de la mano con una adecuada calificacion al momento de otorgar los

créditos
Mu
. Nada Poco . .y
6 Que tan efectiva es la promesa de Neutral Efectiva efectiva
pago de un cliente
X
En el caso de las empresas privadas es muy efectiva en el caso de las publicas se podria decir que hay
ocasiones que incumplen, pero buscamos estar en constante comunicacién para que realicen el pago en la
fecha acordada
7 ¢Al momento de realizar la gestidn de cobranza clasifican a sus clientes? Y si es asi Cual es la mayor dificultad

por cada tipo de clientes/ y cuél podria ser la mejor solucién?

No contamos con clasificacidn de los clientes pero la base datos nos da la informacién del tiempo de la
deuda, es esos casos prefiero gestionar primero las deudas que recién han vencido pues hay una mayor
probabilidad que el cliente page ya que muchos de estos pagos son retrasos simples que se deben a temds
administrativos y de gestion, también programo visitas y uso otras herramientas a fin de que el cliente
page, la mayor dificultad dentro de estos clientes esta el hecho que son varios y a veces no nos damos
abasto para cubrirlos todos es por ello que nos apoyamos de los gestores de campo que al realizar las
visitas con todos los documentos que sustenten la deuda como los cargos de las facturas, guias de
remision y actas de conformidad, esto funciona bien y se logra la cobranza en una etapa temprana.

8  ¢Cudl es el argumento mas comun de los clientes para no pagar?

Los argumentos son varios y creo que depende del tamafio de la empresa en el caso de las empresas
pequefias suelen tener problemas de flujo de caja, en el caso de las empresas grandes y corporativas a
veces es un tema de falta de conformidad con el bien o servicio, también esta el caso del estado que a
veces el pago suele demorar por temas burocraticos.
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Entrevista a asistente 04
Hora: 10:30
Nombre: Pedro Hinostroza
Fecha: 15/ 06 / 2020 (dia/mes/afio)

Duracion: 16 min
Edad: 21-30[x] 31-40[ ] 41-50[ |
Sexo: M F[]

Tiempo de trabajo: Menos de 1 aﬁo|:| entrelab aﬁos|:| Mas tiempo

1 ¢Como es el proceso para realizar una cobranza?

El proceso inicia cuando se identifica en la base de dato de todos los clientes que estan proximos a
vencer y empezamos a hacer un barrido entre llamadas y correos, si en algunos casos tenemos sus
WhatsApp también nos comunicamos por ese medio, informandole que tiene una deuda préxima a
vencer, posterior a ello identificamos todas las cuentas que ya estan vencidas y buscamos contactarnos
con las areas encargadas de pago, estas pueden ser finanzas, tesoreria u otra, ahi le informamos sobre
la deuda pendiente, aqui depende mucho de nosotros de pactar una fecha de pago y también buscar
gue le cliente nos informe el motivo del impago para ver la opcidn de brindarle alguna facilidad, después
se puede programar una visita como parte del proceso y asi utilizamos todas las herramientas posibles,
si pese a eso el cliente no paga o notamos que es muy renuente debemos pasar la cuenta al area de los
abogados, ellos se encargaran de notificar al cliente de manera notarial y judicial que iniciaremos un
proceso judicial a fin de recuperar el pago o si hay posibilidad recuperar el bien entregado.

) ¢Qué herramientas utilizas para realizar las gestiones de cobranzas?

Son varias las mas usadas en el caso de deuda temprana son las llamadas y correos en el caso de morosos
mas renuentes esta la cobranza libre ya que el banco se encarga de realizar la cobranza, en el caso de las
deudas muy complicadas de cobrar el area judicial tiene la notificacion de arbitraje ya sea en la OSCE o en
el poder judicial.

Muy
S~ . . Nada Poco i )
¢Qué tan efectivas son sus herramientas Neutral Efectiva efectiva

al momento de realizar la cobranza?
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éAplican estrategias preventivas para
reducir la morosidad de los clientes?
écuales?

CARACTERISTICAS DE LA CARTERA DE CLIENTES
MOROSOS: CASO DE UNA EMPRESA IMPORTADORA
PARAEL SECTOR SALUD UBICADAEN LIMA, PERIODO
2018 - 2019

Si No

Hace unos meses como estrategia de mejora el area ha implementado las llamadas y correos

preventivos, y se estd evaluando implementar otra estrategia con los clientes morosos como

los descuentos por pagos anticipados

En una escala del 1 al 5 como calificas la
cartera de clientes.

Nada Poco Muy
moroso moroso Neutral Moroso mOoroso

Es una cartera neutral ya que todos sus clientes son empresas y el estado, sin embargo, las ventas de servicios
de mantenimiento ya sea correctivo o preventivo son un poco méas engorrosos al momento de cobrar ya que
requieren méas conformidades para que la cuenta sea cobrada a diferencia de los repuestos que solo se entregan
en almacén y con eso es suficiente. Por ello la cancelacidn de servicios toma méas tiempo que de bienes

Que tan efectiva es la promesa de pago
de un cliente

Muy

Nada Poco . .
Neutral Efectiva efectiva

X

Las cuentas con las que se acuerda una fecha de pago en la mayoria de ocasiones cumplen pero hay ocasiones
en donde tenemos que recurrir a otras herramientas como enviar la factura al banco o reportar en sentinel para

que recién realicen el pago

¢Al momento de realizar la gestion de cobranza clasifican a sus clientes? Y si es asi Cual es la mayor dificultad
por cada tipo de clientes/ y cual podria ser la mejor solucion?

