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Resumen

La presente investigacion titulada “Limitaciones del area de cobranza y su incidencia
en la morosidad de la empresa Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo, periodo 2015-
20187, tuvo como objetivo principal, determinar la incidencia de las limitaciones del area de
cobranzas en la morosidad de la empresa Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo, para
ello la investigacion tuvo que regirse a lineamientos metodoldgicos pertenecientes a un
disefio no experimental, y a un nivel correlacional, con enfoque cuantitativo; permitiendo
asi, utilizar como instrumento el cuestionario y guia de analisis documental dirigidos a los
12 colaboradores del area cobranzas considerando la variable limitaciones del area de
cobranzas con las dimensiones relacionadas a las politicas y condiciones del crédito,
elementos que inciden en la cobranza, funciones del area de cobranzas para finalmente
evaluar la variable de morosidad con el indicador morosidad en los ultimos 5 afios. El estudio
concluye en afirmar que la variabilidad de la morosidad se encuentra explicada en un 64.83%
por la variable limitaciones del area de cobranza, siendo la influencia significativa y
contrastando la hipdtesis de investigacion planteada. Ademas, el estudio pudo obtener un
coeficiente de correlacion con el valor de 0.648318 que permitié validar la hipotesis
planteada con la existencia de correlacion entre las limitaciones del area de cobranzas como
factor incidente en la morosidad de la empresa Electronorte S.A en la ciudad de Chiclayo
periodo 2015 al 2018.

Palabras clave: Limitaciones del area de cobranza, Morosidad, Funciones de Cobranza



Abstract

The present investigation titled "Limitations of the area of collections and their incidence in
the delinquency of the company Electronorte SA in the city of Chiclayo, period 2015-2018",
had as main objective, to determine the incidence of the limitations of the area of collections
in the delinquency of the company Electronorte SA in the city of Chiclayo, for this the
investigation had to be governed by methodological guidelines belonging to a non-
experimental design, and at a correlational level, with a quantitative approach; Thus,
allowing the use of the questionnaire and documentary analysis guide aimed at the 12
collaborators in the collections area, considering the variable limitations of the collections
area with the dimensions related to credit policies and conditions, elements that affect the
collection, functions of the area of credits and collections to finally evaluate the variable of
delinquency with the delinquency indicator in the last 5 years. The study concludes in stating
that the variability of delinquency is explained in 64.83% by the variable limitations of
collection area, the influence being significant and contrasting the proposed research
hypothesis. In addition, the study was able to obtain a correlation coefficient with the value
of 0.648318 that validates the hypothesis raised with the existence of a correlation between
the limitations of collections area as an incident factor in the delinquency of the company
Electronorte SA in the city of Chiclayo period 2015 to 2018.

Keywords: Limitations of the area of credits and collection, Defaults



Indice
l. FNEFOTUCCION ..ottt e et ettt e e e e e e e e e e ee e e eeeeeees 13
. IMLAECO TROTICO .ot e e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeas 15
2. ANTECEURNTES. ... et ———————— 15
2.2 BaSES TEONICAS ..ottt e e e e e e e e aa 19
2.2.1.  Politicay condiciones de Crédito............ceririieniiiiiieie e 19
2.2.2.  Elementos que inciden en la cobranza............cccoccvevveiiiiiiicic e 26
2.2.3.  Funciones del 4rea de CODIaNZAS ..........weeeeee e 28
L O Y 1=1 (oo (o] (oo 1 - VPSS UPURTURPRORRRRROS 30
3.1, Tipoy Nivel de iNVESTIGACION.........cceeiiiiiiiiiie e 30
3.2, Diseflo de INVESTIGACION........ciuiiiiieiie it 30
3.3.  Poblacion, muestra de estudio Y MUESEI 0 ..........cevvveiiiiiieiiieiee e 31
3.4, CriteriOS e SBIBCCION ... ettt e e e 31
3.5.  Operacionalizacion de variables ...........cccccveevie e 32
3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos..........coeoveeeeeeiiiiciiieeee, 33
I A o 1o Tot=Te [0 41 1] 0] (LI 33
3.8 Plan de procesamiento y andlisis de datos...........ccccocvveevivieiiieesiie e 34
3.9 MaAtriZ A€ CONSISTENCIA ..o 35
3.10 CONSIAEIACIONES BLICAS ..cevvee et 36
IV . RESUIATOS ... e 37

4.1 Identificacion de las limitaciones del area de cobranzas de la empresa

Electronorte SA. En la ciudad de Chiclayo, periodo 2015-2018. ...........cccceevivveeivnennne, 37
4.1.1 Politicas para la determinacion del Crédito..........ccccocvveiiieeiiec e, 38
4.1.2 Elementos que inciden en la Cobranza............cccceovveeiiie e 43
4.1.3 Funciones del area de CODIaNZa...........cocvviiiiiiiieiieccee e 46

4.2 indice de morosidad y Cobranza de la empresa Electronorte S.A. en la ciudad
de Chiclayo, periodo 2015- 2018 ........cviieiiie e 48

4.3 Relacién entre el indice de morosidad y el indice de cobranza y su incidencia en
las limitaciones del area de cobranzas de la empresa Electronorte S.A. en la ciudad
de Chiclayo, periodo 2015-2018. ........cueeiiiiee et 51



V. DISCUSION ..ttt ettt et e et e et e e s e e nte e e teeasbeenrbeanteeanbeenreeas 54
AV PO o] o o [ [0 - PSPPSR 56
VI, RECOMENUACIONES ......eiieiiiiieiiie ettt ettt et e et e et e e tee e et e e e snb e e snae e e anteeeanneas 57
VI Lista de REFEIENCIAS .....ccviieiiiieiiiie ettt e e 58

) G AN 0 [) (0 LT 63



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.

Tabla 4.

LISTA DE TABLAS

Operacionalizacion de las variables.................ccooeviiiiiiiiininin, 29
Matriz de ConSiSteNCIA. ... ..vvint ittt ettt 32
Cuadro de doble entrada de limitaciones y problemaética del area de
cobranzas de la empresa Electronorte SA............coooviiiiiiiiinn.. 34
Tabulacion de resultados porcentaje de morosidad y cobranza periodo
2015 Al 2018 . e

48



10
LISTA DE FIGURAS

Figura 1. Causas de la mOroSidad............cooviiiiiieiiiie e 23
Figura 2. Conducta del cliente evaluado en niveles de morosidad y comportamiento posterior
Y o0 ¢ (=TSP SURTPUPRRTRN 35
Figura 3. Dimension: Politicas y condiciones de crédito - Capacidad de pago evaluado en
cumplimiento de pagos en fecha limite y consumo de energia mayor a su capacidad de pago
........................................................................................................................................ 36
Figura 4. Dimension: Politicas y condiciones de crédito - Capacidad de endeudamiento de
clientes evaluado en las politicas de corte, retiro y de pagos parciales por el incumplimiento
eN el PAJO JEISEIVICIO ... 37
Figura 5 Dimension: Politicas y condiciones de crédito - Capacidad de pago proyectada
evaluada en las perspectivas de largo plazo de la empresa y el posicionamiento de la misma
........................................................................................................................................ 38
Figura 6 Dimension: Politicas y condiciones de crédito - Condiciones de las fuentes de pago
evaluadas en el conocimiento de los clientes sobre sus aportes a la empresa y el uso de las
fuentes de sostenibilidad €n 12 EMPrESA.........ccuvieiiiieiiie e 39
Figura 7 Dimension: Elementos que inciden en la cobranza - Calidad de la informacién en
el area de cobranzas evaluada en la facilidad que la empresa brinda para cumplir sus
funciones, el uso de informacion necesaria y oportuna y la informacion principal para
(o0 o] LT P T 1] = TSRS PRSTR 40
Figura 8 Dimension: Elementos que inciden en la cobranza - Existencia de la tecnologia
informatica validada en la gestion de datos y el sistema de registro y las facilidades de uso
0[] 0 0TI 1 TSRO PR PP TRTOPRPPRTN 41
Figura 9 Dimension: Elementos que inciden en la cobranza - Personal capacitado y entrenado
en el area de cobranzas validado en las competencias del personal, el trabajo
multidisciplinario que desarrolla, y las capacitaciones periddicas en temas de recuperacion
(0L oIN 1] ] - TSRO P R PPTSTOPRPPRN 42
Figura 10 Dimension: Cumplimiento de las funciones - Cumplimiento de las funciones en el
area de cobranzas validado en la adecuada designacion, compromiso, trabajo en equipo,
indicadores de gestion, control adecuado en el recupero de cuentas, adecuada gestion de
cobranzas, y se evidencia un control por parte del supervisor de area............ccccccevveeennenen. 43
Figura 11 indice de morosidad 2015 al 2018............coeueueeeeieeeeeeeeeeeeeee e 45
Figura 12 Promedio anual de morosidad 2015 al 2018 ............cccocveeiviiiie e, 46



Figura 13 Indicador de cobranza 2015 al 2018..........cccoeveiiiieiiiieiiie e 47
Figura 14. Promedio anual de cobranza 2015 al 2018...........cccocoviiiiiiiiiiiiceeee 48
Figura 15. Diagrama de flujo referente a la incidencia de las limitaciones del &rea de

CObranzas €N 18 MOTOSIHA ........oeeeeee e ettt e e e e e 50



LISTA DE ANEXOS

ANEXO 01 Formato de encuesta instrumento de la Variable X, Y..................

ANEXO 02

Instrumento de la variable X, Y

12



13

Introduccién

A nivel internacional reconocemos los aportes de Ruiz (2017), el cual nos comenta
la realidad problematica vivida a nivel mundial a consecuencia de la crisis mundial que
reconoce la mala gestion de cuentas por cobrar de parte del banco Lehman Brothers en
EE.UU. en el 2008, este hecho de trascendencia historica a pesar del tiempo suscitado fue
considerado como una evidencia de la importancia que tienen las empresas de controlar
las cuentas por cobrar. La referencia histdrica del caso permitié sustentar que no es
saludable para las instituciones de cualquier indole otorgar créditos sin control
administrativo. EIl otorgamiento de créditos sin control generd un problema en cadena
fomentando una considerable disminucion de la demanda de activos emergentes o
liquidez de efectivo, bajando el valor de las monedas locales afectando mercados locales
e internacionales. El efecto negativo fue directo en las pequefias economias emergentes
como en las grandes, medianas y pequefias empresas resaltado México donde el
desempleo aumento de 3.7% a 4.7% segun el Instituto Nacional de estadistica y geografia
(INEGI). Frente a esta problematica aparecieron métodos y propuestas relacionadas con
un analisis que involucra la evaluacion de comportamiento historico de clientes como,
nuevas modalidades personalizadas y de autoservicio en los canales, convenio judicial,
finiquito en productos, procesos y cobranza a una agencia externa, tecnologia en
cobranzas integrales, segmentacion de cartera de cobranza automatizada, administracion
de cartera asignada a agencias externas, sistema de reporte y gente reportes de

productividad de las agencias.

