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El presente trabajo de investigacion esta distribuido teméaticamente de acuerdo a la
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El objetivo general de esta investigacion es proponer estrategias de cobranza para
disminuir la morosidad en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios
Amazonas Cajamarca — 2016. Tiene como objetivos especificos, identificar las
causas de la morosidad, analizar la morosidad, y establecer estrategias de

cobranza para disminuir la morosidad.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado. “PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE
COBRANZA PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA ELECTRO
ORIENTE S.A. UNIDAD DE NEGOCIOS AMAZONAS CAJAMARCA - 2016”, se
realizd6 en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas
Cajamarca-2016, tiene como objetivo general proponer estrategias de cobranza
para disminuir la morosidad, y como objetivos especificos identificar las causas de
la morosidad, analizarlas, y finalmente establecer estrategias de cobranza para

disminuir la morosidad en esta empresa.

Las teorias de sustento de la presente investigacion estan relacionadas con los
conceptos de estrategia empresarial, cobranza y morosidad; como metodologia de
investigacion se utilizé el enfoque cuantitativo, el alcance es de tipo descriptivo,

observacional y el disefio es no experimental.

Como resultado obtenido, se logré entender que las actividades de cobranza en
Electro Oriente S. A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca — 2016,
actualmente son efectuadas como trabajos laborales de rutina, no necesariamente
orientadas a disminuir la morosidad; por lo que se hace necesario proponer
estrategias de cobranza para disminuir la morosidad y mejorar el indice de liquidez

de la empresa.

Palabras clave: Propuesta, estrategias de cobranza, morosidad.
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ABSTRACT

The present work of investigation entitled "PROPOSAL OF STRATEGIES OF
COLLECTION TO REDUCE DELINQUENCY IN THE COMPANY ELECTRO
ORIENTE S.A. BUSINESS UNIT AMAZONAS CAJAMARCA - 2016", was held in
the company Electro Oriente S.A. Business Unit Amazonas Cajamarca-2016, has
as a general objective to propose strategies of collection to reduce delinquency, and
as specific objectives identify the causes of delinquency, analyze and finally

establish strategies collection for decrease the delinquency in this company.

The theories of livelihood of the present investigation are related to the concepts of
business strategy, collection and delinquency; as research methodology used the
quantitative approach, the scope is of a descriptive, observational type and the

design is non-experimental.

As a result obtained, managed to understand that the activities of collection in
Electro Oriente S. A. Business Unit Amazonas Cajamarca - 2016, currently are
made as routine labor jobs, not necessarily designed to reduce delinquency; which
makes it necessary to propose strategies of collection to reduce delinquency and

improve the index of liquidity of the company.

Key words: Proposal, strategies of collection, delinquency.



INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Las pequefias, medianas y grandes empresas en diversos sectores
econdmicos, tienen dificultades de recuperacion de sus cuentas por
cobrar, ya sea por falta de politicas bien definidas, falta de personal
capacitado, procedimientos de cobranza inadecuados, falta de
identificacion de factores que causan la morosidad, u otros. Bajo estas
tendencias que influyen en las finanzas, la empresa Electro Oriente
S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca, dedicada a la
prestacion del servicio de energia eléctrica, también esta inmerso en el

problema de morosidad.

De este modo, en el contexto internacional, sabemos que el problema
de morosidad estd en muchos paises del mundo, interfiriendo en la
economia de las empresas con mayor o menor intensidad de acuerdo
a la coyuntura econémica que se vive en cada pais, es por ello que
algunos estudios dedicados a este fendbmeno econdémico de la
morosidad, sugieren la participacion conjunta proponiendo estrategias
contra el incremento de la morosidad. La mora, se extiende cada vez
mas, tanto en la economia privada como en la administracién publica o
empresas del estado, dificultando el manejo equilibrado y sostenible de
la atencion de los servicios publicos. Esta realidad, motiva la necesidad
de plantear estrategias de cobranza fomentando cultura de puntualidad
de pago en los deudores. Relacionado con el presente tema de
estudio, el Congreso Iberoamericano de Administracion Empresarial y

Contabilidad, nos dice que:

Espafia también se ve trastocado por el tema de la morosidad,
indicAndonos que la morosidad, entendida como el incumplimiento
de los plazos contractuales o legales de pagos, es un hecho

inesperado en la vida de la empresa que trastoca las expectativas de
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cobro eliminando entradas previstas de tesoreria lo que contribuye a
disminuir la liquidez y la capacidad de afrontar obligaciones de pago,
dando origen a situaciones de insolvencia en la empresa acreedora.
Por otro lado la mora prolonga inesperadamente el plazo de cobro
gue conduce a un aumento considerable del periodo de maduracién
de una empresa. (Gonzales & Garcia, 2012) La morosidad; un
problema colateral de la crisis econdémica. VIII CIAEC 025
(Congreso Iberoamericano de Administracion Empresarial vy
Contabilidad).

Tratdndose de morosidad en los servicios publicos, son varios los
factores socioeconomicos que causan la morosidad, pudiendo ser
éstos desde los cambios macroeconémicos hasta actitudes y
comportamientos de malos habitos propios de los usuarios del servicio.
En ocasiones las causas de morosidad también tienen consecuencias
adicionales que se ven reflejados en los hogares, de tal forma que si
las empresas acreedoras del servicio no tienen politicas adecuadas
para atacar la morosidad, pueden convertirse en temas sensibles y
provocar levantamientos masivos; por lo tanto, al disefar estrategias
de cobranza se debe tomar en cuenta la intervencién integral de
alternativas de solucién, considerando la proteccioén y fidelidad de los
clientes. Uno de los factores de la morosidad son las politicas de
crédito que aplican las empresas, sin embargo, en la prestacion de
servicios basicos esto no sucede, porque estos servicios generalmente
estan regulados y fiscalizados por el estado, de tal forma que la calidad
y permanencia se garantice a través de ciertos parametros estipulados

por el mismo estado. Asi tenemos que:

En el caso colombiano la Constitucion Politica de 1991 le otorga al
Estado (el principal) la obligacion de garantizar el acceso a servicios
publicos de calidad para toda la poblacién. Para ello, el Estado debe
definir un modelo de prestacion que le permita cumplir con este
objetivo a cabalidad. Este modelo le encarga a las empresas (el

agente) la prestacion del servicio, y para ello define un esquema
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regulatorio que le garantice la recuperacion de costos, con el fin de
poder prestarlo manteniendo su sostenibilidad financiera, es decir el
modelo tiene un cierre financiero que parte del supuesto de que los
usuarios pagan sus tarifas. Para esto, el Estado dota a las empresas
de la facultad de suspender y cortar el servicio a aquellos que no
cumplen con sus obligaciones de pago. Al momento de analizar la
situacion de forma multicausal e interrelacionada se identifican
circulos viciosos que son dificiles de romper por estrategias dirigidas
a solucionar eventos o causas aisladas, la multidimensionalidad del
problema de morosidad de los servicios bdsicos, requiere una
respuesta multidimensional. Bateman, Castafieda, Cortéz,
Echeverry & Franco (2011, p.95) “Estudio de usuarios sin servicio
por morosidad de los negocios de agua, energia eléctricay gas
natural para identificar estrategias y politicas publicas de orden

nacional, regional y local”.

En el contexto nacional, las empresas comerciales que tienen como
politica de venta el crédito, son mas vulnerables a la impuntualidad de
pago por parte de sus clientes; varios trabajos de investigacion sobre
morosidad en el Perld estan mayormente orientados a las
microfinanzas, debido a que las medianas y pequefias empresas y
publico en general ven como una excelente oportunidad a esta fuente
de facilidades crediticias que brindan especialmente las cajas de ahorro
y crédito. La morosidad siempre es un riesgo que tiene que enfrentar
cualquier empresa, lo cual amerita el planteamiento de métodos y
procedimientos adecuados de cobranza y un control permanente de la
recuperacion de las cuentas por cobrar; atacando de esta forma el
incremento de la morosidad, a fin de que no impida el logro de objetivos

trazados en una organizacion, asi tenemos que:

El impacto que ha tenido la morosidad en el alcance de los objetivos
estratégicos de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo
Agencia Real Plaza ha sido negativo; y se ha demostrado que el
incremento de la morosidad afect6 las perspectivas de la intencion

estratégica en sus indicadores ocasionando el aumento de
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provisiones, incobrabilidad, refinanciamientos y constantes castigos,
por ende la disminucion de la rentabilidad. Castafieda & Tamayo
(2013, p.84) “La morosidad y su impacto en el cumplimiento de
los objetivos estratégicos de la agencia Real Plaza de la caja

municipal de ahorro y crédito de Trujillo 2010-2012”.