No hay una clasificacion formal pero hay varios modos de ver a los clientes como es el tiempo de

morosidad, el valor de la deuda el sector al que pertenece, esto nos permite con la experiencia que
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tenemos aplicar las herramientas en el caso del tiempo de morosidad lo mas dificil es cobrar a los
clientes que tienen mas tiempos de morosidad, en estos casos lo mejor es comunicarles la posibilidad
de enviar la factura al banco o reportar la deuda a sentinel mediante carta notarial, en el caso del valor
de la deuda los montos altos siempre son mas complicado de cobrar aqui hay que diferenciar si es
publico o privado si es publico se puede deber a un tema de burocracia que se podria solucionar
realizando visitas constantes a fin de agilizar la gestion, si la empresa es privada se puede deber a un
tema de no contar con dinero para pago en estos casos se podria dar facilidades de pago como mas
tiempo o que paguen en cuotas.

8  ¢Cudl es el argumento mdas comun de los clientes para no pagar?

No cuenta con dinero disponible en la caja chica y necesitan mas tiempo para poder pagarlas, mientras que en el
sector publico en su mayoria los documentos no escalan las dreas necesarias para el pago correspondiente.
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Entrevista a asistente 05
Hora: 10:00 am
Nombre: Maria Aguilar
Fecha: 15/ 06 / 2020 (dia/mes/afio)

Duracion: 17 min
Edad: 21-30[x] 31-40 [ | 41-50 [ ]
Sexo: M[_]

Tiempo de trabajo: Menos de 1 afio[ | entrela5 afios| | Mas tiempo

1 ¢Cdémo es el proceso para realizar una cobranza?

El proceso de cobranzas tiene multiples etapas las importantes se dan cuando inicia la gestién con el
cliente moroso dependiendo del tipo de cliente si es publico o privado tenemos diferentes estrategias
para lograr el cobro, en el caso del privado preferimos iniciar con las llamadas, correos, facilidades de
refinanciamiento si ya es muy complicado realizar la cobranza tomamos medidas mas fuertes como enviar
la factura al banco para que ellos se encarguen de la cobranza y si pese a eso no paga, podemos
reportarlos a sentinel, esto solo en los casos que sea privado en los casos del sector publico preferimos
las visitas y las cartas notariales ya que son mas efectivas y obtenemos respuestas prontas, se conoce en
el caso del estado el impago se da porque el area de pago no cuenta con la conformidad del bien o servicio
firmada por los jefes de las areas usuarias y esto ocasiona que el area de pago no pueda desembolsar,
por ello las visitas personales ayudan a agilizar estas gestiones, si pese a todo nuestro esfuerzo el pago
no se logra ya pasa a otra area donde inicia un proceso judicial y en el caso de las empresas del sector
publico se presenta un arbitraje frente a la OSCE en esta etapa ya un tercero falla y se logra la cobranza
o la devolucién del bien.

) ¢Qué herramientas utilizas para realizar las gestiones de cobranzas?

Las bases de datos programas son muy importantes ya que nos dan la informacién de los clientes, las
llamadas, las cartas, las programaciones de visitas y las cobranzas libres que son menos usas, pero efectivas.

Muy
S~ . . Nada Poco i )
¢Qué tan efectivas son sus herramientas Neutral Efectiva efectiva

al momento de realizar la cobranza?
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¢Aplican estrategias preventivas para
4 reducir la morosidad de los clientes?
écuales?

Anteriormente no se realizaba acciones preventivas pero debido a la alta tasa de morosidad
se ha empezado a implementar estrategia en una primera etapa estamos realizando las
llamadas y correos preventivos en una segunda etapa que ya se esta evaluando se busca

CARACTERISTICAS DE LA CARTERA DE CLIENTES
MOROSOS: CASO DE UNA EMPRESA IMPORTADORA
PARAEL SECTOR SALUD UBICADAEN LIMA, PERIODO

2018 - 2019

Si

No

dar ciertos descuentos a los clientes por pagos prontos.

En una escala del 1 al 5 como calificas la
cartera de clientes.

Nada
moroso

Poco
moroso

Neutral

Moroso

Muy
mMoroso

En términos generales su puede calificar como moroso, pero haciendo un analisis entre las privadas y las
publicas, las privadas siempre pagan dentro del primer mes, pero la publica en varias ocasiones puede llegar a
demorarse mas tiempo

Que tan efectiva es la promesa de pago
de un cliente

Nada

Poco

Neutral

Efectiva

Muy
efectiva

En el caso que la monto que tienen que pagar es bajo por lo general cumplen con el pago con monto bajo me
refiero a menos de 10 mil soles, yo diria que las herramientas de cobranza en estos casos son mas efectivas, en
el caso que la deuda sea mayor tienden a ser mas incumplidos y postergan su promesa de pago diciendo que
tienen inconvenientes quizas para juntar el dinero o hay ocasiones que “priorizan otros pagos que para ellos es

mas importante
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¢Al momento de realizar la gestidn de cobranza clasifican a sus clientes? Y si es asi Cual es la mayor dificultad
por cada tipo de clientes/ y cuél podria ser la mejor solucién?