Bafiuelos (2016), cito a las limitaciones del area cobranzas de las empresas basadas
en la carencia de informacidn transparente, oportuna y completa, la mala gestion de los
ofertantes de crédito, y la inexistencia de interés por parte de la organizacion en politicas
de crédito y cobranza, referencid que solo el 20% de los departamentos de crédito en
México hayan formalizado politicas de crédito y cobranza, a pesar de que ello signifique
un impacto transcendental en la salud financiera de la empresa.

En conclusidn, estos antecedentes confirman la importancia de dar una especial
atencidn a la gestion del area de cobranzas de diversas empresas, sobre todo en el rubro

servicios, reconociendo el grado de riesgo sobre la liquidez de una organizacion.

Roldan (2017), tuvo como objetivo evitar o disminuir la morosidad, es por ello que

sugiere distintas estrategias de cobranza con soluciones, inclusive creando o
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incorporando medios legales, y asi se establezca un mecanismo de mediacién o
arbitraje extrajudicial para la resolucién de conflictos y asi los pagos sean méas agiles;
ademas de, mejorar la transparencia con el sistema en el que seré obligatorio publicar los
datos de tiempos de pago de las empresas para que se sepa y se cumplan; y por altimo,

crear un observatorio de la morosidad.

Diario Gestion (2016), segun la Asociacién de Bancos del Peri (ASBANC) en abril
del 2016 la tasa de morosidad ascendié a 2.77%, siendo 0.17 punto porcentuales a la
registrada en el afio 2015, representando la tasa méas alta desde la registrada en el 2005
que fue de 2.90%. En conclusion, las pequefias empresas en su registro tienen los mayores
niveles de impagos (9.31%), seguido por las medianas empresas con el 5.68%, consumo
con el 3.54%, microempresas con el 3.31%, hipotecarios con el 2.01%), grandes empresas
con el 1.12%, y corporativos con el 0.14%.

DISTRILUZ (2017), la empresa Electronorte S.A. opera en el rubro electricidad
como proveedor exclusivo en el departamento de Lambayeque y trabaja con el Fondo
Nacional de Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado (FONAFE). En los
altimos afios Electronorte S.A. presentd la disminucién en sus utilidades netas, a
consecuencia del aumento de pasivos por incumplimiento del pago de los servicios
eléctricos reduciendo la liquidez para pagar sus obligaciones, la empresa compra energia
y no la produce, generando intereses por deudas al contrato externo de su proveedor.

En el estudio se plante6 la pregunta: ¢Cuél es la incidencia de las limitaciones en el
area de cobranzas, en la morosidad de la empresa Electronorte S.A. en la ciudad de
Chiclayo, periodo 2015-2018? Es por ello que el objetivo general fue determinar la
limitacion del area de cobranzas considerando la morosidad de la empresa Electronorte
S.A evaluando los hechos ocurridos en el area entre los periodos 2015 al 2018; y como
objetivos especificos se identificaron las limitaciones del area de cobranzas,
determinacion del indice de morosidad y cobranza y estableciendo la relacion entre el
indice de morosidad y cobranza con las limitaciones del area Cobranza de la empresa

Electronorte S.A. para dar respuesta a la interrogante.
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1. Marco tedrico
2.1 Antecedentes

Carrera (2017), buscd como objetivo evaluar la gestion de cuentas por cobrar en
la empresa Indusplasma S.A en Ecuador. La metodologia que manejo en su
investigacion fue a través de un cuestionario aplicado al personal responsable de las
cuentas por cobrar. Las areas involucradas en el estudio fueron los departamentos de
ventas, créditos y cobranzas, facturacion, asistencia contable, financiera y
contabilidad. En la auditoria se reconocié la importancia de contar con un manual de
funciones, un supervisor y un codigo de ética para la gestion de las cuentas por cobrar.
Por otro lado, la gestién de cobro no puede ser informal ya que muchos de los clientes
desconocen las politicas de crédito de la empresa, finalmente sugiere clasificar y
segmentar al cliente por el monto y capacidad de pago automatizando la informacién

en un sistema.

Arias (2017), Logré identificar entre los objetivos principales de la investigacion
presentada, desarrollar un estudio que determine el indicador de morosidad y validar
el capital de ahorro generado como una provision en la empresa cooperativa de Ahorro
y Credito con supervision de la superintendencia de economia popular del Ecuador. El
estudio consider6 como metodologia desarrollar un enfoque mixto mediante la
indagacion tedrico bibliogréafica, y validando resultados entre los periodos enero 2015
a junio 2016. En los resultados del estudio se validé un crecimiento del indice de
morosidad decayendo el indicador en un 17.54%, en segunda instancia se ha venido
generando provisiones para cobertura de cartera en riesgo de recuperacion con un
mejoramiento dentro de los periodos de analisis del 12.46% concluyendo que el sector
Cooperativo no esta en la capacidad de mejorar su cobertura de provisiones al mismo

ritmo que incrementa su indicador de Morosidad.

Caiza (2016), buscdé como objetivo contribuir a la prevencion y mejorar de la
recuperacién sobre la cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Pakarymuy” Ltda. La metodologia del estudio sustenta un rigor cientifico basado en
evaluar métodos, técnicas y herramientas que sustentan cientificamente y que aporten
informacion oportuna en lo que hace referencia en Gestion de Cobranzas. En la
modalidad del estudio se realizaron evaluaciones cualitativas y cuantitativas. El perfil

cualitativo considerd el perfil social enfatizando las caracteristicas de los actores
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investigados, por otro lado, el estudio es descriptivo demostrando la recoleccion
de informacion para analizar su incidencia y valores de la situacion actual. La
poblacion fue de 436, con una muestra de 205 colaboradores. El estudio concluye en
tres puntos importantes, el primero indica que la Cooperativa para el afio 2015 tiene
un problema de importancia que radica en los altos indices de morosidad debido a la
falta de seguimiento de los créditos concedidos. Ademas, se considerd implementar un
modelo denominado “sistema de gestion de cobranzas”, este esquema permitira reducir
el porcentaje de las cuentas no cobradas incluyendo las vencidas. Es importante
considerar como valor adicional del modelo de gestién propuesto que acelerara la
recuperacion de cuentas no cobradas. Reconociendo la responsabilidad del area de
cobranzas, se logro validar que no es efectivo el resultado, el estudio también
considerd que se presentaba un descuido en el control de los pagos, por otro lado, se
considerd que es limitada la difusion de los procesos para gestionar el cobro de las

cuentas por cobrar atrasadas.

Carranza (2018), identifico como objetivo crear una propuesta de mejora la cual
fue “El otorgamiento de crédito”. Es un tema actual que resulta muy comdn en cuanto
su utilizacion, pero complejo, cuando el comprador no paga sus deudas y deja al
vendedor con una obligacion insatisfecha y por ende una perdida. Este tema resulta
importante para una empresa, el crear y evaluar las politicas de créditos, que sirvan de

guia para determinar como manejar diferentes tipos de problemas.

Ruiz (2017), busco como objetivo la manera en que incide la gestion de cobranza
en la reduccion de morosidad de la empresa mencionada; ello por medio de un tipo de
investigacion cuantitativa con nivel descriptivo, y disefio no experimental, con el uso
de la técnica de encuesta, entrevista, y andlisis de la informacién, aplicado a una
muestra de 129 clientes de la empresa en estudio. Como conclusion se tuvo que el
41.7% sefal6 que la gestion de cobranza no ha mejorado, el 26.7% manifesté no estar
satisfecho del todo con las soluciones que la empresa brinda, el 71.3% refirié tener
problemas con el personal que efectda lo cobros, de forma que la empresa en términos
generales presenta deficiencias que no estan satisfaciendo eficazmente a sus clientes,

lo cual repercute en su sistema de pagos.
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Farje, Nufiez, Reyes (2016), identificaron como objetivo establecer una propuesta
de solucion para disminuir los indices de morosidad de la empresa en mencion,
teniendo un disefio de investigacion no experimental, con instrumentos como la
entrevista y cuestionario, para una muestra igual a los trabajadores del area de crédito
y cobranzas, ademas de los clientes de la empresa. Al finalizar se obtuvo que el 64%
de lo facturado por la empresa se encuentra a puertas de vencer, mientras que el 36%
ya esta vencido, teniendo un ratio financiero de dias promedio de atraso en las cuentas
por cobrar de 42, lo cual es excesivo; mientras que son 45 dias los que la empresa
demora en pagar a sus proveedores, significando lo mencionado un circulo vicioso que
esta afectando las operaciones de la empresa. En consecuencia, la propuesta significa
mayor orden en los procesos de cobros y créditos, y asi evitar que la cartera morosa

siga en aumento.

Rojas (2018), en su investigacion relacionada con la estrategia de cobranza y la
morosidad de los usuarios de agua en la junta de usuarios del distrito de Huarmey en
el periodo 2018, concluye que a mayor nivel de estrategia de cobranza le corresponde
un menor nivel de morosidad y de tal forma que a un menor nivel de estrategia de
cobranza le corresponde un mayor nivel de morosidad. Al respecto se formuld la
relacion si tenemos una cartera de morosos muy amplia la estrategia de cobranza que
se esta aplicando es defectuosa, para reducir el indice de morosidad se debe aplicar

cambios 0 mejoras en la estrategia de cobranza.

Contreras (2017), considerd establecer como objetivos en su investigacion la
formulacion de estrategias para reducir la morosidad de los clientes en la empresa
mencionada, siendo el disefio metodolégico no experimental, con el empleo de
técnicas como la encuesta y analisis documental, para una muestra de 308 unidades de
andlisis representado por los clientes de la organizacion. Se arribo en las estrategias
con las que cuenta la organizacidn son deficientes pues solo se avocan en el area de
cobranzas, en general, mas no solo en las cobranzas, por lo que el personal se encuentra
saturado por atender a todos los clientes, generando informacion incompleta en los
registros, ademas no existe buen trato por parte del personal, carencia de facilidades
de pago, no comunicacién en los cronogramas de pagos, sistema insuficiente para la

base de datos dentro de los principales; por todo ello el contar con estrategias como
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que dinamicen el proceso de cobranza y subsanado las debilidades que la empresa

presenta.