Las empresas del estado peruano que brindan servicios de energia
eléctrica no presentan planes o politicas de cobranza estratégicamente
elaborados y la aplicacion de politicas o procedimientos de cobranza
no son persistentes o en su defecto son bastante flexibles, que
finalmente terminan siendo como una parte de la rutina de trabajo; y
cuando advierten que la morosidad esta tomando lugar considerable
en los indices de gestion, se ven obligados a aplicar medidas de
cobranza con cierto desespero, como se podrd notar en el siguiente

reportaje elaborado por un canal televisivo:

Edelnor, como parte de su estrategia de cobranza, indica a sus
usuarios que reciben el servicio de energia eléctrica y que mantienen
una deuda de tres 0 mas meses tendran facilidades de pago para
cumplir con su obligacion. La empresa en cuestion anuncié una
campafa en ese sentido, considerando que en los Ultimos meses del
afo los usuarios se enfrentan a diferentes gastos y/o compromisos
América Noticias (2015) “Edelnor (Empresa Eléctrica de la zona
norte de Lima) dara facilidades a clientes para pagar deudas en

el servicio de luz”.

En el contexto local, Electro Oriente S.A., es una Empresa Regional de
Servicio de Electricidad del Oriente S.A.; empresa estatal de derecho
privado, integramente de propiedad del estado peruano, constituida
como sociedad anonima, a cargo del FONAFE (Fondo Nacional de
Financiamiento de la Actividad Empresarial del Estado), con autonomia
técnica, administrativa, econ6mica y financiera. Fue creada por
mandato de la Ley No0.23406, Ley General de Electricidad y la
Resolucion Ministerial No 320-83 EM/DGE, del 21 de diciembre de

13



1983. Brinda el servicio de generacion, transmision, distribucion y
comercializacion de energia eléctrica con caracter de servicio publico o
de libre contratacion dentro de su area de concesion; sus servicios son
de necesidad y utilidad publica y de preferente interés social.

El servicio de energia eléctrica, es una de las actividades principales
de Electro Oriente S.A. Este servicio tiene una particularidad que se
encuentra amparado en la Ley de Concesiones Eléctricas, Decreto Ley
N° 25844, y su Reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N°
009-93-EM., donde nos indica que el servicio de energia eléctrica es
un servicio publico de utilidad publica, de interés social, para contribuir
al desarrollo socioecondémico y sostenible del pais, es por esta razon,
que el puablico usuario muchas veces confunde con un servicio de bien
social que el estado peruano esta obligado a brindar sin mayor costo ni
mucha exigencia de pago.

Es por ello la importancia del presente Proyecto de Investigacion que
estd orientado a proponer estrategias de cobranza para disminuir la
morosidad, manteniendo una liquidez constante y haciendo sostenible
la capacidad financiera de la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de
Negocios Amazonas Cajamarca-2016, y en el contexto social
satisfaciendo con calidad la necesidad del cliente.

A continuacién se muestra el histérico de las cuentas por cobrar y el
calculo de la liquidez corriente al finalizar los ejercicios econémicos
2013, 2014 y 2015, segun los Estados de Situacién Financiera,

Memoria Anual de Electro Oriente S.A.
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Tablal

Cuentas por cobrar Electro Oriente S.A.

Afo ejercicio econdmico 2013 2014 2015
C.uenta.s por cob.rar segun Estado de Situacion 64,604 64,635 65,724
Financiera (en miles de soles)

Incremento Cuentas por Cobrar (%) 0.05% 1.68%
Liquidez corriente 1.07545 1.18799 1.45976

Fuente: Estados Financieros Electro Oriente S.A.

Elaboracion: El autor
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Figura 1. Cuentas por cobrar Electro Oriente S.A.

Fuente: Estados Financieros Electro Oriente S.A.

Elaboracion: El autor

Como se puede apreciar en la tabla 1 y la figura 1, nos presenta una
cuenta por cobrar de S/.64,604 al finalizar el afio 2013; luego tiene un

incremento del 0.05% al finalizar el afio 2014 y finalmente se

incrementa en 1.68% al finalizar el ano 2015.

Asimismo, al aplicar el indicador de liquidez corriente o liquidez general
gue nos demuestra el grado de cobertura que tienen los activos de

mayor liquidez sobre las obligaciones de menor vencimiento o mayor

exigibilidad:
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Activo corriente
Liquidez corriente =

Pasivo corriente

Tenemos que en el aflo 2013 es de 1.07, el afio 2014 es de 1.18 y el
afio 2015 es de 1.45. Si bien es cierto es aceptable, pero como se
puede ver en el anexo 1, se nota que en el afio 2014 el pasivo corriente
tiene un aumento controlado en comparacion con su activo corriente, y
en el afio 2015 el pasivo corriente ha disminuido en comparacion a los
dos afios anteriores, siendo esto la explicacién de mejora del indice de
liquidez al finalizar el afio 2015. No obstante a ello, la liquidez se puede
mejorar aplicando estrategias de cobranza apropiados para disminuir

la morosidad.

De igual manera al aplicar el indicador de Liquidez Acida que es una

medida mas directa de la solvencia financiera de corto plazo:

Gastos
Activo - Existencias - pagados por
corriente anticipado

Liquidez 4cida =

Pasivo corriente

Tenemos que en el afio 2013 fue de 0.73, en el afio 2014 fue de 0.78 y
en el afio 2015 fue 1.06. Este indicador financiero guarda relacion
directa con el de liquidez general, correspondiendo igual comentario

que la liquidez corriente.

El problema de la morosidad también radica en la politica de
facturacion por venta de energia eléctrica, que obligatoriamente se
aplica bajo la modalidad de post pago, es decir, que la facturacion se
efectda al finalizar un mes de prestado el servicio y se emite los recibos
de cobranza con una fecha de vencimiento de 15 dias calendarios a

partir del dia siguiente de la fecha de emision de los recibos; estos

16



1.2.

recibos no pueden ser exigidos su cobranza, sino, a partir de la fecha
de vencimiento del segundo mes acumulado pendientes de pago, a
partir de esta fecha la empresa tiene potestad de efectuar el corte del
servicio sin aviso previo, segun lo dispuesto por el Articulo 90 de la Ley

de Concesiones Eléctricas (Decreto Ley N° 25844).

Trabajos previos

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se considera
conveniente averiguar estudios previos de otros autores que tengan
relacion al problema de estudio, por tal razén se citan puntos relevantes

de dichos investigadores.

Oto B. (2011) en su trabajo de investigacion “Modelo de Gestion
Financiera y Reduccion de Morosidad en el Departamento

Financiero de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.” afirma que:

En Ecuador hay empresas que no cuentan con un Modelo de Gestién
Financiera en el Departamento Financiero, en lo relacionado con la
reduccién de morosidad, para garantizar la recuperacion, proteccion
y manejo sustentable del sistema financiero. Lo cual ha ido
generando la acumulacion de cuentas por cobrar en cuanto a la
cartera vencida, como lo manifiestan directivos y empleados de la
empresa, quienes en su totalidad dicen no contar con el modelo de
Gestién Financiera. La empresa no cuenta con el personal suficiente
destinado a la recuperacion de cartera, lo cual se convierte en una
debilidad no solo para el departamento Financiero sino para toda la

empresa en si.

De esta manera, se evidencia que la morosidad en las empresas
prestadoras de servicios basicos también tiene su origen en la falta de
planeacién estratégica en las cobranzas y recupero de las cuentas por
cobrar vencidas, no interactian anticipadamente con su entorno

orientando esfuerzos y recursos para mejorar Sus estructuras
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financieras. No se toma en cuenta que los costos de la morosidad en
ocasiones pueden ser muy altos y ademas pueden inmovilizar recursos
que tienen costo de oportunidad que podrian estar generando

beneficios en otra parte dentro de la estructura financiera.

El control de la morosidad involucra el compromiso de todas las areas
de una empresa para lograr ventajas competitivas, desde recursos
humanos con el perfil adecuado hasta la significativa influencia del area
de control interno, tal cual nos manifiesta Hidalgo, E. (2010) en su
trabajo de investigacion “Influencia del control interno en la gestién
de créditos y cobranzas en una empresa de servicios de pre-

prensa digital en Lima-cercado” en sus conclusiones afirma:

Que el estudio de investigacion realizado ha determinado la
importancia de contar con un sistema de control interno en la gestion
de créditos y cobranzas, el mismo que influird favorablemente en la
ética, prudencia y transparencia de éste, en el marco de las normas
de control interno, el informe COSO vy los nuevos paradigmas de
gestion y control institucional; con lo cual se va a obtener informacion
oportuna y razonable para una adecuada gestion en el area de
créditos y cobranzas y evitar o reducir pérdidas e incrementar los
ingresos por los créditos otorgados y cobranzas efectuadas (...);
quedando probado que la adopcién oportuna de medidas preventivas
que adopten las empresas en estudio, permitira mejorar los controles

sobre créditos otorgados y acciones de cobranza.