No llevamos a cabo una clasificacién formal con estrategia de acuerdo a los clientes pero yo busco
clasificar a los clientes de acuerdo al tiempo de morosidad y al monto de la deuda, hay dias que le dedico
solo gestionar a los clientes que estan bien atrasados en el pago, solemos enviar cartas notariales a los
representantes legales, esta informacion la obtenemos de consulta ruc, en estos casos se tienen que ser
mas dura con los clientes e informarles las consecuencias si no cancela su deuda En el caso de los clientes
en provincia nos apoyamos de una empresa de Courier que también realiza visitar y gestionan de manera
presencia la deuda, en el caso de las deudas menores es mas facil la gestion con llamar constantemente
y enviar correos tendria que ser suficiente. También es importante conocer cudles son las caracteristicas
de los productos que vendemos, ya que asi podemos realizar una gestion mas eficiente. En el caso de OS
tenemos la venta servicios de mantenimiento y venta de repuestos. En el caso de mantenimiento los
montos son mas elevados que repuestos ya que la mano de obra del personal de alta tecnologia es
elevada, también el proceso de cobranza se suelen presentar mas reclamos por parte del cliente que la
venta de repuestos

8  ¢Cudl es el argumento mas comun de los clientes para no pagar?

Cuando se visita a los clientes obtenemos mucha informacién de manera directa, entre lo que comentan
esta definitivamente la falta de liquides y piden que se les dé mas tiempo para que puedan pagar, en el
caso de las publicas piden que nos comuniquemos con las areas usuarias para que pasen la documentacion
conforme al 4rea de pagos, hay ocasiones en donde no dan informaciéon o es imposible contactar al
encargado de pago y desconocemos los motivos de impago, en estos casos enviamos cartas notariales a los
representantes legales.
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Entrevista a asistente 06
Hora: 11:00
Nombre: Carmen del Aguila Moreno
Fecha: 14/06/2020

Duracion: 16 min
Edad:21-30 [ ] 31-40 41-50 []
Sexo:M [ | F

Tiempo de trabajo: Menos de 1 afio entrelab aﬁos|:| Mas tiempo|:|

1.- ¢Como es el proceso para realizar una cobranza?

El proceso es muy sencillo lo primero es la identificacién de clientes en la base de datos e identificarlos de
acuerdo al Valor econdmico que generan ya que ya que los que compran equipos de alto valor siempre son o
empresas publicas o Grandes empresas las cuales con una adecuada gestion podemos lograr el pago. También
podemos identificar si son clientes recurrentes y como ha sido su historial de pago, Luego se verifica quienes
estdn morosos y por vencer.

En el caso de los morosos se gestiona la cobranza mediante llamadas y cartas con el objetivo que se cancele la
deuda.

Como manera preventiva se identifica los que estdn por vencer y se les envia correos informativos moderados
como estado de situacion de la cuenta o correos recordatorios.

2.- ¢Qué herramientas utilizas para realizar las gestiones de cobranzas?

Las herramientas que se utiliza para realizar la cobranza son las siguientes:

-La base de datos

-Correos: esto como método preventivo o recordatorio del estado de la cuenta
-Llamadas: Se usan con los clientes que ya vencid su deuda

-Cartas simples: Se usan en caso las llamadas no sean efectivas

-Cobranza libre: Esta herramienta se usa con el objetivo de ejercer un peso mayor a la gestién de la cobranza,
ya que la presidn de banco es un compromiso mayor que se ejerce sobre el deudor.

-Cartas notariales: Esta es una en caso de que ninguna de las anteriores haya tenido algun resultado, de esta
manera se gestiona por la via legal.

3.- ¢Qué tan efectivas son sus herramientas al momento de realizar la cobranza?

MUY

NADA POCO NEUTRAL EFECTIVA IMPORTANTE

X
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En primera instancia las herramientas dan resultados, pero al momento de cotejar con la base de batos
refleja que no es tan efectiva y cuenta con una cantidad considerable de clientes morosos lo cual no refleja del
todo que las herramientas sean efectivas.

4.- ¢ Aplican estrategias preventivas para reducir la morosidad de los clientes? ¢ Cudles?

Sl NO
X

Las estrategias preventivas que utilizamos para reducir la morosidad de los clientes es el envid de correos
recorridos de sus cuentas a vencer.

5.-En una escala del 1 al 5 como calificas la cartera de clientes.

NADA MOROSA POCO MOROSA NEUTRAL MOROSO MUY MOROSO

X

En mi opinidn la cartera es morosa ya que gestionando la base de datos tiene un porcentaje importante de
clientes impago en la data a pesar de aplicar las herramientas mencionadas.

6.- Que tan efectiva es la promesa de pago de un cliente

NADA POCO MUY IMPORTANTE

X

NEUTRAL EECTIVA

La Promesa de pago es poca ya que la mayoria de clientes al dejarse vencer no tienen intencidn de pago es
muy dificil que paguen mediante promesas para esto de aplica la via legal.

7.- ¢éAl momento de realizar la gestion de cobranza clasifican a sus clientes? Y si es asi Cual es la mayor
dificultad por cada tipo de clientes/ y cudl podria ser la mejor solucién?

La base de datos que utilizamos clasifica a los clientes por sector publico o privado, tipo de servicio tangible e
intangible, tiempo de crédito, dias de atraso y valor que aporta a la organizacion.

Las dificultades que he encontrado por cada tipo de cliente entre las empresas publicas y privadas es la
siguiente:

Empresas Privadas: No disponen de efectivo en caja ya que priorizan sus pagos a sus proveedores, una
solucién que damos frente a esto es que les damos facilidades de financiamiento con el fin de que puedan
cancelar su deuda

Empresas Publicas: No contestan las llamadas es muy complicado hablar con el responsable de pago a
proveedores.

8.- éCual es el argumento mas comun de los clientes para no pagar?
Entre los argumentos mas comunes encontramos:
-No disponemos de efectivo

-Mi cliente aun no me paga
-El 4rea de pago a proveedores no cuenta con la documentacién completa
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Entrevista a asistente 07
Hora: 13:00
Nombre: Rosa Pérez Marcelo
Fecha: 14/06/2020
Duracién: 12 min
Edad:21-30 [ ] 31-40 41-50 []
Sexo:M [ | F

Tiempo de trabajo: Menos de 1 afio entrelab aﬁos|:| Mas tiempo|:|

1.- ¢Como es el proceso para realizar una cobranza?

