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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo determinar en qué medida con 

una propuesta sobre las estrategias de cobranza reduce de manera significativa 

los niveles de morosidad en la Empresa Despensa Peruana S.A. 

Para obtener la información del caso se procedió a la elaboración de una 

encuesta la misma que consta de tres dimensiones: El control de cobranzas, las 

estrategias actuales de cobranzas, la comunicación y atención al cliente, cada 

una de las cuales con 8 ítems cada una y los valores son 0 – 2 puntos totalizando 

48 puntos. Después de haberse elaborado el instrumento se procedió a 

seleccionar una muestra piloto para probar el instrumento, después se dio el 

tratamiento estadístico y que arrojó un α =0.945 considerado como una 

confiabilidad muy buena. 

El diseño empleado fue propositivo, o sea que después de conocer el estado 

real de la variable en la empresa, se procedió a la elaboración de una propuesta 

para reducir los niveles de morosidad. 

Una de las realidades más crudas fue que existe un 25% en donde los clientes 

consideran que las estrategias de cobranza son inadecuadas que posiblemente 

caen en cualquiera de las tipificaciones de morosidad y esto constituye un lastre 

para la empresa, pero no solo es cuestión de incumplimiento del cliente, sino que 

las estrategias empresariales son las que están perjudicando a la entidad.  

Si bien es cierto que nuestro estudio es descriptivo en una primera parte por 

tanto en el momento de la aplicación de la encuesta a 308 clientes que conforman 

la muestra probabilística con un 5% de los 1560 clientes, al mismo tiempo es 

transaccional por haberse aplicado el instrumento en un solo instante, pues 

termina con una propuesta después del conocimiento de la realidad problemática 

de la empresa. 

En el capítulo I tratamos sobre la introducción y que contiene a la realidad 

problemática, los trabajos previos, las bases teóricas, la hipótesis y los objetivos.  
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En el capítulo II abarcamos el estudio relacionado con la metodología, en el 

capítulo III abarcamos los resultados y es en esta parte donde procesamos la 

información que se ha obtenido en la encuesta aplicada a los 308 elementos 

muestrales, esta información se presenta en tablas y gráficos estadísticos y que 

también contiene la descripción de las tablas y gráficos, proceso que se repite a 

nivel de dimensiones y de la variable de estudio. El capítulo IV trata de la 

discusión de los resultados tomando en cuenta los antecedentes, el marco teórico 

y los resultados estadísticos, el capítulo V trata de los resultados obtenidos o sea 

de las conclusiones, en el capítulo VI propone recomendaciones, el capítulo VII 

presenta las referencias bibliográficas y al final tenemos los anexos. 

Palabras clave: Estrategias, morosidad, contabilidad, cobranzas y control 
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ABSTRACT 

 

The present research aims to determine the extent to which a proposal on 

collection strategies significantly reduces delinquency levels in the Compañía 

Despensa Peruana S.A. 

In order to obtain the information from the case, a survey was carried out, which 

consists of three dimensions: collection control, current collections strategies and 

communication and customer service, each with 8 items each And the values are 

0 - 2 points totaling 48 points. After the instrument was developed, a pilot sample 

was selected to test the instrument, then the statistical treatment was given and it 

yielded an α = 0.945 considered as a very good reliability. 

The design used was the proposal, hat is to say, that after knowing the real 

state of the variable in the company, a proposal was made to reduce the levels of 

delinquency. 

One of the most crude realities was that there is an approximate 25% of clients 

that fall into any of the delinquency typifications and this is a drag on the company, 

but it is not only a matter of customer default, but business strategies are the 

Which are hurting the entity. 

Although it is true that our study is descriptive in a first part therefore at the time 

of the application of the survey to 308 clients that make up the probabilistic sample 

with 5% of the 1560 clients, at the same time it is transectional because the 

Instrument in a single instant, because it ends with a proposal after the knowledge 

of the problematic reality of the company. 

In Chapter I we deal with the introduction and contains problematic reality, 

previous work, theoretical bases, hypotheses and objectives. In chapter II we 

cover the study related to the methodology, in chapter III we cover the results and 

it is in this part where we process the information that has been obtained in the 

survey applied to the 308 sample elements, this information is presented in tables 

and graphs Statistics and also contains the description of tables and graphs, a 
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process that is repeated at the level of dimensions and the study variable. Chapter 

IV deals with the discussion of the results, taking into account the background, 

theoretical framework and statistical results, Chapter V deals with the results 

obtained, that is, of the conclusions, chapter VI proposes recommendations, 

chapter VII presents the Bibliographical references and in the end we have the 

annexes. 

Keywords: Strategies, arrears, accounting, collections and control 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