En el contexto local, especificamente en el rubro eléctrico no se
encuentra antecedentes de estudio referido a estrategias de cobranza
para reducir la morosidad en una empresa eléctrica que pertenezca al
estado peruano, probablemente esto sea debido a que estas empresas
en el Peru son consideradas como un monopolio u oligopolio, que
carecen de exigente competitividad, es por ello que no existen trabajos
de investigacion directamente referidos al tema de la presente

investigacién; no existe mucha bibliografia disponible, pero esto se
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superé en base a las facilidades que brind6 la empresa Electro Oriente
S.A. Unidad de Negocios Chachapoyas - 2016 para el desarrollo de
este trabajo y ademas la experiencia del autor que viene trabajando en
este tipo de empresa del estado peruano. Sin embargo, en el campo
de las microfinanzas, las politicas de crédito y cobranzas son parte de
la naturaleza del negocio, es por ello que en este rubro se encontrd
estudios realizados que sirvieron como aporte y sustento de la presente
investigacion. Las empresas eléctricas son muy pocas en nuestro pais
tal y como lo precis6 en una entrevista el entonces presidente del
Consejo Directivo del Organismo Supervisor de la Inversion en Energia
y Mineria — OSINERGMIN Dr- Alfredo Dammert Lira, en la Revista
Derecho & Sociedad (2008) “La situacion del servicio de

Electricidad en el Peru. Analisis y Reflexiones”:

Hoy en dia el mercado de Generacién Eléctrica adolece de
caracteristicas competitivas, por ello se le regula como si fuera un
monopolio u oligopolio, sin embargo lo ideal es alcanzar
“Competencia entre Generadores”, hay que tener en cuenta que en
los mercados eléctricos hay tres segmentos. Primero la generacion,
donde las generadoras al estar conectadas a una red de transmision
pueden competir para abastecer de electricidad a todos los
consumidores. Segundo la transmision, que es considerado un
monopolio, I6gicamente no se puede tener lineas de transmisién que
vayan por la misma ruta porque los costos serian muy altos.
Finalmente la distribucion, que también es un monopolio natural al
igual que la transmisién. Por lo tanto, en la generacioén es posible que
haya competencia; pero, se necesitan dos temas: en primer lugatr,
gue el disefio del mercado eléctrico sea el adecuado y en segundo
lugar, tiene que haber suficiente nUmero de empresas generadoras
para una competencia bastante aceptable, cuando menos 7
empresas de igual tamafio. En nuestro mercado se observa sélo 3 6
4 empresas de igual tamafio por lo que se requiere promover nuevas
inversiones. Sin embargo, a pesar de que muchos piensan que es
facil que vengan nuevos inversionistas, no hay tantas empresas en

el mundo que quieran invertir en nuestro pais. Son relativamente
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pocas, y entonces lo que se tiene que hacer es generar las

condiciones adecuadas para hacer atractivo nuestro mercado.

1.3. Teorias relacionadas al tema

Considerando que la presente tesis requiere de una fundamentacion

tedrica que da soporte a la investigacion, a continuacion se procede a

detallar los fundamentos tedricos de la tesis, los mismos que facilitara

el entendimiento del presente trabajo.

1.3.1.

Estrategia

El significado original esta relacionado con la estrategia militar
definiéndose como el arte o forma de dirigir operaciones
militares, haciendo referencia de planes de accion elaborados
para lograr la victoria en un conflicto teniendo en cuenta
diferentes situaciones o variables que se pueden encontrar. “El
arte de la guerra”, libro escrito por Sun Tzu, muchos ejemplos
de estrategias militares. Luego con el transcurrir del tiempo, el
concepto de estrategia fue relacionado al ambito empresarial,
utilizando el término estrategia empresarial para hablar sobre
una serie de pasos 0 pautas que una compafia o empresa
debe seguir para obtener mayores beneficios. Fernandez, A.
(2012) en su Libro “Conceptos de Estrategia Empresarial”,

define la estrategia como:

‘Forma en la que la empresa o institucion, en interaccion con
su entorno, despliega sus principales recursos y esfuerzos para
alcanzar sus objetivos” O también “Un curso de accion
conscientemente deseado y determinado de forma anticipada,
con la finalidad de asegurar el logro de los objetivos de la
empresa”. Por tanto concluye indicando que, estrategia es la

busqueda deliberada de un plan de accibn que una
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organizacion realiza para crear y mantener ventajas
competitivas, entendiendo por ventaja competitiva a una
caracteristica diferencial que una compafiia tiene respecto a
otras compafiias competidoras que le confiere la capacidad
para alcanzar unos rendimientos superiores a ellas, de manera

sostenible en el tiempo.

Coloma, D. (2009) en su libro “Estrategia Empresarial. Como
formularla e implementarla con éxito” nos da el concepto “La
estrategia no es mas que una decision sobre las metas,
objetivos y acciones de la organizacion para prosperar en su
entorno. La toma de éstas se produce tras un andlisis del

entorno de la organizacion, sus mercados y sus competidores”.

Flores, J. (2013) “Finanzas Aplicadas a la Gestién
Empresarial” considera que para entender mejor el concepto
de Estrategia Empresarial se debe tomar en cuenta la opinion

de diversos autores como:

Ricardo Chandler (como se citd en Flores, 2013) indica que
estrategia es la determinacién de las metas y objetivos basicos
alargo plazo, y la adopcidn de cursos de accién y la asignacion

de recursos necesarios para llevar a cabo estas metas.

Anthony (como se citd en Flores, 2013) manifiesta que
estrategia es el resultado del proceso de decidir sobre los
objetivos de la organizacion, sobre los cambios en éstos, sobre
los recursos usados para alcanzarlos, y sobre las politicas que
han de regular la adquisicion y la disposicibn de estos

recursos”.
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1.3.2.

Ricardo Matamala y Jesus Antonio Mufioz (como se cité en
Flores, 2013) la estrategia es la configuracion misma de los

objetivos y la definicion de los planes para alcanzarlos.

En términos generales, estrategia empresarial es la
combinacion de ideas experimentadas profesionalmente para
ser puestas en accion tras el propésito de alcanzar buenos
resultados. Son herramientas de gestion cuidadosamente
elaborados para superar deficiencias u obstaculos que
necesariamente tiene que afrontar toda organizacion
dependiendo de la naturaleza o giro de sus actividades. Son
las mismas empresas quienes por buscar cada vez mas
mejores resultados competitivos van a propiciar la aparicién de
nuevas dificultades y éstas a su vez exigiran nuevas
estrategias; de esta forma permitiendo cada vez mas la
interrelacion de la competitividad, las dificultades y las

estrategias.

Cobranza

Es el proceso mediante el cual se hace efectiva la percepcion
de un pago en concepto de una compra, de la prestacion de un
servicio, de la cancelacion de una deuda, etc.

En el contexto de la presente investigacion el concepto de
cobranza esta relacionado con la cobranza de cuentas por
cobrar de una empresa, donde Flores, J. (2013) en su obra
“Finanzas Aplicadas ala Gestion Empresarial” nos dice: “las
cuentas por cobrar son los activos que posee una empresa,
como consecuencia de haber otorgado créditos a sus clientes
Se puede definir también a las Cuentas por cobrar, como
sumas de dinero que deben los clientes a una empresa por

haber adquirido bienes o servicios al crédito”.
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1.3.3.

1.3.4.

1.3.5.

Hidalgo, E. (2010) en su trabajo de investigacion “Influencia
del control interno en la gestion de créditos y cobranzas
en una empresa de servicios de pre- prensa digital en
Lima-cercado” afirma: “la cobranza es un proceso de
negociacion integral a través del cual se proporciona servicios
al cliente (...), basada en el derecho a recibir el pago por parte

del acreedor y la obligacién de pagar por parte del deudor”.

La cobranza esta relacionada con las cuentas por cobrar que
son el mecanismo imprescindible que viene a consecuencia de
la entrega de bienes o servicios bajo la forma de ventas al
crédito, y dependiendo de una eficaz cobranza se apreciara los
efectos positivos en la disponibilidad de liquidez, reflejando de
igual forma en la rentabilidad.

Medidas persuasivas de cobranza

Capacidad para convencer a los clientes, con argumentos que
induzcan al pago de sus deudas que tienen con la empresa;
pudiendo ser éstas a través de: notificaciones de cobranza,

facilidades de pago u otros medios.

Medidas de exigencia en la cobranza

Planes y acciones que se llevan a cabo para exigir el pago de
deudas de los clientes, pueden ser cortes del servicio, la

cobranza coactiva, etc.

Capacitacion personal de cobranza

Orientaciones al personal involucrado en la cobranza, en cémo

actuar en cada situacion de morosidad, manteniendo un
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1.3.6.

1.3.7.

equilibrio adecuado entre las practicas de cobranza y la
proteccion al consumidor. Contratar personal con el perfil
adecuado que facilite desarrollar una cultura profesional de
servicio y respeto. Finalmente esto se vera reflejado en el
cambio de cultura de puntualidad del cliente y el resultado de

gestion de cobranza en la empresa.

Morosidad

Comportamiento del retraso de una cuenta por pagar. Que se

retrasa en devolver o pagar un dinero.

Relacionado al presente trabajo de investigacion, Gonzales &
Garcia (2012) “La morosidad; un problema colateral de la
crisis economica”. Nos dice: “la morosidad, es un hecho
inesperado en la vida de la empresa que trastoca las
expectativas de cobro, eliminando entradas previstas de
tesoreria lo que contribuye a disminuir la liquidez y la capacidad
de afrontar obligaciones de pago”.