El proceso de la cobranza se focaliza en contactar a los clientes morosos por las distintas herramientas que
utilizamos como, por ejemplo: llamado telefénico, mail, SMS, cartas, WhatsApp entre otros.

Esto con el objetivo de informarles el estado de sus facturas o créditos que tengan.

En caso haya algin problema de pago el objetivo es ofrecerles opciones de normalizacion y pago integradas ya
que se busca un equilibrio entre cobrar rapido y mantener la relacién con el cliente.

2.- ¢Qué herramientas utilizas para realizar las gestiones de cobranzas?

Usamos las herramientas segun el tiempo de morosidad si estan por vencer utilizamos:
-Correos

-Llamadas

En caso el cliente se niegue al pago después del vencimiento de la factura ya sea a 30; 60 o 90 dias recurrimos:
Fase 1:

-Cartas simples

Fase 2:

-Notificaciones sentinel

Fase3:

-Cobranza libre

Fase 4:

-Cartas notariales.

3.- ¢Qué tan efectivas son sus herramientas al momento de realizar la cobranza?
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MUY
NADA POCO NEUTRAL EFECTIVA IMPORTANTE
X

Son efectivas siempre y cuando se hagan un seguimiento adecuado ya que mientras mas se controle la data
mas se minimiza el riesgo de impago de los clientes.
4.- i Aplican estrategias preventivas para reducir la morosidad de los clientes? ¢ Cudles?

Sl NO
X

Si contamos con estrategias preventivas que ayudan a reducir el riesgo de impago, llamadas, correos, etc.

5.-En una escala del 1 al 5 como calificas la cartera de clientes.

NADA MOROSA POCO MOROSA NEUTRAL MOROSO MUY MOROSO
X
Califico a la cartera en nivel de morosidad de manera neutral ya que las herramientas que utilizamos ayudan a
que la morosidad se reduzca y este controlada.

6.- Que tan efectiva es la promesa de pago de un cliente

NADA POCO NEUTRAL EECTIVA MUY IMPORTANTE
X

La promesa de pago es muy incierta ya que en su mayoria pueden decirte que, si van a pagar, pero en las
fechas establecidas no pagan o generan escusas, también hay clientes que pagan.

7.- ¢éAl momento de realizar la gestion de cobranza clasifican a sus clientes? Y si es asi Cual es la mayor
dificultad por cada tipo de clientes/ y cual podria ser la mejor solucién?

La clasificacion mas importante que hacemos es diferenciarlos por el tipo de sector ya que no se puede cobrar
de la misma manera a una empresa publica que a una empresa privado al igual que no se pueden utilizar las
mismas herramientas.

En el caso de los privados es muy comun que los documentos no lleguen a su destino por motivo de
traspapele o perdida, para ello contamos con personal de campo que gestiona la documentacion con el
objetivo que llegue al area correcta.

En el caso de los privados es muy comun que los clientes tengan problemas de liquides al cumplir con sus
cuotas asignadas, para esto siempre tratamos de refinanciarles la deuda en cuotas menores para que puedan
cumplir con sus pagos y no se atrasen

8.- éCual es el argumento mas comun de los clientes para no pagar?

Suelen decir que la empresa no cuenta con caja suficiente y piden facilidades.
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Entrevista a asistente 08
Hora: 16:00
Nombre: Jessenia Jackeline Romero Sandoval
Fecha: 14/06/2020
Duracién: 10 min
Edad: 21 - 30 31-40[ ] 41-50[ ]
Sexo:M [ | F
Tiempo de trabajo: Menos de 1 afio entre 1 a 5 afios |:| Mas tiempo |:|
1.- ¢Como es el proceso para realizar una cobranza?

El proceso de la cobranza inicia con el contacto efectivo del cliente por eso es primordial identificar si la
herramienta que vamos a utiliza es la correcta para generar el compromiso de pago del cliente y hacerle el
seguimiento respectivo hasta su cancelacion.

2.- ¢Qué herramientas utilizas para realizar las gestiones de cobranzas?
-Correos electronico

-Llamadas

-Cartas

-Cobranza libre

3.- éQué tan efectivas son sus herramientas al momento de realizar la cobranza?

MUY

NADA POCO NEUTRAL EFECTIVA IMPORTANTE

X

Las herramientas son neutrales y algunas ayudan a prevenir el indice de impago y otras son irrelevantes
porque no se logra contactar al cliente.

4.- i Aplican estrategias preventivas para reducir la morosidad de los clientes? éCudles?

Sl NO
X
Si, se utiliza la base de datos para hacerle un seguimiento de pago cada semana para identificar a los clientes
por vencer y evitar que incurran a ser morosos.

5.-En una escala del 1 al 5 como calificas la cartera de clientes.

NADA MOROSA POCO MOROSA NEUTRAL MOROSO MUY MOROSO
X
La califico como una cartera morosa ya que desde que entre a trabajar aun hay clientes que figuran como
morosos de afos anteriores y a la fecha no se logra concluir con el cobro
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6.- Que tan efectiva es la promesa de pago de un cliente

NADA POCO NEUTRAL EECTIVA MUY IMPORTANTE
X

La promesa de pago depende mucho de acuerdo al tamafio de la organizacion ya que las grandes empresas
Suelen tener retrasos, pero siempre terminan pagando su deuda con el fin de no tener problemas de
morosidad.