Gomez (2016), buscd como objetivo elaborar estrategias de cobranza para reducir
la morosidad evidenciada por la empresa en mencion, para lo cual sigui6 un nivel de
investigacion descriptivo con disefio no experimental, con el empleo de técnicas como
entrevista, encuesta y analisis documental, para una muestra de 18 unidades de analisis
compuesta por los trabajadores de Electro Oriente, como lo son los directivos y el
personal del area de cobranza. Al finalizar se tuvo que dentro de los aspectos que
originan la morosidad se tiene calidad de atencion a los clientes, carencia de
rigurosidad en las sanciones por el no pago de los clientes, inexistencia de estrategias
de cobranza, dentro de las principales; ademas la gestion que se realiza dentro de la
cobranza se efectla de manera rutinaria, es decir, no se tiene procedimientos, normas
0 medidas que dirijan al personal a realizar ello de manera eficiente y oportuna. El
estudio afirmo que los factores que originaron la morosidad no fueron precisamente
por falta de medios econdmicos, ademas cité factores como la calidad de atencion al
cliente, la gestion de medidas exigentes de cobranza y la falta de estrategias de
cobranza como factores. El estudio también afirmo no tomar decisiones improvisadas
en la gestion de cobranzas, por ello sugiere la necesidad de generar instructivos para
la gestion de la cobranza que permitan establecer facilidades de pagos a los clientes,
ello evitara tomar decisiones improvisadas. Ademas, sugiere estrategias de motivacion
para que los colaboradores del &rea de cobranzas no se enfoquen a un trabajo de rutina,

si no se proyecten a mejorar los indices de cobranza diariamente.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1. Politicay condiciones de crédito

Segin comenta Belaunde (2012) citado por Fernandez (2020) en su
articulo: “Gestionar el riesgo de crédito: ;qué es y quiénes deberian hacerlo?”,
indicando en su experiencia que la politica de créditos de una entidad financiera
debe establecer criterios para evaluar al cliente de manera previa antes de
otorgarle un servicio, es necesario evaluar a sus clientes y determinar el nivel de
riesgo el cual debe tener una anticipada reunién del directorio para consolidar
factores estratégicos relacionados con métodos de andlisis de crédito. El
desarrollo de estas politicas debe reconocer las caracteristicas verdaderas del
mercado objetivo que busca la entidad financiera, el portafolio, el costo de los
créditos, los limites o cuales son los procedimientos de aprobacion. La
comunicacion entre las areas es un factor de vital importancia para evidenciar la
asignacion de la responsabilidad complementado con el uso de tecnologias de
soporte. Citado por ESAN (2016).

Autor sustenta que para otorgar un crédito las empresas evaluan factores
cuantitativos y cualitativos de su historia crediticia con el objetivo de asegurar
su sustentabilidad en el tiempo, es decir evaluar si el capital prestado le permite
generar flujos de efectivo que mantengan el capital de trabajo adecuado para
atender los requerimientos de la inversion y obtener un excedente de pagos
(Garcia, 1997) citado por Ludovic (2017). Cuando el crédito concedido al cliente

supera el periodo de pago se califica con el término de morosidad.

2.2.1.1 Conducta del cliente

Nos comenta Bustios (2017), en los factores de riesgo del cliente se
reconocen factores de riesgo que pueden definirse en la formula del 5 Cs para
otorgar crédito a un cliente, entre ello tenemos a la primera C que enfoca la
conducta del cliente, es decir la calidad moral de la persona y capacidad en la
gestion administrativa de los clientes. La herramienta de evidencia coteja la
experiencia de pago, conocimiento y experiencia del cliente, su administracion
histdrica de la empresa y su estructura organizacional creciente.

En referencia a los niveles de morosidad nos comenta Inga (2018), de

acuerdo a su estudio realizado en el Banco Financiero Chiclayo en los periodos
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2017, que son rangos de los periodos de pago vencidos utilizados para la
planificacion de indicadores y sirven para establecer planes novedosos de
recuperacion. EIl nivel de morosidad permite que la empresa tenga claras las
metas hacia los clientes considerados en mora para establecer acciones
oportunas que permitan la regularizacion o recuperacion de la deuda.

La morosidad es algo que infortunadamente se desarrolla de forma
creciente en nuestra sociedad. Esto se debe a una falta de planificacién, a falta
de fondos con los que hacer frente, falta de interés en solventar la deuda, etc.
La morosidad afecta a las entidades financieras y crediticias que asumen estos
riesgos con sus clientes.

En el estudio se afirmd que el indice de morosidad ha tenido un
aumento desde el afio 2014 al 2017 de 2.10% a 3.50% lo cual indica la
necesidad de preparar mejor a las areas respectivas en la gestion de la
morosidad cumpliendo las metas en el tiempo establecido. Las gestiones
oportunas de las recomendaciones validaron un aumento del 76% al 80% en la
gestion de la cartera morosa.

Nicole (2017), nos comenta sobre el calculo de la morosidad comentando
su calculo en tasas, o ratios, esta evaluacion considera entre las herramientas
mas utilizadas tales como la tasa de morosidad de crédito, la tasa de morosidad
de balance y la tasa de morosidad total. En detalle nos informan:

= Tasa de morosidad de crédito, se mide como el cociente entre los créditos
morosos Y el total de créditos concedidos a los clientes.

= Tasa de morosidad de balance, se calcula con el cociente entre los
morosos de créditos a clientes, depdsitos a entidades de crédito y valores
representativos de deuda con respecto al total de todas estas operaciones.

= Por ultimo, la tasa de morosidad total, se consideran agregando a La
morosidad del balance o estado de riesgos y compromisos casuales.

Nos comenta Icired (2017), los tipos de riesgos que puede presentar la
morosidad en una empresa relacionados con las operaciones financieras de la
empresa entre ellos tenemos:

a) Riesgo normal, comprende las operaciones financieras en las que se

evidencia y verifica que la cantidad prestada sera devuelta sin ningun tipo

de problema en los plazos estipulados.
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b) Riesgo dudoso, comprende a las operaciones que el pago lleva un retraso
promedio por encima de 90 dias.

¢) Riesgo fallido, se desarrolla cuando las operaciones superan los 90 dias
y se vuelven dudosas o inciertas. Por este motivo se efectda una baja del
activo.

Parco (2019), nos comenta sobre los indicadores de morosidad
elevados se han convertido en un serio problema para toda entidad financiera,
estos indicadores no favorecen la viabilidad de dicha institucion a largo plazo
constituyéndose en la principal causa de muchas dificultades. Visto que es muy
importante dicho indicador, se tiene que identificar cuéles son los factores que
determinan el incremento de la tasa de morosidad de las colocaciones de las
entidades financieras. La informacion recabada permitira que el ente regulador

implemente medidas para la mejora de la calidad de las colocaciones.

2.2.1.2 Capacidad de pago del cliente

La capacidad de pago se puede establecer con indicadores que puedan
medir la posibilidad de las personas y organizaciones para no tomar en
consideracion sus responsabilidades financieras con los proveedores de
bienes o servicios. Este indicador permite medir la solvencia de la
organizacion frente a las cuentas por pagar, ademas debe fortalecerse con
talleres sobre la toma de decisiones relacionadas con el endeudamiento.

Coll (2020), nos comenta la importancia de la capacidad de pago como
herramienta que mide la solvencia de una persona o una compafiia para hacer
frente a las deudas posibles. Frente a un préstamo o endeudamiento el
indicador permite reconocer si es sujeto de crédito.

También en las finanzas personales se utiliza este indicador
relacionandolo a actividades de financiamiento como una hipoteca,
microcréditos, tarjetas de créditos, entre otros medios de financiamiento. El
uso del indicador capacidad de pago se ha vuelto un indicador principal frente
al control financiero de las empresas, ademas el indicador ofrece de manera
rapida y precisa que tan solvente es el perfil del cliente frente a un

endeudamiento.
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En el mundo empresarial, la capacidad de pago es un indicador muy
utilizado. Junto con otros, la capacidad de pago es uno de los muchos
indicadores utilizados en el dia a dia de una compafiia. Esto nos muestra la
capacidad que tenemos para hacer frente al pago de acreedores, la adopcién
de inversiones, asi como la toma de decisiones en el departamento financiero.
También la relacion con proveedores, donde se utiliza para adoptar decisiones
de manera continua.

Es un indicador muy utilizado, habitualmente, en el sector bancario.
La capacidad que tiene este para medir el rating crediticio de una persona, le
Ileva a ser utilizado de forma reiterada para la evaluacion en la aprobacion, o
negacion, de créditos. Aunque su uso esta muy ligado a la banca, esta
magnitud también se puede utilizar de manera individual. Este indicador
también es muy util para la toma de decisiones en nuestra economia
domestica.

Se desarrolla el concepto de la capacidad de pago del cliente desde la
referencia de Deloitte (2020), quien nos comenta en su informe denominado
“Tendencias de cobranza y recuperacion de cartera en el sector financiero a
partir de la crisis”. Reconoci6 la importancia de establecer un control en los

procesos de la organizacién para medir el desempefio del cliente
desarrollados con un plan de gestion que contiene procesos de cobranza, la
implementacion de centros de servicio, establecer porcentajes estandarizados
de recuperacion de cartera o regularizacion de deuda y estrategias conscientes
sumadas a la evaluacion de desempefio del personal.

2.2.1.3 Capacidad de endeudamiento del cliente

De La Vega (2019), nos comenta sobre la capacidad de
endeudamiento, es conocida como la capacidad de crédito, considera al
méaximo de deuda que una persona 0 empresa puede arriesgarse a asumir de
acuerdo a su integridad financiera. Se le conoce también como el capital de
deuda maximo al que se puede someter una persona natural o entidad sin tener
problemas de solvencia, representando este resultado la posibilidad o
imposibilidad de pago a los proveedores por parte de una empresa u
organizacion, el estudio se calcula en evaluar el resultado de dividir un

porcentaje de la deuda de la empresa entre los ingresos del sujeto de crédito.
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Esta herramienta de calculo permite reconocer el endeudamiento de personas
a nivel particular o juridico. Como referencia de célculo a nivel personal se
sugiere un 30% o 40% con un promedio del 35% de los ingresos para
solventar el endeudamiento. Las deudas superiores al 40% de los ingresos
periddicos de una persona o empresa puede comprometer la capacidad de
devolucion de deuda aumentando cargos relacionados con intereses.

La férmula establecida es:

Capacidad de Endeudamiento = (Ingresos Totales mes — Gastos Fijos mes) x
0,35

2.2.1.4 Capacidad de pago proyectada del cliente

Aguirre (2018), nos comenta en su estudio “Andlisis de viabilidad
financiera empresa distribuidora XYZ”, la importancia de evaluar la realidad
financiera de una empresa antes de otorgar creditos o brindar mercaderias por
adelantado, es importante desarrollar herramientas que permitan establecer
una proyeccion a largo plazo de la capacidad de pago del cliente. Es
importante reconocer caracteristicas de naturaleza cuantitativa con el uso de
estados financieros, informacion historica de endeudamientos percibidos, y
de tratarse de personas juridicas o empresas con el uso de estados financieros
histdricos focalizando si su estructura y situacion de rendimiento es a largo
plazo. Més que la evaluacidn en personas naturales, para personas juridicas
es importante y sustentable realizar la evaluacion de los estados financieros
reconociendo la situacion financiera de la empresa, y el rendimiento
financiero mas los flujos de efectivo de la entidad, de manera especifica es
importante reconocer en detalle los activos, pasivos, patrimonio, ingresos y
egreso, complementados con el estado de pérdidas y ganancias; esta también
el cambio de patrimonio neto y el flujo de efectivo que junto a las notas de
los estados financieros, ayudara a tomar una decision correcta de crédito por
parte de la gerencia general.