Segun la Guia practica Iberinform elaborada por Pere
Brachfield, refiere: “la morosidad es el deterioro de los habitos
de pago que suponen un riesgo importante para las empresas

proveedoras de bienes y servicios”.
Clientes comunes
Clasificacion interna de la empresa Electro Oriente S.A. para

agrupar a sus clientes que tienen una tarifa comun, clientes que

tienen consumo domiciliario.
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1.3.8.

1.3.9.

1.3.10.

1.3.11.

Clientes mayores
Clasificacion interna de la empresa Electro Oriente S.A. para
agrupar a sus clientes que tienen consumos comerciales o

industriales que tienen tarifas especiales.

Tarifas eléctricas

La tarifa eléctrica es el precio que el cliente debe pagar por
cada kWh de energia eléctrica consumido; actualmente en el
Perl estas tarifas son reguladas por el Organismo Supervisor
de la Inversion en Energia y Mineria (OSINERGMIN).

Ligquidez corriente

Es un indicador financiero o ratio financiero que proviene de
dividir el activo corriente entre el pasivo corriente de una
empresa, midiendo asi el grado de cumplimiento de
obligaciones de corto plazo. "Mide la liquidez corriente que
tiene la empresa, para afrontar sus obligaciones a corto plazo.
Muestra la habilidad que tiene la gerencia para poder cumplir

con sus obligaciones a corto plazo” Flores, J. (2013, p.190).

Liquidez acida

Es una medida con los mismos propédsitos de la liquidez
corriente, con la diferencia que es mas exigente al considerar
el activo corriente de inmediata disponibilidad. "Establece con
mayor propiedad la cobertura de las obligaciones de la
empresa a corto plazo. Es una medida mas apropiada para
medir la liquidez porque descarta a los inventarios y a los
gastos pagados por anticipado en razén que son desembolsos
ya realizados” Flores, J. (2013, p.190).
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1.3.12. Rotacién de las cuentas por cobrar comerciales

Es un indicador financiero que nos presenta cuantas veces
genera liquidez una empresa. "Indica la velocidad en que se
recuperan los créditos concedidos, en consecuencia se
constituye en un indicador de la eficiencia de las politicas de
crédito y cobranzas aplicadas por la empresa” Flores, J. (2013,
p.194).

1.3.13. Plazo promedio de cobranza

Indicador financiero que nos demuestra los dias en que tarda
en hacerse efectivo una cobranza. "Determina el nimero de
dias que en promedio transcurren entre el momento en que se
realiza la venta y el momento en que se hace efectivo el cobro”
Flores, J. (2013, p.194).

1.3.14. Rentabilidad

Es el grado de rendimiento de la utilizacion de los activos de
una empresa o de una inversion, son medidos a través de ratios
gue indican la eficiencia y eficacia como se viene manejando
financieramente las operaciones de una empresa. “Permite
evaluar el resultado de la eficacia en la gestion y administracion
de los recursos economicos y financieros de la empresa”
Flores, J. (2013, p.195).

1.4. Formulacion del problema
¢,De qué manera la propuesta de estrategias de cobranza disminuira la

morosidad en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios

Amazonas Cajamarca - 20167
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1.5. Justificacién del estudio

1.6.

1.7.

» La presente investigacion se justifica porque mejorara el indice de
liquidez y rentabilidad de la empresa Electro Oriente S.A. Unidad
de Negocios Amazonas Cajamarca-2016, aplicando estrategias de

cobranza que disminuyan la morosidad.

» Los resultados de esta investigacion seran un aporte de mucha
utilidad para todas las empresas que prestan servicio de energia
eléctrica.

Hipotesis

La propuesta de estrategias de cobranza si disminuira la morosidad en

la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas

Cajamarca - 2016.

Objetivos

1.7.1. Objetivo General

Proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad
en la empresa Electro Oriente S.A. — Unidad de Negocios
Amazonas Cajamarca — 2016.

1.7.2. Objetivos Especificos

» ldentificar las causas de la morosidad en la empresa Electro
Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca -

2016.

» Analizar la morosidad en la empresa Electro Oriente S.A.

Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca — 2016.
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» Establecer estrategias de cobranza para disminuir la
morosidad en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de

Negocios Amazonas Cajamarca - 2016.
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METODO

2.1. Variables

» Variable independiente: Estrategias de cobranza

» Variable dependiente: Morosidad

2.2. Operacionalizacién de variables

Cuadro 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLES CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
INDEPENDIENTE - Medidas persuasivas |- Notificaciones de
de cobranza cobranza
- Facilidades de pago
- Conjunto de acciones . . . .
ESTRATEGIAS J - Medidas de exigencia |- Cortes del Servicio
DE COBRANZA [basadas en un plan de .

i en la cobranza eléctrico .
trabajo para lograr recuperar Ordinal
las cuentas por cobrar en
una empresa - Cobranza coactiva

- Capacitacién personal |- Cultura de
de cobranza puntualidad
- Resultado gestién
de cobranza
- Anélisis morosidad
DEPENDIENTE clientes comunes
- Anélisis morosidad . .
- Porcentaje Ordinal

MOROSIDAD

- Dejar de cumplir con una
obligacion de pago

clientes mayores

- Anélisis morosidad
por tarifas eléctricas

- Analisis morosidad
por localidades
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2.3.

2.4.

Metodologia

Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizé el método
cuantitativo, observacional; enfoque cuantitativo porque plantea un
problema en estudio delimitado y concreto, se miden variables que se
encuentran en las hipotesis. “Usa la recoleccion de datos para probar
hipodtesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”
Hernadndez, Fernandez & Baptista (2010,p.4); observacional porque se
basa simplemente en la observacion de conductas espontaneas de los
sujetos y a partir de ello se elabora la hipotesis, y luego para verificar si
esta hipdtesis se cumple, se vuelve aplicar la observacion. El
observador no obstante de cumplir un rol activo no interactta con el
objeto de su observacién, pero si recolecta datos y patrones de
conducta. La observacion se realiza en su ambito natural de la manera
mas objetiva posible, orientada a un fin y luego estar sujeta a
comprobacién. El observador no modifica o manipula el objeto o
variable de andlisis como si sucede en el método experimental.
Anguera, Blanco, Hernandez & Lozada (2011, p.64) afirma: "La
metodologia observacional, que se caracteriza basicamente por la
perceptividad del comportamiento, la habitualidad en el contexto, la
espontaneidad de la conducta observada, y la elaboracion a medida de

instrumentos de observacion”.

Tipo de estudio

El tipo de investigacion que utilizamos:
» Descriptivo.- Porque nos permite tomar conocimiento en forma

detallada las caracteristicas del problema estudiado. El propdésito

de la presente investigacion es la descripcion del problema en todo
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2.5.

2.6.

su contexto, es decir como es y como es la manifestacion de

determinados fendmenos, en circunstancias de espacio y tiempo.

» Observacional.- Porque se desarrolla en contextos naturales,
poniendo de manifiesto la ocurrencia de conductas que se pueden
percibir, esto mediante un analisis cuantitativo sin dejar de lado

instrumentos adecuados y parametros convenientes.

Disefio de investigacion

En esta investigaciéon se utilizd un disefio no experimental porque no
se pretendié manipular las variables estudiadas, sino observarlas tal y
como se presentaron en el contexto empresarial para analizarlas; en
un estudio no experimental no se construye ninguna situacion, sino que
se observan situaciones ya existentes, no provocadas

intencionalmente por el investigador.

Poblacién y muestra

Debido a que la poblacién no tenia un gran tamafio, se tomaé la decision
de no extraer una muestra, sino que se decidio trabajar con toda la

poblacién y recolectar la informacién necesaria de toda la poblacién.

Tabla?2
Poblacién y muestra

Poblacion Muestra
Directivos 1 1
Personal de
Cobranza 17 17
TOTAL 18 18

Fuente: Planillas Electro Oriente S.A.
Elaboracién: El autor
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2.6.1. Criterios de seleccidon de muestra

Inclusion

» Trabajadores de la Empresa Electro Oriente S.A. Unidad
de Negocios Amazonas Cajamarca-2016.

> De ambos sexos

Exclusion

» Trabajadores que se encuentren en periodo vacacional y/o
suspension medica durante la aplicacion del cuestionario.

» Trabajadores practicantes y auxiliares.

A\ 4

Personal que devuelvan o se resistan a la evaluacion.
» Trabajadores que no asistieron a laborar el dia de la

evaluacion.

2.7. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica: Procedimientos y actividades que le permiten al
investigador obtener la informacion necesaria para dar respuesta a

la pregunta de investigacion.

» La entrevista.- Entendiendo que la entrevista es una técnica que
tiene la caracteristica que lo distingue donde el investigador se
enfrenta directamente al individuo-caso con el fin de obtener
informacion verbal, generalmente en forma de respuesta a
preguntas concretas; pues, se utilizd esta técnica para recopilar
informacion relacionada con el tema de investigacion de parte de
un funcionario que tiene bajo su responsabilidad la cobranza vy el

control de la morosidad.
» La encuesta.- Esta técnica permitié recopilar informacion del

personal involucrado en la cobranza y control de la morosidad que

ayudd a complementar el trabajo de investigacion.
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>

Analisis: Esta técnica permitio dividir toda la informacion adquirida
en partes y analizarlas cada una, para definir cual o cuales son

importantes para el trabajo de investigacion.