En cuanto a las empresas pequefias o personas naturales establecer una medicidn para la promesa de pago
es incierta ya que un dia te pueden decir que van pagar, pero pueden surgir problemas o escusas y siguen
aplazando sus pagos

7.- éAl momento de realizar la gestidon de cobranza clasifican a sus clientes? Y si es asi Cual es la mayor
dificultad por cada tipo de clientes/ y cual podria ser la mejor solucién?

Se clasifican por el sector si son publicos o privados ya que algunas herramientas son de poca ayuda para
diferente sector

La mayor dificultad que he encontrado es:

-Empresas Privadas: sus clientes no les pagan y no cuentan con liquidez

-Empresas Publicas: Son muy burocraticas por ende debemos asegurarnos que cuenten con toda la
documentacién necesaria.

8.- {Cual es el argumento mas comun de los clientes para no pagar?

-Aun no me pagan mis clientes no dispongo de caja
-Problemas de salud que impiden el pago de la factura
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Entrevista a asistente 09
Hora: 19:00
Nombre: Sally Jiménez Mestanza
Fecha: 14/06/2020
Duracién: 12 min
Edad: 21 - 30 31-40[ ] 41-50[ ]
Sexo:M [ | F
Tiempo de trabajo: Menos de 1 afio entrelab aﬁos|:| Mas tiempo|:|
1.- ¢Como es el proceso para realizar una cobranza?

Se inicia a partir del envio de una factura a un cliente, Durante el periodo de vigencia de la factura
se manda correos antes de vencimiento para evitar incumplimientos, en caso no pague se realiza la
gestién de contacto telefénico para solicitar fecha de compromiso del pronto pago, Si esto no
funciona se pasa a medios legales para la cancelaciéon

2.- ¢Qué herramientas utilizas para realizar las gestiones de cobranzas?
-Llamada

-Correos

-Cartas de cobranza

3.- ¢Qué tan efectivas son sus herramientas al momento de realizar la cobranza?

MUY

NADA POCO NEUTRAL EFECTIVA IMPORTANTE

X
La efectividad es neutral ya que no logra reducir la morosidad ya existente, pero si es efectiva como medio
recordatorio para los clientes que estan por vencer.

4.- i Aplican estrategias preventivas para reducir la morosidad de los clientes? ¢ Cudles?

Sl NO
X

Si se aplican estrategias preventivas como envia correos a los clientes que estan por vencer y llamadas.

5.-En una escala del 1 al 5 como calificas la cartera de clientes.

NADA MOROSA POCO MOROSA NEUTRAL MOROSO MUY MOROSO
X
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La artera la califico como morosa ya que existen clientes morosos del afio 2017 y 2018 que a la fecha no se les
logra cobrar.

6.- Que tan efectiva es la promesa de pago de un cliente

NADA POCO NEUTRAL EFECTIVA MUY IMPORTANTE
X
La promesa de pago es incierta ya que al no tener un amparo legal el compromiso es de palabra la cual puede
ser burlada facilmente.

7.- éAl momento de realizar la gestidn de cobranza clasifican a sus clientes? Y si es asi Cual es la mayor
dificultad por cada tipo de clientes/ y cual podria ser la mejor solucion?

Si clasificamos a los clientes de acuerdo al tipo de sector sea publico o privado:

Publico: En el sector publico la mayor dificultad se da en que la Factura llegue al area indicada desde almacén
o logistica hasta el departamento de pago a proveedores por ello se debe hacer un seguimiento exhaustivo
con el fin de que el documento llegue al area correspondiente.

Privado: En el sector privado el principal incidente se da cuando el responsable de los pagos jamas esta o en
su defecto el duefio aplazando asi la intencidn de pago.

En algunos casos se presenta el inconveniente de que algunos equipos necesitan la instalacion
correspondiente y no se cancela la deuda hasta que el equipo este totalmente operativo

8.- {Cual es el argumento mas comun de los clientes para no pagar?

-No cuentas con liquides -No les llego la factura
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Entrevista a asistente 10
Hora: 19:00
Nombre: Piero Alexander Rodriguez Samanez
Fecha: 15/06/2020
Duracion: 9 min
Edad: 21 - 30 31-40[ ] 41-50[ ]
sexooM [ {  H_]
Tiempo de trabajo: Menos de 1 afio |:| entrelab aﬁos Mas tiempo |:|
1.- ¢Como es el proceso para realizar una cobranza?

El Proceso de la cobranza inicia con la gestidn de la base de datos para identificar a los clientes que estan
vencidos y por vencer.

También antes de gestionar una cobranza identifico si es un bien tangible o intangible, ya que algunos equipos
o repuestos no solamente se entregan si no también requieren de una instalacion y mientras no se ejecute a
pesar de que este sea entregado no se puede presentar una factura para el cobro respectivo, por ello es
importante ver si el servicio se encuentra al 100% culminado

Por otro lado, las facturas vencidas se les llama por teléfono para que nos indiquen el motivo del impago y
cuando estarian realizando su pago, es muy importante establecer una nueva fecha y hacerle seguimiento.

A las facturas por vencer se le manda correos recordatorios para que no se retrasen con el pago.
2.- ¢Qué herramientas utilizas para realizar las gestiones de cobranzas?

La herramienta que utilizo son las llamadas y los correos.

3.- ¢Qué tan efectivas son sus herramientas al momento de realizar la cobranza?

MUY

NADA POCO NEUTRAL EFECTIVA IMPORTANTE

X
Las herramientas son efectivas ya que a medida que se va gestionando y se utilizan dan respuesta de corto
plazo de forma preventiva.

4.- i Aplican estrategias preventivas para reducir la morosidad de los clientes? ¢ Cudles?