La capacidad de pago: Considera los aspectos “objetivos” en la
evaluacion crediticia, es determinada mediante herramientas de gestion como
el disefio y el andlisis del flujo de caja del solicitante del crédito. (Zavala,
2015).
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La evaluacion del “Endeudamiento”, se entiende por endeudamiento
a aquellos mecanismos o modalidades en los que incurre la empresa para
proveerse de recursos, sean bienes o servicios, a determinados plazos y que
por lo general tiene un costo financiero. Apaza (2006) sefiala: “El
endeudamiento es solicitar préstamos para asi poder financiar a la empresa,
en lugar de hacer uso del capital propio “(p.531) citado por Lazo (2019).

Es importante reconocer que las empresas deben establecer planes de

retorno de las cuentas por cobrar enfocando variables como la constante
sostenibilidad de créditos por parte del cliente y su proyeccién como empresa
a largo plazo en el rubro del servicio. Las empresas por ello establecen cuentas
por cobrar y sostienen el endeudamiento fuera de fecha con provisiones de
liquidez hasta hacer efectiva su cobranza.
Ludovic (2017), propone en su estudio que el cliente se puede someter a un
problema de liquidez en cuanto al pago de un crédito debido a factores
cuantitativos y cualitativos. La capacidad de pago del cliente depende mucho
de estos factores detallados a continuacion:

Desde el punto de vista cuantitativo, se proponen ratios que permitan
evaluar el riesgo de crédito cuantitativo en dos tablas de evaluacion del cliente
en la dimension indicador de liquidez, indicador de actividad, indicador de
rentabilidad y finalmente el indicador de endeudamiento. Por otro lado,
propone pruebas de evaluacion cualitativas relacionadas con la evaluacion del
perfil comercial y experiencia del cliente, antecedentes de pago, realidad de
los activos fijos, entre otros valores referenciales contemplados en una escala
denominada “Credit Scoring”. Analizando en detalle dentro de los
indicadores cuantitativos se consideraron: indicador de liquidez capital de
trabajo sobre pasivo corriente, razon corriente, prueba acida y tesoreria. El
indicador de actividad utilizo el ratio de rotacion de activo corriente, periodos
promedio de cobro, periodos promedio de pago. Para el indicador de
actividad se utilizaron los ratios de rotacion de activo corriente, periodos
promedio de cobro y periodos promedio de pago. Para el indicador de
rentabilidad se propuso utilizar la evaluacion de estados financieros con la
ratio de Margen neto y el (Return On Assets) [rentabilidad sobre las

inversiones] ROA el cual se calcula dividiendo los ingresos
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(obtenidos en un determinado periodo de tiempo) entre los activos totales y
multiplicado por 100 y finalmente el indicador de endeudamiento.

Figura 1. Causas de la morosidad

Morosidad
Causas
[ l |
Factores internos Factores externos
| | Falta de Planeacion del Estancamiento
procesode cobranza | [~ | econdmico
) Falta de voluntad
— Insolvencia — depagode
clientes
Crisis familiares, i
— enfermedad, muertey | L Fenomenos
violencia naturales

Ademas de reconocer los factores internos y externos causantes de la
morosidad en los clientes, demos citar el perfil de ahorro de los clientes

explicado a continuacion.

2.2.1.5 Condiciones de las fuentes de pago realizada

El rea de cobranzas es la encargada de establecer los lineamientos en
la organizacion independientemente del tamafio, sector y volumen de
facturacién de la empresa. Algunas compafiias estableceran el area de créditos
separado del resto de la estructura organizativa, sin embargo, en caso estas
sean pequefias, se estila hombrar a una persona que dedica parte de sus
jornadas al seguimiento y control del crédito y sus estatus de pago,
desempefiando también funciones en otras areas.

Esta area se divide principalmente en dos funciones basicas: el crédito
y las cobranzas. El area de crédito ha sido creada para determinar y cumplir
los procesos para el analisis, estimacién y otorgamiento de créditos, registro

y control de la cartera de clientes.
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Score EI credit scoring, conocido como calificacién de riesgo de
morosidad, es un sistema que, mediante predicciones, califica un crédito y
mide el riesgo en el incumplimiento del mismo. Este tipo de modelo comenz6
en los afios 70’s y se generalizd a partir de los 90’s, con el desarrollo de
nuevos modelos estadisticos y hacer de manera més eficaz y eficiente la
evaluacion del riesgo del portafolio de una entidad financiera (Gutiérrez,
2007) citado por Moncada (2021).

2.2.2. Elementos que inciden en la cobranza
2.2.2.1 Calidad de la informacion del &rea de cobranzas

Loayza (2019). Nos comenta que en el &rea de cobranzas de una
institucion financiera se deben considerar los principios para la
administracion del riesgo se debe tener en consideracion aspectos importantes
relacionados a su presentacion entre los que destacan el contenido adecuado,
contenido oportuno, contenido actualizada, contenido accesible y exacto.

Herreros (2020), en el articulo denominado La calidad de la

informacion financiera de las empresas espariolas es homologable a la de los
paises que podamos identificar como referentes en esta materia”, que se
requiere tener la informacion realmente relevante para mantener en
competitividad los resultados evaluados, para la toma de decisiones inmediata
ya sea contratando terceros que agilicen la cobranza o profundizar en el
desarrollo y aplicacion de los nuevos requerimientos.
2.2.2.2 Existencia de la tecnologia informatica para el area de cobranza

Herdkamp (2021), Nos comenta la importancia de la informatica en
las empresas considerando el desarrollo histérico de su implementacién desde
la década de los afios 90, implementandose de manera acelerada el uso de esta
herramienta en las organizaciones. Es importante validar la importancia del
uso de nuevas tecnologias para ahorrar recursos y establecer indicadores
oportunos que aceleren la presentacion de informes.

Genesys (2021), nos comenta en el articulo La Cobranza Bancaria,
¢Afectada por la reciente transformacion exponencial en los negocios?, nos
comenta como los dltimos acontecimientos del periodo 2020 han llevado a
consolidar al sector financiero en el seguimiento de los clientes digitales,

naciendo nuevos esquemas de servicios informaticos de control de parte de


https://www.ideasytecnologias.com/author/herdkamp/
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entidades a nivel informético. La explosion digital ha generado
constantemente un aumento de la necesidad de adaptar las unidades de
gestion al uso de tecnologia.

Zug (2019), nos comenta en su estudio sobre ;Como se aplica la
tecnologia en la gestion de cobranzas?, la importancia de la tecnologia es
importante para la gestion efectiva de las cobranzas, ello logrard un mayor
porcentaje de recuperacion de las deudas al permitir gestionar mejor la cartera
de clientes. Esta mejora tecnoldgica permite automatizar los pagos y generar
alertas anticipadas para segmentar prioridades de atencion, estos cambios
garantizan la preparacion de un planificado proceso de control.

La automatizacion de cobros y pagos segin comenta Zug (2019),
considera que los cobros y pagos deben actualizar las bases de datos de las
deudas para adaptar la funcionalidad total del sistema, ademas facilitar el
acceso y la interaccion del personal para poder desarrollar bases de datos
importantes relacionadas con una correcta toma de decisiones. Las bases de
datos creadas en el sistema permitiran mejorar el control de las deudas y medir
a su vez el nivel de productividad del area encargada, la gestion de la
informacion con tecnologia identificard valores adicionales que generen

diferentes indicadores relacionados con tacticas y estrategias de gestion.
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2.2.2.3 Capacitacion y entrenamiento del personal del &rea de
cobranzas

En referencia a la capacitacion nos comenta Martinez (2017), la
importancia de generar actividades de capacitacion para establecer
herramientas de control seguimiento del desarrollo del equipo, estas
actividades permitiran un crecimiento sostenible de la organizacion y un
enfoque de mejora continua en la comunicacion y establecimiento de
procesos mejorados. El estudio también referencia que el entrenamiento del
personal permite la mejora continua y el crecimiento exponencial de la
empresa y es recomendable que los directivos cuenten con la informacion
necesaria de las necesidades segun el perfil y responsabilidad de los
colaboradores. EIl desarrollar las destrezas del personal y las habilidades
intelectuales permitirdn que sea mas competente, logre tomar iniciativas
inmediatas y pueda compartir con su equipo mejores resultados del area.

Martinez (2017), también sostiene la importancia de programar el
servicio de capacitacion a largo plazo, estableciendo objetivos a corto plazo
que se alineen a la realidad de los objetivos a largo plazo de la organizacion,
ello tiene relacién con la vision y se alinean. Es importante considerar en la
capacitacion brindada al personal estrategias de seguimiento y espacios de
reflexion sobre el conocimiento adquirido para hacer sentido al logro de los
objetivos preparados en la explicacion.

Es considerado un gran reto para toda organizacion, establecer
mecanismos que permitan estrategias de entrenamiento 6ptimo basado en la
cooperacion y la confianza de todos los actores organizacionales, internos
y externos, considerando las metas claras y el conocimiento de una mision y

vision organizacional y los resultados economicos y sociales del area.

2.2.3. Funciones del rea de cobranzas
Segun Ramos (2015) citado por Rivas (2018), sefiala que entre las funciones
principales dentro del area de cobranzas esta efectuar los cobros para toda la
organizacion, siendo un conjunto de partes relacionadas entre si con el fin de
administrar la correcta gestion de cobranzas, asi mismo la eficiencia que
puede aportar este sistema a las empresa depende de su solidez, dinamismo y

versatilidad para garantizar el cumplimiento de los objetivos v la satisfaccion
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de las necesidades de cualquier organizacién que necesite administrar su
cartera de deudores.
2.2.3.1 Cumplimiento de las funciones el area de cobranzas

Nos comenta Ramos (2015) citado por Rivas (2018), en su estudio
titulado “Disefio del sistema de control interno en la empresa Ab Optical de
la ciudad de Loja”, las actividades de control en una organizacion importan
para describir las politicas y los procedimientos que ayudan a asegurar el
logro de los objetivos.

2.2.3.2 Cumplimiento de las moras del area de cobranzas
En muchas empresas la cartera de cumplimiento de cobranzas hacia

clientes esté clasificado por los siguientes items. Ortigosa (2016).

» Mora 30 (31 — 60 dias): En este tipo de mora, la estrategia implementada es
su gestion de recupero, la cual pretende llegar con total rapidez al mayor
namero de clientes en el momento de producirse el vencimiento e inclusive

antes del mismo, mediante un aviso recordatorio o carta de cobro.

» Mora 60 (61 — 90 dias): Para llevar adelante la gestion de mora 60, se deben
aplicar las herramientas a través de profesionales capacitados en materia de
negociacion colaborativa logrando cambiar los resultados, obteniendo

importantes indices de recupero.