Instrumento: Instrucciones que orientan la atencién del
investigador hacia una informacion especifica, permitiéndonos

aplicar una determinada técnica.

Guia de entrevista.- Por ser un instrumento que nos permite
aplicar la técnica de la entrevista, el mismo, que es un documento
gue contiene los temas, preguntas sugeridas y aspecto a analizar
en una entrevista; en el presente estudio se utilizé para plantear

preguntas sobre morosidad

» El cuestionario: Instrumento fundamental para la obtencion de

datos a través de una encuesta; por medio del cual se pudo
percibir ciertos rasgos existentes en el objeto de conocimiento

para alcanzar los objetivos propuestos en la investigacion.

2.8. Métodos de andlisis de datos

Con la finalidad de facilitar el entendimiento de las tareas efectuadas

en el desarrollo de la presente investigacion se efectuaron las

actividades en el siguiente orden:

>

>

Recopilacion de datos a traves de la aplicacion de la encuesta.
Tabulacion de datos.
Disefio de tablas y graficos estadisticos.

Analisis e interpretacion de resultados.
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2.9.

Para el andlisis e interpretacion de datos se utiliz6 el programa
informatico excel, en el cual se elaboré la base de datos de toda la
informacion obtenida, la misma que facilité la tabulacion de datos de
acuerdo a la necesidad del fendmeno en estudio, permitiendo a su vez
la presentacién de tablas y graficos que sirven de sustento al presente

trabajo.

Aspectos éticos

Para la utilizacion de todas las encuestas y todo el trabajo
correspondiente se solicito la autorizacion respectiva a la gerencia de
la empresay a los trabajadores, con la finalidad que no sientan que se
les estaba sorprendiendo con este trabajo, los cuales aceptaron de

manera voluntaria.
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RESULTADOS

3.1. Situacién actual de la empresa

Para el desarrollo del presente trabajo, en primer lugar se ha visto
conveniente presentar las cuentas por cobrar de S/.65,724,000 segun el
estado de situacion financiera al 31 de diciembre 2015, con la informacion

distribuida por localidades.

(en miles de soles)

14,227 14,199
15,000

10,000 7,085
5,000 - a
' 919 719 109 576 542 194 142 55 D D
T i e (S e i =

Figura 2 . Cuentas por cobrar al 31 de diciembre 2015

Fuente: Area de Facturacion Electro Oriente S.A.

Elaboracion: El autor
De igual manera se ha considerado necesario presentar esta informacion
explicando que de los S/.65,724,000 de cuentas por cobrar, S/.48,340,000
corresponde a un mes de deuda y los S/.17,384,000 corresponde a cuentas
por cobrar de 2 meses a mas de deuda, y precisamente esta morosidad es

gue dependera de las estrategias de cobranza para su recuperacion.
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(en miles de soles)
100 %
73.55%
S/.65,724
S/.48,340
S/. 70,000
S/. 60,000 26.45%
S/. 50,000
S/. 40,000 S/.17,384
S/. 30,000
S/. 20,000 -
S/. 10,000
S/.0
Total cuentas por Cuentas por Cuentas por
cobrar 31 cobrar con un cobrar (Mora) de
diciembre 2015 mes de deuda 2 meses a mas

Figura 3. Cuentas por cobrar Electro Oriente S.A

Fuente : Estados Financieros Electro Oriente S.A

Elaboracién : El autor

Con la finalidad de evaluar el comportamiento mas reciente de la cuentas
por cobrar comerciales, se identifico y analizé la facturacidén, cobranza y
pendientes de cobranza del periodo comercial agosto 2016, logrando
determinar que la facturacién mensual es un promedio de S/.397590,000, la
cobranza es el 65,5% y queda pendiente de cobranza el 34,5%, tal y como

se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 3
Facturacion, cobranzay pendiente de pago - agosto 2016

Concepto Importe en miles de soles %
Facturacion S/. 39,590 100.0%
Cobranza S/. 25,937 65.5%
Pendiente S/. 13,653 34.5%
100.0%

Fuente : Estados Financieros Electro Oriente S.A
Elaboracion : El autor
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100 % (en miles de soles)

$/.39,590
65,5 %

S/. 40,000 <) 50
S/. 35,000 2> 345
/. 30,000
/. 25,000 S1.13,653
/. 20,000
/. 15,000
/. 10,000
/. 5,000

s/.0

Facturacion Cobranza Pendiente

Figura 4. Facturacion, cobranzay pendiente de pago - agosto 2016

Fuente : Gerencia Comercial Electro Oriente S.A
Elaboracion : El autor

3.2. Resultados de la encuesta

A continuacion se muestra los resultados de la encuesta aplicada al
personal del &rea de cobranza Electro Norte S.A. Amazonas Cajamarca
—2016.

Pregunta N° 1 ¢ Cree usted que los clientes se vuelven morosos soélo
por falta de medios econémicos?

Tabla4

Morosos por falta de medios econémicos
Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 3 18%
NO 14 82%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro -Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Sl NO
37 | 14
18% 82%

Figura 5. Morosos por falta de medios econémicos
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor
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Interpretacion de resultados:

Se aprecia que el 18% cree que los morosos son debido a la falta de
medios econdmicos, mientras que el 82% indica que la morosidad no
solamente se debe a la falta de medios econdémicos sino que pueden
influenciar otros motivos que necesita su identificacion.

Pregunta N° 2 ¢ Piensa usted que la calidad de atencion al cliente
incide en el indice de cobranza?

Tabla5

Atencién al cliente incide en morosidad
Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 12 71%
NO 5 29%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

S| NO

12/ 5
71% 29%

Figura 6. Atencion al cliente incide en morosidad
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion de resultados:

Se aprecia que el 71% piensa que la calidad de atencién al cliente si
incide en el indice de cobranza, lo cual motiva identificar las debilidades
y superarlas para mejorar la calidad de atencion al cliente, mientras que
el 29% piensa que el indice de cobranza no depende necesariamente
de la calidad de atencion al cliente.

Pregunta N° 3 ¢ Opina usted que los clientes son morosos por falta de
medidas exigentes de cobranza?
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Tabla6

Morosos por falta de exigencia en cobranza

Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 9 53%
NO 8 47%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Figura 7. Morosos por falta de exigencia en cobranza
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion de resultados:

Se evidencia que el 53% opina que si hace falta medidas exigentes de
cobranza para controlar la morosidad y el 47% opina que los clientes
morosos no son por falta de medidas exigentes de cobranza; este
resultado indica que es necesario una relativa exigencia como parte de

las estrategias de cobranza.

Pregunta N° 4 ¢ Cree usted que la morosidad se genera por falta de
estrategias de cobranza?

Tabla7

Morosidad por falta de estrategias
Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 13 76%
NO 4 24%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor
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13 4
76% 24%

Figura 8. Morosidad por falta de estrategias
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion de resultados:

Se evidencia que el 76% cree que la morosidad si se genera por falta
de estrategias de cobranza, sin embargo el 24% cree que la morosidad
no depende de las estrategias de cobranza; de este modo indicando
que hace falta la aplicacion de estrategias para mejorar el indice de

cobranza y disminuir la morosiada.

Pregunta N° 5 ¢ Existen requisitos para dar facilidades de pago a los

clientes deudores?

Tabla 8

Existe requisitos facilidades de pago
Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 4 24%
NO 13 76%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

NO
13
76%

Figura 9. Existe requisitos facilidades de pago
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor
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Interpretacion de resultados:

Se aprecia que el 24% indica que si existe requisitos para dar
facilidades de pago a los clientes deudores; mientras que, el 76% indica
gue no existe requisitos para dar facilidades de pago a los clientes
deudores, lo cual implicaria la elaboracion de instructivos con los
requisitos adecuados para dar facilidades de pago a los clientes

deudores.

Pregunta N° 6 ¢ Los clientes tienen conocimiento suficiente de la deuda

que tienen con la empresa?

Tabla9

Clientes conocen de su deuda

Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 9 53%
NO 8 47%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

~__No

Sl 9 47%

53%

Figura 10. Clientes conocen de su deuda
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion de resultados:

Se evidencia que el 53% manifiesta que los clientes no tienen
conocimiento suficiente de su deuda con la empresa, y el 47%

manifiesta que si tienen conocimiento de la deuda con la empresa.
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Segun los resultados de esta encuesta nos indica que se debe reforzar
la calidad de informacion a los clientes sobre la deuda con la empresa.

Pregunta N° 7 ¢Cree usted que hay eficiencia en el control de la

morosidad?
Tabla 10
Eficiencia en control de morosidad
Alternativa  Cantidad Porcentaje
Sl 6 35%
NO 11 65%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Figura 11. Eficienciaen control de morosidad
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion de resultados:

Se aprecia que el 35% manifiesta que si hay un control eficiente de la
morosidad, en cambio el 65% manifiesta que no existe un control
eficiente de la morosidad, indicando de este modo el requerimiento de

mejora en el control de la morosidad.