Sl NO
X
Se les manda correos recordatorios llamadas reportes sentinel etc.

5.-En una escala del 1 al 5 como calificas la cartera de clientes.

NADA MOROSA POCO MOROSA NEUTRAL MOROSO MUY MOROSO
X
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Por la experiencia que tengo trabajando en otras empresas consideraria que la cartera es neutral si bien es
ciento algunas cuentas pueden ser complejas pero la gran mayoria de clientes no creo que tarde mas de 30
dias en cancelar sus pendientes

6.- Que tan efectiva es la promesa de pago de un cliente

NADA POCO NEUTRAL EECTIVA MUY IMPORTANTE
X

La promesa de pago es simplemente una manera de formar un compromiso adicional para el cliente ya que al
fin al cabo el cliente que no tiene intencién de pagar no lo va hacer.

7.- ¢éAl momento de realizar la gestion de cobranza clasifican a sus clientes? Y si es asi Cual es la mayor
dificultad por cada tipo de clientes/ y cual podria ser la mejor solucién?

No se clasifica al momento de hacer la cobranza a los clientes ya que se les llama a todos por igual con el fin
de que cancelen su deuda

8.- ¢Cudl es el argumento mds comun de los clientes para no pagar?
-No cuento con dinero

-Tenia otras deudas pendientes.

-La empresa no esta trabajando
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ANEXO 07:

Analisis de las enctrevistas de acuerdo a las caracteristicas

valor econémico

Resultado | La caracteristica principal de los clientes morosos de acuerdo al valor del producto que consumen
es que mientras mayor sea el valor del bien o servicio que consumen mayor seré la dificultad para
paguen la deuda esto afecto de manera diferente de acuerdo al sector y tamarfio de la empresa, en el
caso del pablico mientras mayor es la deuda son mas burocraticos y en el paso del privado mientras

mayor es el valor y la empresa es mas pequefia es mas compleja la cobranza.

A6 El proceso de cobranza es muy sencillo lo primero es la identificacion de clientes en la base de
datos e identificarlos de acuerdo al Valor econdmico que generan ya que ya que los que compran
equipos de alto valor siempre son o empresas publicas o Grandes empresas las cuales no tienen
problemas de morosidad y puede suceder que tengan un simple retraso. También podemos
identificar si son clientes recurrentes y como a sido su historial de pago, Luego se verifica quienes

estan morosos Y por vencer.

A2 La cartera es morosa pero no en exceso, sin embargo, hay casos de clientes que demoran mas
tiempo en pagar debido a que el monto que adeudan es relativamente alto y en ocasiones pueden
pedir facilidades de pago

A3 en mi caso busco siempre a los clientes que tienen mayor deuda y estoy detras del pago hasta que

sea cancelada

A4 en el caso del valor de la deuda los montos altos siempre son mas complicado de cobrar

A5 En el caso que la monto que tienen que pagar es bajo por lo general cumplen con el pago con monto
bajo me refiero a menos de 10 mil soles en el caso que la deuda sea mayor tienden a ser mas
incumplidos y postergan su promesa de pago diciendo que tienen inconvenientes quizas para juntar

el dinero o hay ocasiones que “priorizan otros pagos que para ellos es mas importante

Jl Efectivamente el importe de la venta afecta ya que mientras mas alto es el costo es menos probable
gue se cancele a tiempo como mencione anteriormente la venta de equipos son los productos que

pocas veces se cancelan a tiempo debido al valor elevado de la venta y las pocas cuotas que se les
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brinda, se entiende que el cliente al cancelar un monto elevado asume el riesgo de quedarse sin

liquidez.

Tiempo de morosidad

Resultado

No clasifican a sus clientes de acuerdo a la morosidad, pero si usan herramientas diferenciadas para
gestionar la cartera, la gran diferencia de los clientes de acuerdo al tiempo de morosidad esta en
que la gran mayoria de clientes morosos suelen pagar dentro del primer mes y mientras el tiempo

es mayor tienen problemas financieros mas complejos.

A7

El proceso de la cobranza se focaliza en contactar a los clientes morosos por las distintas
herramientas que utilizamos como, por ejemplo: llamado telefénico, mail, SMS, cartas, WhatsApp

entre; Usamos las herramientas segtn el tiempo de morosidad

A3

Por la experiencia que tengo trabajando en otras empresas consideraria que la cartera es neutral si
bien es ciento algunas cuentas pueden ser complejas pero la gran mayoria de clientes no tarda mas
de 30 dias en cancelar sus pendientes. En mi caso prefiero gestionar primero las deudas que recién
han vencido pues hay una mayor probabilidad que el cliente page, programo visitas y uso otras

herramientas a fin de que el cliente page y se logra la cobranza en una etapa temprana

Ad

en el caso del tiempo de morosidad lo més dificil es cobrar a los clientes que tienen mas tiempos
de morosidad. los clientes que deben mas tiempo puede haber problemas mas complejos y pueden

requerir algun tipo de ayuda como financiarle de la deuda.
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Tamafio de la organizacion

Resultado

La empresa no clasifica a los clientes de acuerdo al tamafio sin embargo pueden notar que las
empresas pequefias presentan méas problemas de morosidad debido a la falta liquidez asi mismo
también incumplen sus promesas de pago, en el caso de las empresas grandes el impago se da en

ocasiones por temas burocraticos ya que tienen presencia a nivel nacional.