» Mora 90 (91 — 120 dias): En este tipo de mora, resulta importante el contar
con un asesoramiento profesional respecto a politicas que motiven al deudor
a regularizar su cuenta. Lanzar una campafia de cobro es una buena estrategia,
ya que permite llegar a los obligados con interesantes propuestas expuestas

de manera clara lo que facilita la obtencion de un elevado indice de recupero.

« Mora 120 (121 dias en adelante): Esta deuda ya puede ser asignada al

departamento juridico.

Como se puede observar el area de cobranzas se maneja por niveles y esto se

deriva al area mas especializada de forma creciente.
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. Metodologia

3.1. Tipoy Nivel de investigacion

Segun su enfoque, la investigacion presenta un enfoque cualitativo
cuantitativo el cual va a medir y ubicar un grupo de personas en una variable y
describirla. Esta investigacion usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con
base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias. Cancela, Galindo, Valilla, (2010). Se aplicara un
analisis de la base de datos sobre la incidencia en la morosidad de clientes en el pago
de las obligaciones con la empresa Electronorte S.A.

Tipo de investigacion, es aplicada, puesto que es una investigacion que desea
resolver la preocupacion planteada tomando como referencia a la base investigativa y
proponiendo una hipdtesis como solucion. Nicomedes (2017), es asi como se resolvera
las limitaciones en el area de cobranzas tomando como referencia los resultados
obtenidos desde los periodos 2015 hasta el 2018, proponiendo una hipotesis de
solucion en base a los articulos investigados.

El nivel de la investigacion, es del tipo explicativa, se procederd a detallar
coémo y porqué se ha llegado a la situacion actual mostrada en los resultados. Catillero
(2020), gracias a ello se llega a las limitaciones del area de cobranzas como la
incidencia significativa que ocasiona el crecimiento de la tasa de morosidad de la

empresa Electronorte S.A.

3.2.  Disefio de investigacion

Segun su disefio, es no experimental, en este caso las variables no han sido
manipuladas de forma deliberada o intencional. En este estudio no se construyen las
variables solo se observan situaciones existentes y el investigador no provocara cambios
intencionales Hernandez, Fernandez, Baptista (2010).

Es longitudinal, se observa las variables durante un periodo de tiempo,
examinando a la muestra y observando los cambios ocurridos en el determinado periodo
de tiempo en las variables propuestas y estableciendo relaciones de causa efecto.
QuestionPro (2018). En esta investigacion se ha evaluado las limitaciones de cobranzas
entre los periodos del 2015 al 2018.
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3.3.  Poblacién, muestra de estudio y muestreo

3.3.1 Poblacién
La poblacion se encuentra conformada por los colaboradores de la

empresa Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo, los cuales desarrollan sus
funciones dentro del area de cobranzas, siendo un total de 12 trabajadores.

3.3.2 Muestra
La muestra sera igual a la poblacion, por ser esta pequefia, de manera que

estard compuesta por los colaboradores del area de crédito y cobranzas de la
empresa ELECTRONORTE S.A. ciudad de Chiclayo, siendo estos un total de
12 trabajadores, los cuales serén los llamados a dar respuesta al instrumento
elaborado en la investigacion. Como la muestra es igual a la poblacién entonces

no hay técnica de muestreo.
3.4. Criterios de seleccion

Para la determinacion de la muestra fue necesario tomar en cuenta criterios de

inclusion y exclusién siendo explicados a continuacion:

Criterios de inclusion:

Colaboradores que se encuentren laborando en el area de cobranza de la
Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo.

Colaboradores del area de cobranza con més de un afio realizar sus actividades en
dicha area.

Criterios de exclusion:

Colaboradores que no se encuentren laborando en el area de cobranza de la
Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo.

Colaboradores del &rea de cobranza con menos de un afo de laborar en dicha area.



3.1.0Operacionalizacion de variables

Variable X:

La variable X en la investigacion fue denominada como Limitaciones del &rea de cobranzas.

Variable y:

La variable 2 en la investigacion fue denominada como Morosidad.

Operacionalizacion
Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

Variable

Independiente Definicion conceptual

Dimensiones

Indicadores
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Algunas compafifas estableceran el departamento de cobranzas independiente del resto de
la estructura organizativa, establecen esta area a través de personas que se dedican a jornadas
Limitaciones del deseguimiento ycontrol del crédito ysus estatus de pago, ademas de las respectivas cobranzas.

areade cobranzas (Arce.2017)

Retraso en el pago de las colocaciones que no se ha efectuado su cobro a pesar de que ya
Morosidad excedieron las fechas de vencimiento, asi como para nombrar a las colocaciones que
definitivamente no podran cobrarse, por lo que representan pérdidas, y serén registradas en las
cuentas correspondientes (Ettinger, Richard, 2016).

Politicas para la determinacion del
crédito

Elementos que inciden en la cobranza

Funciones del area de cobranzas

Indicadores

Conducta del cliente

Capacidad de pago del cliente
Capacidad de endeudamiento
Capacidad de pago proyectada
Condiciones de las fuentes de pago
Calidad de la informacion
Existencia de tecnologia informética

Personal capacitado y entrenado

Cumplimiento de las funciones

Indicador de morosidad
Indicador de cobranza
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1 Técnicas de recoleccion de datos

Encuesta: Esta técnica consiste en la elaboracion de un agregado de
preguntas previamente disefiadas para recolectar los datos necesarios y asi lograr
los objetivos planteados en la investigacion.

Andlisis documental: Esta técnica consiste en la recopilacion de
informacién de las fuentes proporcionadas al investigador, para el presente
estudio estas se representan por la informacion brindada por la empresa en

estudio, siendo bibliografia especializada util para la presente investigacion.

3.6.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario: Se emple6 como instrumento para la recoleccion de datos,
para evaluar la variable Limitaciones en el area de cobranzas en base a las tres
dimensiones por como fue operacionalizada. Este cuestionario esta compuesto
por veintiséis preguntas, donde cada una, de acuerdo a su conveniencia, presenta
alternativas en escala Likert, de manera que los encuestados elegiran una de las

alternativas presentadas.

Guia de analisis documental: Se utilizo la guia de analisis documental
como instrumento para obtener datos referentes a la morosidad existente en la
empresa Electronorte S.A. ciudad de Chiclayo, donde se analizara y calculara los

valores de los registros que permitan valorar los indicadores propuestos.

3.7 Procedimientos

Los datos analizados se compilaron a través del uso del instrumento como
el cuestionario y la guia de andlisis documental, donde el primero proporcionara
todo lo relacionado a las Limitaciones en el area de cobranzas de la empresa en
estudio, desde la percepcion de los colaboradores de la misma; en tanto el
segundo contribuira al registro de informacion por medio del acceso a
documentacion que permita calcular los indicadores de morosidad. Los datos
obtenidos seran expuestos en cuadros de Excel y programa Eviews, de acuerdo

a la conveniencia que el autor considere.
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3.8  Plan de procesamiento y anélisis de datos

Hernandez, Ferndndez & Baptista (2010) sefialaron que después de codificar,
transferir, corregir y guardar los contenidos se procede a cargar la informacion en el
programa ordenador. Después de concretar la recoleccion de datos con la encuesta
aplicada a una muestra se hace uso del programa Microsoft Office Excel 2017 para
poder proceder con la tabulacién de la informacion.
a) Primera fase: Se realiza una recopilacion de la informacion referencial para la
investigacion. Este proceso involucra la busqueda de contenidos académicos y casos
aplicativos que tengan relacion con las limitaciones del area de cobranzas y la morosidad
relacionados como antecedentes del proyecto.
b) Segunda fase: Se recopila la informacidn referente a los resultados de las cobranzas
y morosidad comparando los valores porcentuales de morosidad y los indicadores
porcentuales de cobranza desde el periodo 2015 al 2018.
Por otro lado, se recopilara la informacion brindada por 12 colaboradores del area de
cobranza referente a las medidas y actividades relacionadas con la cobranza. En esta
etapa se realizara la organizacion y obtencion de los datos.
c) Tercera fase: Se desarrollara la aplicacion del cuestionario que contiene las
dimensiones del estudio descritas a continuacion: Politicas para la determinacion del
crédito, elementos que inciden en la cobranza, funciones del area de cobranzas.
d) Cuarta fase: se realiza el anélisis de los resultados obtenidos en las fases 2 y 3. En
esta etapa se calculan indices que permitan validar la hipdtesis formulada en la
investigacion.
e) Quinta fase: Se identifican los resultados de acuerdo a los objetivos planteados en la

investigacion y se desarrollan aportes de la interpretacion de resultados.
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TEMA 6
Calidad de la informacién del
area de créditos

TEMA7

Existencia de la tecnologia
informética para el

area de cobranzas.

TEMA8
Capacitacion y entrenamiento
del area de

Cobranzas.

TEMA9

Cumplimiento de las funciones
del &rea de cobranzas

Establecer la relacién entre el indice de morosidad y
el indice de cobranza y su incidencia en las
limitaciones del area de cobranzas de la empresa
Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo, periodo
2015-2018.

area de cobranzas no
inciden
significativamente en la
morosidad de la
empresa
ELECTRONORTE
S.A. de la ciudad de
Chiclayo, periodo
2015- 2018.

12 trabajadores del &rea de
cobranzas.

Muestra

12 trabajadores del area de
cobranzas.

Obijeto de estudio Morosidad

Informacioén histérica de morosidad y cobranza

periodos 2015 al 2018.

Instrumentos de investigacion:

Andlisis de frecuencias mediante el programa

SPSS, Excel y Reviews.