Pregunta N° 8 ¢Conoce usted la cantidad de clientes morosos vy el

importe en soles que ello significa para la empresa?
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Tabla 11

Conocen la morosidad en soles

Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 2 12%
NO 15 88%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Figura 12. Conocen la morosidad en soles
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion de resultados:

Se evidencia que sélo el 12% de personal involucrado en la cobranza
conoce la cantidad de clientes morosos y el importe en soles que ello
significa para la empresa; mientras que el 88% desconoce la cantidad
de clientes morosos y su representacion en soles que significa para la
empresa; siendo necesario mayor conocimiento y compromiso con la
realidad de la empresa por parte del personal involucrado en la
cobranza.

Pregunta N° 9 ¢ La empresa cuenta con politicas de cobranza?

Tabla 12

Existen politicas de cobranza

Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 4 24%
NO 13 76%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor
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4/ 13
24% 76%

Figura 13. Existen politicas de cobranza
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion de resultados:

Se aprecia que so6lo el 24% indica que la empresa tiene politicas de
cobranza, mientras que; el 76% manifiesta que no existe politicas de
cobranza; siendo necesario trazar acciones debidamente planeadas y
orientadas a disminuir la morosidad.

Pregunta N° 10 ¢Opina usted que en la medida que el personal de
cobranza se encuentre capacitado influird positivamente en los indices
de cobranza?

Tabla 13

Capacitar personal influye en cobranza
Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 14 82%
NO 3 18%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Figura 14. Capacitar personal influye en cobranza
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor
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Interpretacion de resultados:

Se evidencia que el 82% opina que en la medida que el personal de
cobranza se encuentra capacitado influira positivamente en los indices
de cobranza; mientras que el 18% opina que el personal capacitado no
influye positivamente en los indices de cobranza. Con este resultado
de la encuesta se evidencia que el personal requiere de constante

capacitacion para un mejor desempefio.

Pregunta N° 11 ¢ Cree usted que para lograr una cobranza efectiva es
necesario orientar las estrategias hacia objetivos claros en beneficio de
la empresa?

Tabla 14

Orientar etrategias, cobranza efectiva
Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 17 100%
NO 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

NO

17

100% 0%

Figura 15. Orientar etrategias, cobranza efectiva
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion de resultados:

Se aprecia que el 100% de trabajadores involucrados en la cobranza,
cree gue para lograr una cobranza efectiva es necesario orientar las

estrategias hacia objetivos claros en bien de la empresa.
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Pregunta N° 12 ¢Cree usted que las empresas que prestan servicios
de energia eléctrica deben plantear estrategias de cobranza para
disminuir la morosidad?

Tabla 15

Necesidad de plantear estrategias
Alternativa  Cantidad Porcentaje

Sl 17 100%
NO 0 0%
Total 17 100%

Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: ElI Autor

i NO
17/

100%

0%

Figura 16 . Necesidad de plantear estrategias
Fuente: Encuesta a trabajadores Electro Oriente S.A.
Elaborado por: El Autor

Interpretacion de resultados:

Se evidencia que el 100% de los trabajadores que estan involucrados
en la cobranza, creen que las empresas que prestan servicios de
energia eléctrica deben plantear estrategias de cobranza para

disminuir la morosidad.
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DISCUSION

Con la finalidad de sustentar adecuadamente los resultados del presente
estudio, a continuacién corresponde realizar la explicacion de estos
resultados debidamente contrastados con las teorias expuestas y los

antecedentes presentados.

En primer lugar, con el propdsito de validar la hipotesis planteada en este
trabajo de investigacion: “La propuesta de estrategias de cobranza si
disminuira la morosidad en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de
Negocios Amazonas Cajamarca — 2016” y sustentar el cumplimiento del
objetivo general: “Proponer estrategias de cobranza para disminuir la
morosidad en la empresa Electro Oriente S.A. — Unidad de Negocios
Amazonas Cajamarca — 2016”; se demuestra que, segun los resultados
obtenidos en la presente investigacion, se puede afirmar que es un tema
comun la existencia de la morosidad en las empresas en general; sin
embargo en algunas empresas que prestan servicios basicos como el de la
energia eléctrica, la recuperacion de la cartera morosa se torna sensible; de
esta manera, en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios
Amazonas Cajamarca — 2016, se ha podido analizar que las estrategias
contra la morosidad obliga tomar en cuenta aspectos desde Ilo
socioecondémico, el derecho que tiene todo ciudadano al acceso del servicio
basico, hasta la capacitacion del personal de la empresa involucrado en esta
tarea para mejorar la calidad de atencion al cliente; mas aun, cuando el
mismo estado peruano promueve y garantiza la prestacion de este servicio
con calidad, a toda la poblacién (Ley de Concesiones Eléctricas, Decreto Ley
N° 25844, y su Reglamento, aprobado mediante Decreto Supremo N° 009-
93-EM); por lo que, en esta parte coincidimos con lo indicado por Bateman,
Castafeda, Cortéz, Echeverry & Franco (2011, p.95) “Estudio de usuarios
sin servicio por morosidad de los negocios de agua, energia eléctrica
y gas natural para identificar estrategias y politicas publicas de orden
nacional, regional y local”, cuando refiere que: al momento de analizar la

situacion de manera multicausal e interrelacionada se identifican circulos
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viciosos que son dificiles de romper por estrategias dirigidas a solucionar
eventos 0 causas aisladas; la multidimensionalidad del problema de
morosidad de los servicios basicos, requiere una respuesta

multidimensional.

Siendo asi, en lo referido al primer objetivo especifico: Identificar las
causas de la morosidad en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de
Negocios Amazonas Cajamarca - 2016, tenemos que, a través del
resultado de las cuatro primeras preguntas orientadas a este objetivo se
comprueba efectivamente la existencia de morosidad, indicandonos ademas
gue esta morosidad no s6lo se debe a falta de medios econémicos de los
clientes sino que existen otros motivos que requieren su identificacion mas
detallada a fin de aplicar estrategias adecuadas para su recuperaciéon. Como
otras de las causas que influyen en la morosidad también se tiene la calidad
de atencion al cliente y falta de una relativa medida exigente de cobranza;
en esta parte, atendiendo al primer objetivo especifico, la encuesta nos
permite concluir indicando que la morosidad existente se debe a la falta de
estrategias de cobranza, la cual esta relacionado directamente con el

problema planteado en el presente estudio.

Continuando con la identificacion de la morosidad, y a fin de explicar las
caracteristicas de la misma, a través del desarrollo del segundo objetivo:
Analizar la morosidad en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de
Negocios Amazonas Cajamarca — 2016, se plante6 preguntas en la
encuesta que nos ayuden analizar este fenbmeno econdmico, obteniendo
datos segun la tabla 8 que el 76% de los encuestados indican que no existe
requisitos para dar facilidades de pago a los clientes deudores, quedando

esta decision a criterio de las jefaturas responsables del area de cobranza.

Otro tema importante que se debe resaltar, es la falta de un eficiente control
de la morosidad, el mismo que se refleja en el 65% de los encuestados segun
la tabla 10; asi también se puede concluir indicando que falta mayor
informacion a los trabajadores sobre el impacto que significa la morosidad
expresado en unidades monetarias (en soles) para la empresa, lo cual a su

vez conlleva a la falta de compromiso de los trabajadores con el recupero de
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la cartera morosa, tal como se puede observar que segun la Tabla 11, el
88% de los trabajadores no conocen lo que significa la morosidad expresado

en soles para la empresa.

En relacidon con el tercer objetivo especifico: Establecer estrategias de
cobranza para disminuir la morosidad en la empresa Electro Oriente
S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca — 2016, se planted la
pregunta si la empresa cuenta con politicas de cobranza, donde el 76% nos
dice que la empresa no cuenta con politicas de cobranza o no las hace
extensivo a sus colaboradores involucrados en la cobranza segun se
muestra en la tabla 12. De igual forma, en esta parte se considerd importante
investigar si el personal capacitado influye positivamente en los indices de
cobranza, indicandonos la encuesta segun la tabla 13 que el 82% opina que
si influye positivamente la capacitacion del personal en los indices de
cobranza; lo cual implica tomar en cuenta la capacitacion de personal en el

planteamiento de estrategias de cobranza para disminuir la morosidad.

También se logré captar la sugerencia que, para lograr una cobranza efectiva
es necesario orientar las estrategias hacia objetivos claros en beneficio de la
empresa, segun se puede apreciar en la tabla 14 cuando el 100% de

encuestados responden afirmativamente.

Finalmente, ante la pregunta ¢ Cree usted que las empresas que prestan
servicios de energia eléctrica deben plantear estrategias de cobranza para
disminuir la morosidad?; la respuesta afirmativa fue del 100% de los
encuestados segun la tabla 15, de esta manera, quedando establecido la
necesidad de plantear estrategias de cobranza para disminuir la morosidad
en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas

Cajamarca — 2016.