A8

La promesa de pago depende mucho de acuerdo al tamafio de la organizacion ya que las grandes
empresas Suelen tener retrasos, pero siempre terminan pagando su deuda con el fin de no tener
problemas de morosidad.
En cuanto a las empresas pequefias o personas naturales establecer una medicion para la promesa
de pago es incierta ya que un dia te pueden decir que van pagar, pero pueden surgir problemas o

escusas Yy siguen aplazando sus pagos

Al

Los clientes que presentan mayores problemas de morosidad son las pequefias empresas es muy
comun que te digan que presentan problemas de caja a diferencia de las empresas grandes que se

encuentran mejor estructuradas

Ad

Los argumentos son varios y creo que depende del tamafio de la empresa en el caso de las empresas
pequefias suelen tener problemas de flujo de caja, en el caso de las empresas grandes y corporativas
a veces es un tema de falta de conformidad con el bien o servicio, también esta el caso del estado

que a veces el pago suele demorar por temas burocraticos.

J1

Los Problemas de impagos causan menos impacto en las grandes empresas, debido a una mayor
diversificacion de los riesgos y la disposicion de mayores recursos financieros, al igual que el sector
publico cuenta con la espalda financiera para asumir sus deudas sin mayor problema.
Sin embargo, en pequefias empresas y profesionales autbnomos sus recursos son muy limitados lo

cual genera un mayor riesgo
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Capital publico y privado

Resultado | Si clasifican a los clientes de acuerdo al origen del capital, la principal caracteristica en los clientes
morosos del sector publico es la demora en que el documentos que sustenten el servicio lleguen al
area de pago asi mismo llegar a contactar al personal involucrado en el pago es altamente complicado
todo esto conlleva a una mayor demora en el tiempo de pago sin embargo esto no se da por un tema
de falta de liquidez si no por temas meramente burocraticos, todas estas caracteristicas son apuestas

al sector privado.

A9 Si clasificamos a los clientes de acuerdo al tipo de sector sea publico o  privado:
Publico: En el sector publico la mayor dificultad se da en que la Factura llegue al area indicada desde
almacén o logistica hasta el departamento de pago a proveedores por ello se debe hacer un
seguimiento exhaustivo con el fin de que el documento llegue al &rea correspondiente.
Privado: En el sector privado el principal incidentes se da cuando el responsable de los pagos jaméas

esta 0 en su defecto el duefio aplazando asi la intencion de pago.

A2 en el caso del sector publico la mayor dificultad es poder contactar al cliente y pactar una fecha de
pago, en muchas ocasiones la rotacion del personal encargado tanto de pago como de logistica eso

implica una mayor demora en el pago,

Al En este caso se hay una gran diferencia entre el sector publico y privado, en el caso del sector publico
los argumentos mas comunes son la falta de firmas en las actas de conformidades, a vece piden que
se les vuelva a enviar las facturas para que puedan realizar el pago, en el sector privado los argumentos

mas comunes son la falta de caja.

A5 En el caso de las empresas privadas es muy efectiva en el caso de las publicas se podria decir que hay
ocasiones que incumplen, pero buscamos estar en constante comunicacion para que realicen el pago

en la fecha acordada
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A4 publico se puede deber a un tema de inconformidad que se podria solucionar realizando visitas

constantes a fin de agilizar la gestion, si la empresa es privada se puede deber a un tema de no contar
con dinero para pago en estos casos se podria dar facilidades de pago como mas tiempo o que paguen

en cuotas

J1l Los Problemas de impagos causan menos impacto en las grandes empresas, debido a una mayor
diversificacion de los riesgos y la disposicién de mayores recursos financieros, al igual que el sector
publico cuenta con la espalda financiera para asumir sus deudas sin mayor problema.
Sin embargo, en pequefias empresas y profesionales autbnomos sus recursos son muy limitados lo

cual genera un mayor riesgo (p2)
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Tipo de producto

Resultado | La empresa vende equipos, repuestos y servicios, para esta investigacion solo estamos analizando los dos
ultimos. La organizacion no cuenta con una clara clasificacion de los clientes morosos de acuerdo al tipo
de producto que venden sin embargo tienen ciertas caracteristicas, los clientes que compran servicios o
servicios que requieren instalacion tienden a demorarse mas en el pago ya que el proceso para verificar

la conformidad del servicio es mas burocratico

Al10 El Proceso de la cobranza inicia con la gestion de la base de datos para identificar a los clientes que estan
vencidos y por vencer.

También antes de gestionar una cobranza identifico si es un bien tangible o intangible, ya que algunos
equipos o repuestos no solamente se entregan si no también requieren de una instalacién y mientras no
se ejecute a pesar de que este sea entregado no se puede presentar una factura para el cobro respectivo,

por ello es importante ver si el servicio se encuentra al 100% culminado

A4 las ventas de servicios de mantenimiento ya sea correctivo o preventivo son un poco mas engorrosos al
momento de cobrar ya que requieren mas conformidades para que la cuenta sea cobrada a diferencia de

los repuestos que solo se entregan y con eso es suficiente

J1 Los Productos mas vendidos son las OS (ordenes de servicio) es decir los mantenimientos preventivos,
correctivo e instalaciones de repuestos, estos presentan inconvenientes para ser cancelado al igual que
las OV (6rdenes de venta) la cuales corresponden a la venta de equipos que tienen importes de pago mas
altos y en su mayoria son financiados por letras o por medio de leasing, en el caso de las OS al ser
servicios de menos cuantia la deuda no es financiada por ello siempre se tiene que buscar el pago por el
total y verificar que el servicio se haya ejecutado de manera correcta ya que hay ocasiones donde el

repuesto se entrego pero esta pendiente la instalacion, y hasta que no se haga no hay forma de cobrar
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Matriz de entrevista

CARACTERISTICAS DE LA CARTERA DE CLIENTES
MOROSOS: CASO DE UNA EMPRESA IMPORTADORA
PARAEL SECTOR SALUD UBICADA EN LIMA, PERIODO

2018 - 2019

CARACTERISTICAS

RESPUESTA DE LOS ENTREVISTADOS

CLASIFICACIO

N DE CLIENTES

MOROSOS

Valor econdémico de la
compra

A6

A2

AS

J1

Busca cobrar los montos mas altos,
ya que en su mayoria son empresas
grandes y estas solo presentan
simples retrasos.