Titulo Problema Justificaciéon Marco Teorico Objetivos Hipotesis Variables Disefio Metodolégico
TEMA 1 Objetivo general Independiente Tipo de Investigacion
Politicas y condiciones de Determinar la incidencia de las Limitaciones del area Limitaciones del area de Cuantitativo
crédito de cobranzas en la morosidad de la empresa cobranzas Nivel descriptivo — correlacional
TEMA 2 Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo, periodo
2015-2018.
Conducta del cliente Dependiente Disefio de la Investigacion
No experimental
- . Morosidad
. Lo ) Los motivos que nos o . Hi:
Limitaciones del area ¢Existen limitaciones en elarea llevaron a investigar fueron TEMA3 Objetivos especificos: Las limitaciones del
de _dcob_ranzas y slu de cobranzas que influyenen la :os Iqe poder den:josltfar ccc)jmo Capacidad de pago del cliente g’iregd de  cobranzas Técnicas de investigacion:
incidencia en 2| morosidad de la empresa as limitaciones del area de inciden
morosidad  de la cobranzas inciden significativamente en la
empresa Electronorte Electronorte S.A. en la ciudad | significativamente en la TEMA4 Identificar las limitaciones del area de cobranzas de morosidad de la
S.A. en la ciudad de de Chiclayo, periodo 2015- morosidad de la empresa la empresa Electronorte S.A. en la ciudad de empresa
Chiclayo, periodos Yo, P ELECTRONORTE S.A. de | Capacidad de pago del cliente ‘empresa A ELECTRONORTE
2015- 2018 2018? la ciudad de Chiclayo, Chiclayo, periodo 2015-2018. S.A. de la ciudad de
periodo 2018. Chiclayo, periodo
TEMAS Determinar el indice de morosidad y cobranza de la | 2015-2018. Encuesta para recabar fuentes primarias.
Condiciones de las fuentes de empresa Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo,
pago periodo 2015- 2018. Ho: Revision de articulos, e informacion con
Las limitaciones del Poblacion sustento cientifico.
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3.10 Consideraciones éticas

Entre las consideraciones éticas tomadas en cuenta para la investigacion, se
consideraron los siguientes:

o Veracidad: Debido al uso de informacidn real de la empresa, por lo que se
realiz6 un andlisis documental. Asi mismo se abord6 una investigacion con un problema
real y latente.

o Neutralidad: Debido a la no intervencion en la aplicacion de los
instrumentos, permitiendo asi evitar sesgos en las respuestas dadas, por cada una de las
personas que formaron parte de la muestra de estudio.

o Respeto a la propiedad intelectual: Debido a que en todo momento se hizo
uso de referencias bibliograficas mediante el APA, evitando asi cualquier problema, de
plagio o apropiacion de informacion que no le pertenece al investigador.
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4.1 ldentificacion de las limitaciones del &rea de cobranzas de la empresa Electronorte
SA. En la ciudad de Chiclayo, periodos 2015-2018.

Tabla 3.

Cuadro de doble entrada de limitaciones y probleméatica del area de cobranzas de la
empresa Electronorte SA.

LIMITACIONES PROBLEMATICA
Uso inadecuado de los artefactos
. . enerando consumo innecesario
Conducta Impedimento al personal para  Auto reconexion del g - o
) i (Hervidores eléctricos, luces de
inadecuada del proceder con el corte de servicio de forma - S -
cliente servicio clandestina exteriores, maquinarias y equipos
' ) de produccion en domicilios
familiares, etc.).
Pago fuera del
vencimiento
- acumulando
Insuficiente . . . _— ] _—
capacidad de Consumo de energia superior _perlodos con Incumpllmle_:nto_de fmanagn_wlento
- al presupuesto familiar. intereses para regularizacion de servicios.
pago del cliente
acumulados, y cortes
de servicio

innecesarios.

Inadecuado control

La informacidn procesada no

_Calidad o_lg Minima actualizacion de datos de 10s suministros de real_i;a up,muestreo de
informacion del cliente de forma oportuna. energfa por cliente verificacion por lo cual puede

carecer de veracidad

Limitadas
L o capacitaciones sobre

Personal Limitadas capacitaciones estrategias de Insuficiente personal idéneo en el
capacitado en sobre adecuado evaluacion cobranza y uso de tecnolloo ias nara el 4rea
tecnologia crediticia y uso de sistemas actualizacion en la especifica glas p
informética informaticos P

Cumplimiento de
funciones

Insuficiente personal en el
area especifica

funcionalidad del
sistema

Minima supervision
de morosidad

Carencia de estrategias para
cobranza

Para conocer aun mas las limitaciones del area de cobranzas, fue necesario aplicar y tabular
una encuesta, la cual fue dividida en tres dimensiones, la misma que estuvo dirigida al
personal del area de cobranzas, permitiendo, asi determinar puntos, en los que existe cierto

nivel de limitacion de dicha area, tal y como se muestra a continuacion:
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4.1.1 Politicas para la determinacion del crédito
4.1.1.1 Conducta del cliente

100%

90%
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70%
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20%

10%

0%

Figura 2. Niveles de morosidad y comportamiento sobre regularizacion de deuda.

92%

50%

33%

8% 8% 9%
0% 0% 0% . 0%
Muy en desacuerdo  En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo
H Niveles de Morosidad Comportamiento sobre regularizacion de deuda

En relacion a los resultados que describen la dimension conducta del cliente, se
desarrollaron dos preguntas: La pregunta relacionada a los niveles de morosidad ¢En
los ultimos afios usted considera que se han incrementado los niveles de morosidad de
los clientes?, la pregunta dio como resultado que el 92% de los encuestados se
encontraron de acuerdo, esta afirmacion refiere que los clientes aumentaron su nivel
de morosidad. La segunda pregunta estuvo relacionada con el comportamiento del
cliente posterior al corte refiriendo si ¢Permitio que la mayoria de clientes regularicen
su deuda? Se pudo validar que los clientes no mostraron un comportamiento positivo
tras el corte con un 50% en desacuerdo. El grafico comparativo nos permite interpretar
que se viene incrementando los niveles de morosidad y que el corte realizado no genera

cambios para mejorar el cobro.
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4.1.1.2 Capacidad de pago del cliente

Figura 3. Cumplimiento de pagos en fecha limite y consumo de energia mayor a su
capacidad de pago.
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0% 0% 0%
0%
Muy en desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo
Cumplimiento de pagos en fecha limite Consumo de energia mayor a su capaciddad de pago

En relacidn a los resultados que describen la dimensidn capacidad de pago del
cliente, se desarrollaron dos preguntas: La pregunta relacionada al cumplimiento de
pago en fecha limite En su mayoria los clientes ¢;Cumplen con el pago dentro de las
fechas limites?, la pregunta dio como resultado que el 83% de los encuestados se
encontraron en desacuerdo, esta afirmacion refiere que los clientes no cumplen los
pagos en la fecha limite. La segunda pregunta estuvo relacionada con el consumo de
energia es mayor a su capacidad de pago, se pudo validar que los clientes no mostraron
un comportamiento positivo tras el corte con un 58% en desacuerdo. El grafico
comparativo nos permite interpretar que los clientes no cumplen los pagos en fecha
limite y que en su mayoria el consumo de energia no es mayor a su capacidad de pago,

por tanto, el cliente si tiene la capacidad de pagar el servicio de electricidad.
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4.1.1.3 Capacidad de endeudamiento del cliente
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Figura 4. Politicas de corte, retiro y estrategias de pagos relacionado al cliente.
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58%
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0%
En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Las politicas de corte de servicio tienen relacion con la realidad del cliente
Las politicas del retiro del servicio tienen relacion con larealidad del cliente

Las politicas de pagos parciales tienen relacion con la realidad del cliente

En relacion a los resultados que describen la dimension capacidad de
endeudamiento del cliente, se desarrollaron tres preguntas: La pregunta relacionada
con las politicas de corte de servicio relacionado con la realidad del cliente que
demostrd el mas alto porcentaje en la mencion “En desacuerdo” con el 67% lo cual
indica que las politicas de corte del servicio no tienen relacion con la realidad del
cliente. La segunda pregunta estd relacionada a la politica de retiro del servicio
relacionada con la realidad del cliente que demostrd un porcentaje mas alto calificado
con el 75% “En desacuerdo”, por otro lado, la alternativa “De acuerdo” se encuentra
en segundo lugar calificada con el 58%, los resultados nos permiten reconocer que las
politicas del retiro del servicio tienen relacion con la realidad del cliente en un valor

intermedio. Finalmente, la pregunta relacionada a las politicas de pagos parciales.
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4.1.1.4 Capacidad de pago proyectada

Figura 5. Perspectivas de largo plazo y el posicionamiento de la empresa.
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En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo TOTAL
En el largo plazo la empresa tiene perspectivas de seguir creciendo en la industria electrica

En Chiclayo la empresa presenta un posicionamiento muy marcado es evidente que es realmente
bueno

En relacion a los resultados que describen la dimension capacidad de pago
proyectada, de endeudamiento del cliente, se desarrollaron dos preguntas: La pregunta
relacionada con las politicas de corte de servicio relacionado con la perspectiva de
crecimiento de la empresa en el largo plazo que obtuvo el porcentaje mas alto de
calificacion con el 83% la mencion “Muy de acuerdo”. Por otro lado, la pregunta
relacionada con el posicionamiento marcado de la empresa en la provincia de Chiclayo
se obtuvo el porcentaje de calificacion mas alto con el 92% representativo y la mencion
“Muy de acuerdo”. En referencia a la capacidad de pago proyectada del cliente
realizado por la empresa Electronorte podemos reconocer que esta enfocada a largo

plazo.
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4.1.1.5 Condiciones de la fuente de pago
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Figura 6. Conciencia de la sostenibilidad de la empresa, gestion de fuentes

secundarias.
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Muy en desacuerdo  En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

Los clientes son conscientes de la sostenibilidad que representan para la empresa

Se gestionan correctamente las otras fuentes de sostenibilidad para la empresa

En relacion a los resultados que describen la dimension condiciones de las
fuentes de pago, se desarrollaron dos preguntas: La pregunta relacionada las fuentes
primarias de pago que representan los clientes de la comunidad de pago para la
empresa que obtuvo el porcentaje mas alto de calificacion con el 92% la mencién “De
acuerdo”. Por otro lado, la pregunta relacionada con las fuentes secundarias de las que
se solventa la empresa estan siendo gestionadas correctamente se obtuvo el porcentaje
de calificacion mas alto con el 75% representativo y la mencion “De acuerdo”. En
referencia a las fuentes de pago realizadas por la empresa Electronorte se confirma que
los clientes son conscientes de su representacion para la liquidez de la empresa, por
otro lado, las otras fuentes que generan sostenibilidad a la empresa se gestionan

correctamente.
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4.1.2 Elementos que inciden en la cobranza

4.1.2.1 Calidad de la informacién

Figura 7. Informacion necesaria y oportuna para cumplir metas.
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La informacion de los clientes Facilita el cumplimiento de sus funciones
Se cuenta con informacién necesaria y oportuna

Se cuenta con informacidon mas que necesaria para cumplir las metas

Enrelacion a los resultados que describen la dimension calidad de la informacion
en el area de cobranzas realizada en la empresa Electronorte SA, se desarrollaron tres
preguntas: La pregunta relacionada con la informacion proporcionada de los clientes
facilita el cumplimiento de sus funciones se obtuvo el porcentaje mas alto de
calificacion con el 50% la mencion “En desacuerdo”, y la misma calificacion con el
50% la mencion “De acuerdo”. Por otro lado, la pregunta que indica ¢Se cuenta con
la informacion necesaria y oportuna?, se obtuvo el porcentaje de calificacién mas alto
con el 79% representativo con la mencion “En desacuerdo” y la menor calificacion con
el 17% la mencion “Muy de acuerdo”.

. Finalmente, la pregunta que indica ¢Se cuenta con la informacion mas que
necesaria para cumplir las metas?, se obtuvo el porcentaje de calificacion mas alto con

el 70% representativo y la mencion “En desacuerdo”.