Con la evidencia del resultado de la encuesta y en atencion a los objetivos
especificos, se corrobora la necesidad de contar con estrategias de
cobranza orientada a disminuir la morosidad, ya que de lo contrario no se
estaria garantizando la correcta administracion del activo corriente y se

incrementaria la morosidad tal y como lo manifiesta Oto B. (2011) en su
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trabajo de investigacion “Modelo de Gestion Financiera y Reduccion de
Morosidad en el Departamento Financiero de la Empresa Eléctrica
Riobamba S.A.” donde afirma que: en Ecuador hay empresas que no
cuentan con un Modelo de Gestion Financiera en el Departamento
Financiero, en lo relacionado con la reduccion de morosidad, para garantizar
la recuperacion, proteccion y manejo sustentable del sistema financiero. Lo
cual ha ido generando la acumulacién de cuentas por cobrar en cuanto a la
cartera vencida, como lo manifiestan directivos y empleados de la empresa,

quienes en su totalidad dicen no contar con el modelo de Gestion Financiera.

Asimismo, se refuerza la comprobacion de la hipétesis con la entrevista
efectuada a un funcionario responsable de la jefatura comercial de la
empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca —
2016, segun se puede apreciar en el anexo 1.

Por las razones anteriormente expuestas en la presente discusién, se afirma

que la hipétesis queda confirmada y en consecuencia se acepta.
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V.

CONCLUSIONES

1.

Segun resultados obtenidos en la presente investigacion, se identifico
que las causas o factores que originan la morosidad en la empresa
Electro Oriente S. A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca — 2016
no precisamente es la falta de medios econdmicos, sino que, hay
multiples factores que requieren su identificacion mas detallada a fin de
aplicar estrategias adecuadas para disminuir la morosidad; asi tenemos
como otras causas, la calidad de atencion al cliente, la falta de
aplicacion de medidas exigentes de cobranza, la falta de estrategias de

cobranza, etc.

Al analizar la morosidad, se pudo observar que hace falta
procedimientos o instructivos con requisitos preestablecidos para
otorgar facilidades de pago a los clientes deudores, evitando tomar
decisiones improvisadas que originen morosidad; asimismo, se
observo la necesidad de reforzar el trabajo de notificacién adecuada y
oportuna a los clientes, para hacer de conocimiento la deuda que tienen
con la empresa; también hace falta un eficiente control de la morosidad;
de igual forma se requiere permanente informacién a los involucrados
en el area de cobranza sobre la cantidad de clientes morosos vy el
importe en soles que ello significa para la empresa, para lograr mayor

compromiso en recuperar las cuentas por cobrar.

Se logro entender que las actividades de cobranza en Electro Oriente
S. A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca — 2016, actualmente
son efectuadas como trabajos laborales de rutina, no necesariamente
estan orientadas a mejorar los indices de cobranza y el control de la
morosidad; por lo que se hace necesario establecer estrategias de
cobranza para disminuir la morosidad y mejorar el indice de liquidez de
la empresa; considerando muy importante la capacitacion del personal,
a sugerencia de la encuesta aplicada que nos demuestra, que si influira

positivamente en los indices de cobranza.
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VI.

RECOMENDACIONES

1. En primer lugar se debe hacer el saneamiento de la base de datos de los

clientes, con informacion correcta como: nombres, direcciones,
documentos de identidad, teléfonos y otras referencias exactas, asi como
sincerar la informacién de morosidad, eliminando cuentas por cobrar
inexistentes o creadas por error de digitacion o errores del sistema
comercial; ademas se debe gestionar una mejora continua en la calidad
de atencidn al cliente que también incide en el indice de cobranza.

. Se debe elaborar guias o instructivos con requisitos preestablecidos para

otorgar facilidades de pago a clientes con deuda de dos a mas meses de
deuda, procurando ademas aplicar un eficiente control de la morosidad;
asimismo, es necesario reforzar una comunicacion efectiva con los
clientes, haciéndoles llegar oportunamente la informacion de sus cuentas
pendientes de cancelacion y sus fechas de vencimiento; notificaciones
que se puede hacer a través de los mismos recibos por consumo de
energia eléctrica, llamadas telefénicas, mensajes de texto telefénicos
(SMS), cartas, comunicados radiales, o televisivos, internet u otros
medios; se debe ampliar el nUmero de centros autorizados de cobranza,
para facilitar el pago de los clientes: cajas de ahorro y crédito, bancos,
hoteles, restaurantes, centros comerciales, etc.

. Se recomienda establecer estrategias de cobranza enfocadas a la

realidad y orientadas a disminuir la morosidad, priorizando la capacitacion
permanente al personal involucrado, buscando mantener equilibrado las
estrategias de cobranza con el bienestar social y la fidelidad de los
clientes. Como parte de las estrategias, se debe implementar un sistema
de control permanente de la morosidad con el apoyo de la tecnologia de
la informacién acorde con los cambios de la modernidad para analizar su
tendencia y aplicar adecuadamente estrategias de cobranza.
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ANEXOS

Anexo 1: GUIA DE ENTREVISTA

Este instrumento busca recopilar informacion relacionada con el tema
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA PARA DISMINUIR LA
MOROSIDAD EN LA EMPRESA ELECTRO ORIENTE S.A. UNIDAD DE
NEGOCIOS AMAZONAS CAJAMARCA - 2016.

1.

¢, Tiene conocimiento usted, que existe morosidad en las cuentas por
cobrar de la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios

Amazonas Cajamarca 20167?

Respuesta:
Si tengo conocimiento que existe morosidad en la empresa Electro
Oriente S.A, es algo que no se puede evitar debido a muchas razones

gue se presentan en la prestacion del servicio de energia eléctrica.

¢ Ha identificado usted, que existen clientes con dos o0 mas meses de
deuda por consumo de energia eléctrica en la empresa Electro Oriente

S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca 20167

Respuesta:
Si se tiene identificado a los clientes que tienen deuda con la empresa
de dos a mas meses, sblo creo que nos falta un procedimiento de

cobranza con mayor exigencia para lograr recuperar la cartera morosa.
¢,Cree usted que el personal involucrado en la cobranza tiene

conocimiento suficiente sobre las cuentas por cobrar de la empresa

Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca 20167

56



Respuesta:
Pienso que el personal de cobranza debe tener constante capacitacion
para tener mayor conocimiento de como mejorar los indices de cobranza

y el recupero de la cartera morosa.

¢ Tiene conocimiento usted, aproximadamente cuanto significa en soles
la morosidad acumulada al finalizar cada afio en la empresa Electro

Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca 20167

Respuesta:

La verdad es que, no me habia puesto minucioso para tomar
conocimiento a cuanto asciende la morosidad acumulada a cada fin de
afo, pero tomaré en cuenta la sugerencia para plantear mecanismos de

recupero de la cartera morosa.

¢, Cuales cree usted que son los factores o las razones por los que un

cliente incurre en morosidad?

Respuesta:
Generalmente los clientes incurren en morosidad por falta de medios

econdémicos, falta de habitos de puntualidad, por olvido, etc.

¢ Como se controla la efectividad de cobranza y la disminucion de la

morosidad en la empresa?

Respuesta:

La cobranza se controla a través de reportes que emite el sistema
comercial de la empresa y para controlar la disminuciéon de la morosidad
se analiza comparativamente mes a mes los reportes de morosidad que

también emite el mismo sistema comercial.

¢,De qué manera Electro Oriente S.A. Amazonas Cajamarca 2016 trata

de crear una cultura de pago puntual de sus clientes?
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10.

Respuesta:

A través de medios de comunicacion como la television, la radio, a través
de folletos informativos que se reparte juntamente con los recibo, por
medio de la atencion personal en nuestra oficina de atencion al cliente,

etc.

¢, Cual es la gestion de cobranza que realiza la empresa para evitar la

acumulacion de sus deudas por cobrar?

Respuesta:

Con la finalidad de evitar el incremento de las deudas por cobrar, se
emite comunicados radiales y televisivos indicando la fecha de
vencimiento de la cobranza de los recibos, notificaciones a clientes y
finalmente se realiza el corte del servicio a clientes que adeudan de dos

a mas meses.

¢Con qué frecuencia, el personal de cobranza recibe capacitacion

relacionada a la gestion de cobranza y disminucion de la morosidad?

Respuesta:
Las capacitaciones al personal de cobranza se hacen mensualmente o
cuando haya cambios en el cronograma o procedimiento de cobranza

segun disposicion de la gerencia general.

¢,Opina usted que la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios
Amazonas Cajamarca 2016 aprovecha de manera suficiente la

tecnologia para mejorar su cobranza?
Respuesta:

Segun tengo conocimiento, la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de

Negocios Amazonas Cajamarca 2016, aprovecha los cambios de la
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11.

12.

tecnologia, pero pienso que aun falta utilizar de manera suficiente los

avances de la tecnologia para mejorar nuestra cobranza.

¢ Tiene conocimiento usted que existe politicas o procedimientos de
cobranza bien definidas en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de
Negocios Amazonas Cajamarca 20167

Respuesta:

Si tengo conocimiento que existen politicas y procedimientos de
cobranza en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios
Amazonas Cajamarca 2016, pero pienso que debe mantenerse en
continua actualizacion acorde con el entorno real en que existe la

empresa.