Indica que, si los montos son altos y
pertenecen a mypes, estos son mas
complejos de cobrar

Indica que los montos menores a
10K son féaciles de cobrar a
diferencia de los mayores, ya que
a estos se les suele bridar
facilidades

Identifica que cuando el cliente
comprar un equipo al contado o en
pocas cuotas presenta dificultades para
el pago, por el riego de liquidez

Tiempo de morosidad
de la deuda

A7

A3

A4

J1

Las deudas mas recientes son las que tienen
mas probabilidad de pago ya que muchas
Vveces estas son por retrasos administrativos

Menciona que gestionar las deudas
recién vencidas es mas factible ya que
hay més probabilidad de pago sin
embargo sucede lo contrario con las

Gran parte de los clientes morosos
cancelan sus deudas dentro de los

Los mantenimientos correctivitos y
preventivos son lo que tiene mayor
tiempo de morosidad ya que estos estos
dependen de una verificacion mas
constante ya que se debe identificar no

Tamafio de la
organizacion

hy . . . (o e rimeros 30 dias de retraso. . . . .
y de gestion mas antiguas siendo mas dificiles de P solo si son entregadas a tiempo si no
cobrar también verificar si son instaladas
A8 Al Jl

Menciona que la promesa de pago de
las mypes es incierta, muchas
ocasiones no terminan cumpliendo y
se tiene que recurrir a otros métodos

Nos comenta que es muy comun que
las mypes presenten problemas de
caja a diferencia de las grandes
empresas y del sector publico

Las grandes empresas tienen
mayores recursos y pueden
acceder a mejores
financiamientos a diferencia de
las mypes

Las deudas mas recientes son las que
tienen mas probabilidad de pago ya que
muchas veces estas son por retrasos
administrativos y de gestion

A9

Al

Al

JI

Sector al que
pertenece (Publico o

Si clasifican a los clientes y aplican

Dice que el sector publico es muy
burocrético, la falta de firmas o

Indica que una forma efectiva de
agilizar la cobranza dentro del
sector publico es realizando visitas,

En el sector publico tiene recursos
financieros ya establecidos, la cobranza

ivad estrategias diferenciadas de acuerdo documentacion son los argumentos . [ es un tema mas de gestion a diferencia
privado) i . ya que por otro medio es dificil de -
con el sector méas comunes de impago del privado
contactar
Al0 A4 Ji

Tipo de compra (Bien
0 servicio)

Nos cuenta que es importante
identificar si la cobranza corresponde a
un bien o servicio, para cerciorarse que
se ha culminado al 100%

Los servicios son mas engorrosos de
cobrar debido a que requieren mayor
documentacion

Los mantenimientos son los
productos méas complejos de cobrar
por ello se requiero estar en
constante gestion, esto a diferencia
de los bienes que son més simples
en cuento a proceso de cobranza
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Problema de la Objetivo de la Investigacion Categorias Metodologia Técnica e Instrumento
Investigacion de andlisis
La presente investigacién se caracterizd por
Objetivo General Las 5 - I
. P . tener una La técnica que se utilizo
Problema Analizar las caracteristicas de la cartera de | categorias TIPO DE INVESTIGACION a
clientes Morosos en empresas : en este
General importadoras del sector salud caso Roca | Yo' -No experimental transversal estudio fueron 2:
econdmico
éCuales son las SAC _
DISENO DE INVESTIGACION:
. - ) A . — 1.-La entrevista.
caracteristicas | OPJ€tivo Especifico 1 Tiempode | -Cualitativa de tipo descriptivo
Analizar la cartera de clientes morosos de | morosidad Instrumento de entrevista
de la cartera de acuerdo al valor econdmico que generan (Hernandez Sampieri et al., 2014). Asi mismo | estructurada con
Objetivo Especifico 2 Tamafo de se explica la metodologia cualitativa como la | preguntas  abiertas y
clientes Analizar la cartera de clientes morosos de | 0rganizacion | jnvestigaciéon que produce datos descriptivos: | cerradas

morosos: éCaso

de una empresa
importadora
para el sector
salud ubicada

en Lima?

acuerdo al tiempo de morosidad

Objetivo Especifico 3
Analizar la cartera de clientes morosos de
acuerdo al tamafio de la organizacién

Objetivo Especifico 4

Analizar la cartera de clientes morosos
de acuerdo al origen del -capital
(Publico — Privada)

Objetivo Especifico 5
Analizar la cartera de clientes morosos de
acuerdo al producto que compra

Sector
(publico —
privado)

Tipo de
producto
(Bien —
servicio)

las propias palabras de las personas, habladas
o0 escritas, y la conducta observable (Castafio
2003). El

estudio

Garrido & Quecedo Lecanda,
estudio  transversal es un
observacional y analitico que mide tanto la
exposicién como el resultado

en un punto determinado en el tiempo
(Alvarez Hernandez & Delgado de la Mora,

2015)

El objetivo fue clasificar a
los clientes de acuerdo a
su relacién con el pago del
crédito y antigtiedad de la

mora.

2.-Revision documental.

Analizamos una base de
datos que nos permitio
obtener informacion del
sector, tipo de capital, tipo
de bien o servicio, estado

de la deuda.
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