44

4.1.2.2 Existencia de tecnologia informatica

Figura 8. Gestion de datos eficiente y de facil uso.
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Muy en desacuerdo  En desacuerdo Indeciso De acuerdo Muy de acuerdo

La gestion de datos y el sistema de registro son eficientes

Es de facil uso el sistema informatico para controlar los pagos

En relacion a la existencia de la tecnologia informatica realizada en la empresa
Electronorte SA, se desarrollaron dos preguntas: La gestion de datos y el sistema de
registros son eficientes se obtuvo el porcentaje més alto de calificacion con el 92% la
mencion “De acuerdo”. Por otro lado, la pregunta que referencia el facil uso del
sistema informatico para controlar obtuvo la calificacion del 75% referencié la

mencion “De desacuerdo”.
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4.1.2.3 Personal capacitado y entrenado

Figura 9. Personal competente, trabajo multidisciplinario capacitaciones periodicas.
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El personal del drea de créditos y cobranzas cuenta con las competencias para el desempefio de sus actividades
Existe un trabajo multidisciplinario para mejorar los resultados

El personal del CC Es capacitado periddicamente en temas de recuperacién de cuentas

En relacion al personal capacitado y entrenado en la empresa Electronorte SA,
se desarrollaron tres preguntas: El personal del area de cobranzas cuenta con las
competencias para el desempefio de sus actividades se obtuvo el porcentaje mas alto
de calificacion con el 50% la mencion “De acuerdo”. Por otro lado, la pregunta que
indica si existe un trabajo multidisciplinario para mejorar los resultados obtuvo la
calificacion del 83% referencid la mencion “De desacuerdo”. Finalmente, en relacion
a la pregunta sobre el personal de cobranzas es capacitado periodicamente en temas de
recuperacion, podemos validar que obtuvo la calificacion del 83% referencié la

mencion “De desacuerdo”.
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4.1.3 Funciones del area de cobranza

4.1.3.1 Cumplimiento de funciones

Figura 10 Designacién de responsabilidades, desempefio individual, trabajo en equipo,

indicadores y procedimientos, adecuado control, gestion y supervision.
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Exciste una adecuada designacon de responsabilidades tomando en cuenta la experiencia y espedaliad
Considera efectivo el desempeno individusl de los trabajadores en el cumplimiento de las fundones
Considera que existe un trabajo en equipo adecuado en el area de crédito y cobranza
Existe indicadores y procedimientos para la productividad del area de créditos y cobranzas
Existe un adecuado contrel pam iniciar la ejeoudon de recupero de las cuentas por cobrar

m Existe una adecuada gestion de cobranzas para recuperacion de cuentas atrazadas
Se evidenda un control por parte de un supervisor con respecto a las fundones de mda colaborrdor

En relacion al cumplimiento de las funciones en el area de cobranzas en la
empresa Electronorte SA, se ha reconocido que la adecuada designacion de
responsabilidades se encuentra en correcta gestion para el area de cobranzas
considerando de manera precisa la experiencia y especialidad de su personal, ello se
puede validar con el porcentaje mas alto de calificacion con el 58% la mencion “De
acuerdo”. En relacion al desempefio individual que realizan los trabajadores en el
cumplimiento de las funciones se puede reconocer que el porcentaje mas alto de
calificacion con el 75% la mencion “De acuerdo”, de este indicador es importante
reconocer que solo el 8% responde la mencion “Muy de acuerdo”, ello quiere decir
que no se logra considerar efectivo que los trabajadores cumplen de forma individual

muy bien sus funciones.
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En relacién a la pregunta que refiere la existencia del trabajo en equipo
adecuado, podemos validar con el porcentaje mas alto de calificacion con el 75% la
mencioén “De acuerdo”, y en relacidn a la existencia de indicadores y procedimientos
que permitan validar el desempefio del area se puede reconocer que el porcentaje mas
alto de calificacion con el 83% la mencion “De acuerdo”. En relacion con la pregunta
relacionada con el control y recupero de las cuentas por cobrar se puede validar con el
porcentaje mas alto de calificacion con el 67% la mencion “De acuerdo”. En relacion
a la evidencia de un control por parte del supervisor con respecto a las funciones de
cada colaborador se puede validar con el porcentaje mas alto de calificacion con el
83% la mencion “De acuerdo”.

En conclusion, respondiendo a la dimensidn politicas y condiciones de crédito,
los elementos que inciden en la cobranza y las funciones del area de cobranzas se puede
reconocer que las areas requieren fortalecer las actividades de evaluacion o auditoria,
capacitacion y herramientas de motivacion para fortalecer el trabajo en equipo, ademas
se requiere reconocer herramientas complementarias del sistema que permitan un

control periddico paralelo para el logro de los indicadores propuestos.
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4.2 Indice de morosidad y Cobranza de la empresa Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo, periodo 2015- 2018.

Figura 11 indice de morosidad 2015 al 2018

14.0%

12.0%
11.0%

10.3% \/

8.7%

9.9%
8.9% 9.4%

10.0%

8.2% 8.5%
8.3%

8.4% 8.3%

7.5%
8.0%

6.1%

6.0%

Valores Porcentuales de Morosidad

4.0%

2.0%

AQ D A A

N

/\
AR S SRPA S ARA ARA R
& & é\fg\ & @,5\ G ¥

AQ A

S TN N T N B T B T T T T N T AR NS A F SIS ® K
O PP & E R E Y S

R NI D I P R S R N
P Y F RS FFEE S Y E

RS
>
&
@
®
@
&

%
®
&
®
3
®
&

Periodoss enero 2015 a Diciembre 2018



49

Figura 12 Promedio anual de morosidad 2015 al 2018
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En relacion al indicador promedio anual de morosidad podemos reconocer que el grafico promedio anual de morosidad comenz6
con 3.9% desde el periodo de enero del 2015 y ha tenido un crecimiento de 2.9% hasta diciembre del 2018 culminando con un valor
porcentual de morosidad equivalente a 6.8%.

En relacion al periodo 2017 se ha podido notar una disminucion representativa considerando que en junio del 2018 presentd 9.9% y
bajo en 5.4% hasta el mes de noviembre del 2018 con un 5.4% de disminucion, cabe precisar que en ese periodo se contrat6 a un tercero
para realizar la cobranza, pero lastimosamente los costos operativos fueron superiores al recupero de cuentas por cobrar, es por ello que
se corto el servicio. Posterior a ello sigui6 en curva ascendente el indicador de morosidad hasta el periodo 2018.
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Figura 13 Indicador de cobranza 2015 al 2018
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Como se puede observar en la figura 13, el indice de cobranza de los periodos enero 2015 a diciembre 2018 ha ido disminuyendo de un 75.7% a un 67.9% al cierre de diciembre 2018. Es importante reconocer
que el indicador de cobranzas ha venido reduciendo, lo cual justifica un riesgo por el incremento de las cuentas por cobrar. Es también importante reconocer gue los costos por cada cuenta que ingresa a la categoria

de morosidad reduce el indicador de cobranza y a su vez genera sobre costos en el recupero.
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Figura 14. Promedio anual de cobranza 2015 al 2018
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Tal como se observa en la figura 14, podemos reconocer que el promedio anual de cobranzas entre los periodos 2015 al 2018 ha
disminuido en un 4% pasando de 73.2% a 69.3%. Este resultado indica la necesidad de mejorar la exigencia en la cobranza de la
empresa Electronorte S.A.

4.3 Relacion entre el indice de morosidad y el indice de cobranza y su incidencia en las limitaciones del area de cobranzas de la
empresa Electronorte S.A. en la ciudad de Chiclayo, periodos 2015-2018.

Para poder establecer la relacion entre las variables de estudio, fue necesario el empleo de datos cuantificables, por lo que fue necesario
hacer uso de indicadores de cobranza total, durante los periodos de donde se obtuvieron los indicadores de morosidad, permitiendo asi generar
dos series temporales, las mismas que pudieron generar una correlacion por medio del programa EViews 8, se utilizo el método de minimos
cuadrados ordinarios orientados a Pearson por su estrecha relacion, llegando asi a los siguientes resultados:

Tabla 4.

Relacion entre las variables de estudio

Dependent Variable: Morosidad
Method: Least Squares

Date: 08/07/18 Time: 12:10
Sample: 2015M01 2018M01

Included observations: 37

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.

C 0.787731 0.011865 66.38845 0
Cobranza total -1.29733 0.161509 -8.03255 0
R-squared 0.648318 Mean dependent var 0.696216
Adjusted R-
squared 0.63827 S.D. dependent var 0.033529
S.E. of regression 0.020165 Akaike info criterion -4.91715
Sum squared resid 0.014233 Schwarz criterion -4.830073
Log likelihood 92.96727 Hannan-Quinn criter. -4.886451
F-statistic 64.52187

Prob(F-statistic) 0

Fuente: Indicadores de cobranza y morosidad
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En la tabla anterior se estima la ecuacion mediante el programa estadistico EViews 8 en
donde:
Todo ello permitié determinar el siguiente modelo:
Morosidad = C+ (-1.29733) Cobranza Total i; donde i: (enero 2015 a junio de 2018).
Morosidad = 0.787731 + (-1.29733) Cobranza Total i

‘g5 -1.29733

De acuerdo con dicha ecuacion obtenida mediante el método de minimos cuadrados,
se pudo determinar que, por cada unidad de variabilidad con respecto a la cobranza total, la
morosidad se vera disminuida en 1.29733.

Constante = 0.787731

Es el efecto promedio que posee la variable independiente en este caso la cobranza
siendo explicada por la actividad de cobranza en la morosidad.

Significancia: <0.05

De acuerdo con la tabla mostrada se pudo determinar la existencia de una relacion
entre las variables de estudio, determinado por el nivel de significancia siendo ésta menor a
0.05.

En cuanto al efecto determinado por el R"2, visualizado en la tabla 4, como R-
squared, cuyo valor es 0.648318, Se logré determinar que existe una relacion significativa
entre la morosidad y la cobranza e indirectamente las limitaciones, interpretandose que
ante el incremento del indicador de cobranza ocasionaria la disminucion del indicador de
morosidad en un 64.83% , con lo que determinamos que si se sigue realizando una
cobranza eficiente, se reduciria la morosidad en un 64.83% y si la cobranza resulta siendo

menor, esto repercutira en un 64.83% en la morosidad de la empresa.
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Figura 15. Diagrama de flujo referente a la relacion de las limitaciones del area de

cobranzas cuales podrian incidir mas en la morosidad
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Como se observa en el grafico de la figura 15, Las limitaciones del area de
cobranza han sido divididas por tres dimensiones, tenemos: Determinacion del crédito,
elementos que inciden en la cobranza, y las funciones del area de cobranzas, las cuales
estan relacionadas indirectamente a la cobranza de la empresa y esta se ve reflejada en
la morosidad de forma significativa con el 64.83% , esto quiere decir queante el
incremento de las limitaciones del area de Cobranza se incrementa la morosidad y
disminuye la cobranza, y las limitaciones que podrian estar afectando en mayor
proporcion a la morosidad e indirectamente a la cobranza son: cumplimiento depagos
de los clientes dentro del vencimiento, las politicas de corte y retiro, escasa
informacion veraz y oportuna y la carencia de capacitacion brindada al area de
cobranzas.

Es por tanto que se cumple el objetivo general de la investigacion encargado de
determinar la incidencia de las limitaciones del area de cobranzas en la morosidad de
la empresa Electronorte S.A en la ciudad de Chiclayo, periodos 2015 al 2018 y
validandose la hipdtesis 1 que confirma que las limitaciones del area de cobranzas
inciden significativamente en la morosidad de la empresa Electronorte S.A de la ciudad
de Chiclayo, periodo 2018.

Rechazandose la hipotesis nula que afirm6 que las limitaciones del area de
cobranzas no inciden significativamente en la morosidad de la empresa Electronorte
S.A de la ciudad de Chiclayo, periodo 2018.
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Discusion

Referente al primer objetivo sobre determinar las limitaciones del area de
cobranza, Gomez (2016) afirma que, la morosidad se relaciona con la atencion
a los clientes, la carencia de sanciones rigurosas por incumplimiento, y la
ausencia de estrategias para cobrar. En tal sentido, se evidencio que el area de
cobranzas en Electronorte S.A periodos 2015 al 2018, presentd limitaciones en
el cumplimiento de pagos dentro del vencimiento, politicas de corte y retiro del
servicio, el personal cuenta con escasa informacion veraz y oportuna de los

cliente y carencia de capacitacion relacionadas a estrategias de cobranza.

Respecto al segundo objetivo determinar el indice de morosidad y cobranza
de la empresa Electronorte S.A en la ciudad de Chiclayo periodos 2015 - 2018.
Segun Inga (2018), el indice de morosidad validado en el Banco Financiero ha
incrementado desde el afio 2014 de 2.10% a 3.50%; lo que implica preparar
mejor a las areas respectivas en la gestion de la morosidad cumpliendo las metas
en el tiempo establecido. Las gestiones oportunas de las recomendaciones
validaron un aumento del 76% al 80% en la gestion de la cartera morosa. A
comparacion de la investigacion realizada se determind que la morosidad
aumentd 2.9% entre enero 2015 y diciembre 2018, siendo 3.9% y 6.8%
respectivamente. Es importante mencionar que en junio 2018 registré un indice
de 9.9% en la morosidad y descendio hasta 5.4% en noviembre 2018, debido a
la contratacion de un servicio externo de cobranzas, lastimosamente no se pudo

continuar por los elevados costos operativo
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El tercer objetivo se establecio la relacion entre el indice de morosidad, el
indice de cobranza y su incidencia en las limitaciones del area de cobranza de
Electronorte S.A. En este sentido Rojas (2018) concluye que existe relacion
inversa significativa entre el nivel de estrategia de cobranza y el nivel de
morosidad. El estudio determin6é que mientras la morosidad aumento de 3.9%
periodo 2015 a 6.8% periodo 2018, las cobranzas disminuyeron de 75.7% a
62.0%; existiendo una relacion significativa de 64.83%, lo que demuestra una

relacion directa entre la morosidad y las cobranzas.
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1. Conclusiones

Respecto al objetivo principal de la investigacion, se determind que las
limitaciones del &rea de cobranzas hacen incidencia en la morosidad, lo cual fue
validado con los resultados obtenidos del calculo en la empresa Electronorte S.A.
en la ciudad de Chiclayo, en los periodos 2015-2018.

1. Se identificé las limitaciones del rea de cobranzas de Electronorte
S.A. en la ciudad de Chiclayo, destacando informacion escasa del
usuario como actualizacion de datos, teléfono, direccidn electrénica,
cambio de titularidad. También se determind carencia de
capacitacion al personal relacionadas con estrategias de cobranza,
ademas de deficiencias en el control y supervision del personal, asi

como la carencia de gestion de recursos humanos por capacidades.

2. Sedetermind que el indice de cobranza entre 2015 y 2018 disminuyd
de 75.7% a 62.0%; esta disminucidn de 13.7% genera un incremento
en el riesgo de las cuentas por cobrar, por ende, aumentan los sobre

costos en la recuperacion.

3. Se determind que existe una relacion significativa de 64.83% entre
la morosidad y la cobranza, siendo las limitaciones que mejor
explican esta relacion: La carencia de cumplimiento de pagos de los
clientes dentro del vencimiento, las politicas de corte y retiro del
servicio, la escasa informacién veraz y oportuna del cliente; y la

carencia de capacitacion al personal del area de cobranzas.
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VII. Recomendaciones

1. Se recomienda a la empresa Electronorte S.A., desarrollar un plan de
capacitaciones al personal del area, sobre estrategias de cobranza, ademas
que el sistema OptimusNGC, utilizado en la empresa, emita alertas para
hacer el seguimiento de los clientes que no cuentan con datos o no estén
actualizados siendo derivados al personal encargado de la verificacion y

actualizacion en el sistema.

2. Asimismo, se recomienda establecer un contrato con empresas encargadas
de regularizar las cuentas por cobrar estableciendo un canal disuasivo para
la regularizacion de la morosidad, con esta modalidad permitira reducir las
acciones de corte y retiros de servicios promoviendo la responsabilidad de

los clientes.

3. Se recomienda establecer planes publicitarios que sensibilicen al
consumidor de servicios eléctricos en relacion al pago oportuno, realizar
campafas de promocion o premios al cliente puntual, facilidades de pago,
descuentos especiales, aprovechando los diferentes medios de
comunicacion, tales como redes sociales. Ademas, planificar reuniones de
control de indicadores de morosidad y cobranza, estos elementos permitiran
un mejor control en la gestién y promover externamente el pago oportuno,

el ahorro, y sensibilizar a los clientes.

4. Se recomienda que al igual que otros paises como Espafia, Alemania, si el
cliente lo desea, mediante su cuenta de ahorro, se le debite lo
correspondiente a su factura mensual por consumo de energia evitando

moras.
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ANEXO 01: FORMATO DE ENCUESTA INSTRUMENTO DE LA VARIABLE X, Y

CUESTIONARIO

Instrucciones: El cuestionario presentado a continuacion establece las preguntas a formular a los colaboradores de la empresa ELECTRONORTE S.A. de la ciudad de Chiclayo,

pertenecientes al &rea de cobranzas, donde las respuestas estan determinadas por el rango de 0 a 4, donde:

1: muy en desacuerdo, 2: en desacuerdo, 3: indeciso, 4: de acuerdo, 5: muy de acuerdo

No

CRITERIOS DE EVALUACION

Escala de calificacion

1‘2‘3‘4‘5

DIMENSION: POLITICAS PARA LA DETERMINACION DEL CREDITO

Conducta del cliente

! ¢En los Ultimos afios usted considera que se han incrementado los niveles de morosidad de los clientes?

2 El corte del servicio ¢Permitié que la mayoria de clientes regularicen sus deuda?
Capacidad de pago del clientes

3 En su mayoria los clientes ;Cumplen con el pago dentro de las fechas limites?

4 | ¢ Considera que los consumos de energia del cliente son mayores a los que su capacidad de pago lo permite?
Capacidad de endeudamiento del cliente

5 | ¢Considera que las politicas empleadas con respecto al corte del servicio se encuentran en relacion a la realidad del cliente?

6 | ¢ Considera que las politicas empleadas con respecto al retiro del servicio se encuentran en relacion a la realidad del cliente?

7 ¢Considera que las estrategias aplicadas por Electronorte SAC., respecto a los pagos parciales de la deuda, son frecuentes y adecuados?
Capacidad de pago proyectada

8 En el largo plazo ¢Considera que la empresa tiene perspectivas de seguir creciendo en la industria donde actualmente se desempefia?

0 En la ciudad de Chiclayo la empresa presenta un posicionamiento muy marcado, ello es evidente, pero ¢Este posicionamiento es realmente
bueno?
Condiciones de las fuentes de pago

10 La fuente primaria de pago de la empresa, lo representa la comunidad chiclayana, por su naturaleza misma. En esta linea ¢;La comunidad
chiclayana es consciente de la importancia que esta representa para la sostenibilidad de la empresa?

11 | ¢Las fuentes secundarias de las que se solventa la empresa, estan siendo gestionadas correctamente?

DIMENSION: ELEMENTOS QUE INCIDEN EN LA COBRANZA

Calidad de la informacion

12 | ¢Lainformacién con que cuenta el area, respecto a sus clientes, no facilita el cumplimiento de sus funciones?

13 | ¢(No se cuenta con la informacién necesaria y oportuna cuando esta es requerida?

14 ¢Considera que la informacién con la que cuenta el area es mas que necesaria para ejecutar sus actividades y conseguir el cumplimiento de
metas?
Existencia de tecnologia informatica

15 | ¢La gestion de datos y el sistema informatico con la que cuenta la empresa para el registro de sus clientes es eficiente?

16 | ¢Considera que el sistema informatico con la que cuenta la empresa es de facil uso para los usuarios?
Personal capacitado y entrenado

17 ¢Considera que el personal del &rea de cobranza cuenta con las competencias profesionales suficientes para el desempefio de sus actividades
con total eficiencia?

18 | ¢Considera que existe un trabajo multidisciplinario en el rea, con el fin de mejorar los resultados?

19 | ¢El personal del &rea de cobranzas es capacitado periddicamente en temas de recuperacion de cuentas?

DIMENSION: FUNCIONES DEL AREA DE COBRANZAS

Cumplimiento de las funciones

20 | ¢Considera que existe una adecuada designacion de responsabilidades tomando en cuenta la experiencia y especialidad?

21 | ¢Considera que es efectivo el desempefio individual en el cumplimiento de funciones de los trabajadores del area?

22 | (Considera que existe un trabajo en equipo adecuado el &rea de crédito y cobranza?

23 | ¢Cuenta el area con un cronograma donde se estipulen todas las actividades que el area debe realizar respecto a los cobranzas?
24 | ¢Realizan un adecuado control en las cuentas por cobrar, para luego iniciar la ejecucion de su respectiva recuperacion?

25 | ¢Existe una adecuada gestion de cobranza para la recuperacion de cuentas atrasadas?

26 | ¢Se evidencia un control por parte de un supervisor, con respecto a las funciones de cada uno de los colaboradores del area?
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IX. ANEXO 02: INSTRUMENTO DE LA VARIABLE X, Y

GUIA DE ANALISIS DOCUMENTAL

FECHA:

HORA DE
INICIO:

Objetivo:

Identificar la morosidad de la empresa ELECTRONORTE S.A.C. para el periodo 2018, enfocado segun
la dimension a diagnosticar, por lo que los items presentados representan la guia para el analisis de los
documentos que registran la situacién actual de la empresa, los cuales orientaran, pudiendo ser
profundizados, de acuerdo a la informacion con la que se cuente.

Mes — afio RESULTADO %
Enero 2015
Morosidad
Junio 2018
Enero 2015
Cobranza total
Junio 2018
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