¢,Cree usted que el planteamiento de nuevas estrategias de cobranza,
lograra disminuir la morosidad en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad

de Negocios Amazonas Cajamarca 2016?

Respuesta:

Si creo que el planteamiento de nuevas estrategias de cobranza puede
disminuir la morosidad en la empresa Electro Oriente S.A. Unidad de
Negocios Amazonas Cajamarca 2016, porque toda estrategia obliga
estar en constante cambio de acuerdo al contexto real donde funciona la

empresa.
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Anexo 2 : CUESTIONARIO

Este instrumento busca recopilar informacion que ayude a complementar el
trabajo de investigacion PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COBRANZA
PARA DISMINUIR LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA ELECTRO
ORIENTE S.A. UNIDAD DE NEGOCIOS AMAZONAS CAJAMARCA -
2016.

Por ser una encuesta andnima, se agradecera su sinceridad, y la informacién
gue usted nos proporcione permitira identificar deficiencias y mejorar la
gestion en la empresa.

A continuacién encontrara alternativas de respuesta referido a la cobranza
por venta de energia eléctrica; por lo que se pide a usted, después de leer la
pregunta, se sirva marcar con una aspa ( X ) la respuesta que segun su

criterio considera correcta.

1. ¢Cree usted que los clientes se vuelven morosos sélo por falta de medios
econémicos?
SI ( ) NO ( )

2. ¢Piensa usted que la calidad de atencion al cliente incide en el indice de
cobranza?
SI ( ) NO ( )

3. ¢Opina usted que los clientes son morosos por falta de medidas
exigentes de cobranza?
ST ) NO ( )
4. ¢Cree usted que la morosidad se genera por falta de estrategias de
cobranza?

SI ( ) NO ( )

5. ¢EXxisten requisitos para dar facilidades de pago a los clientes deudores?
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Sl ( ) NO ( )

6. ¢Los clientes tienen conocimiento suficiente de la deuda que tienen con
la empresa?
Sl ( ) NO ( )

7. ¢Cree usted que hay eficiencia en el control de la morosidad?
SI ( ) NO ( )

8. ¢Conoce usted la cantidad de clientes morosos y el importe en soles que
ello significa para la empresa?
SI ( ) NO ( )

9. ¢La empresa cuenta con politicas de cobranza?
SI ( ) NO ( )

10. ¢ Opina usted que en la medida que el personal de cobranza se encuentre
capacitado influird positivamente en los indices de cobranza?
SI ( ) NO ( )

11.¢Cree usted que para lograr una cobranza efectiva es necesario orientar
las estrategias hacia objetivos claros en beneficio de la empresa?
SI ( ) NO ( )

12.¢Cree usted que las empresas que prestan servicios de energia eléctrica

deben plantear estrategias de cobranza para disminuir la morosidad?
Sl ( ) NO ( )
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Anexo 3 : ESTADO DE SITUACION FINANCIERA ELECTRO
ORIENTE S.A

EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE ELECTRICIDAD DEL ORIENTES.A.
ELECTRO ORIENTE S.A.
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
AL 31 DEICIEMBRE DEL 2013, 2014 Y 2015

(Expresado en miles de Soles)

NOTA 2015 2014 2013 NOTA 2015 2014 2013

ACTIVOS PASIVO

ACTIVO CORRIENTE BASIVO'CORRIENTE

Efectivo y Equivalente de Efectivo 6 42,606 14,073 5,640 Obligaciones financieras 14 33,347 66,379 27,674

Fondo sujeto a restriccion 7 32217 39,735 25,055 Cuentas por pagas comerciales 15 32,044 39,896 50,066

Cuentas por cobrar comerciales 8 65,724 64,635 64,604 Cuentas por pagar a entidades 9 37.872 30,244 18,703

Cuentas por cobrar entidades 9 6,555 6,611 65 Ot'ras' cuehtas por pagar 16 35,760 27,387 35,668

Ot'ras' cuehtas por cobrar 10 8,408 7.883 6,000 Beneficios a los empleados 17 6,673 5,791 5,322

Inventarios 1 47,022 64,214 44,423 TOTAL PASIVO CORRIENTE 145,696 169,697 137,433

Gastos contratados por anticipado 12 10,149 4,448 2,015

TOTAL ACTIVO CORRIENTE 212,681 201,599 147,802 PASIVO NO CORRIENTE

ACTIV NO CORRIENTE Obligaciones financieras 0 0 51

Otras cuentas por cobrar 10 38 Cuentas por pagar a entidades 9 76,862 77,159 65,757

Porpiedades, planta y equipo 13 836,560 828,911 644,228 Otras cuentas por pagar 16 67,475 54200 12,987

Activos intangibles 5,005 1,051 682 Beneficios a los empleados 17 9,470 11,243 11,344

Fondo sujeto a restriccion 7 6,123 5,612 Ingresos diferidos 18 48,724 41,038 39,306

847,726 829,962 650,522 Pasivo por impuesto a las ganancias « 29 2,213 10,741 14,263

TOTAL PASIVO NO CORRIENTE 204,744 194,403 143,708
TOTAL PASIVO 350,440 364,100 281,141
PATRIMONIO
Capital 19 536,694 536,694 405,746
Capital adicional 20 186,677 186,677 180,529
Reserva legal 21 2,467 2,467 2,467
Resultados acumulados 22 -15,871 -58,377 -71,559
TOTAL PATRIMONIO 709,967 667,461 517,183

TOTAL DEL ACTIVO 1,060,407 1,031,561 798,324 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO NETO 1,060,407 1,031,561 798,324

NOTA .- Las notas que se acompafian forman parte de los estados financieros.
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Anexo 4 : NOTA A LOS ESTADOS FINANCIEROS

ELECTRO ORIENTE S.A.

NOTA 8.- “CUENTAS POR COBRAR COMERCIALES (NETO)”

a)

b)

c)

d)

e)

Los recibos de venta de energia estdn denominados en nuevos soles, y tienen un vencimiento promedio de
15 dias, garantias especificas y devengan intereses compensatorios y moratorios a su vencimiento.

Las cuentas por cobrar por ofros productos corresponden a servicios complementarios por conexiones
nuevas, materiales eléctricos, alquiler de postes y ofros.

Las cuentas por cobrar incluyen los importes por cobrar por mecanismo de compensacién para sistema
aislado segun lo establecido en el articulo 30 de la Ley 28832 Ley para asegurar el desarrollo eficiente de la
Generaciéon Eléctrica, destinado a compensar una parte del diferencial entre los precios en barra de
Sistemas Aislados y los Precios en Barra del Sistema Eléctrico Interconectado Nacional-SEIN reconocido por
la Gerencia Adjunta de Regulacién Tarifaria de OSINERGMIN-GART.

La compensacion por generaciéon adicional corresponde a los importes pendientes de cobro por la
recuperacion de los costos incurridos con la finalidad de ampliar la capacidad de generacién de energia
eléctrica requerida por el Ministerio de Energia y Minas al amparo del Decreto de Urgencia N° 037-2008
Medidas necesarias para asegurar el abastecimiento oportuno de la Energia Eléctrica al Sistema Eléctrico
Interconectado Nacional (SEIN).

La estimacion para deterioro de cuentas por cobrar se determina de acuerdo con las politicas establecidas
por la Gerencia y se reconoce considerando, entre otros factores, sus posibilidades de ser recuperados, y la
evidencia de dificultades financieras del deudor que incremente mds alld de lo normal el riesgo de
inmoralidad de los saldos pendientes de cobro, de modo que su monto tenga un nivel que la Gerencia
estime adecuado para cubrir eventuales pérdidas en la cuentas por cobrar a la fecha del estado de
situacién financiera.

La estimacién de cobranza dudosa comprende la deuda de aquellos clientes cuya antigbedad supera los
ocho (8) meses de morosidad, de conformidad con la politica de provisidon de la Empresa establecida en la
Directiva Interna GG-2000-00 del 16 de agosto de 2000.

El monto de la estimacién se reconoce con cargo a los resultados del ejercicio. Los cobros posteriores se
reconocen con crédito a los resultados del ejercicio. Los criterios bdsicos para dar de baja los activos
financieros deteriorados contra dicha cuenta de valuacién son los siguientes: (i) agotamiento de la gestidon
de cobranza, incluyendo ejecucion de garantias; y (ii) dificultades financieras del deudor que evidencien la
imposibilidad de hacer efectiva la cobranza de la cuenta por cobrar.

Al 31 de diciembre de 2015y 2014, el saldo de las cuentas por cobrar comerciales es como sigue:

Por el periodo terminado el 31
de diciembre de:
2015 2014
PARTE CORRIENTE
Facturas por Cobrar
Por Energia 40,059,817 37,436,831
Por Otros Productos 3,904,904 10,012,507
Por FOSE 1,463,699 1,073,312
Por Mecanismo de Compensacion para Sistema Aislado 20,291,140 20,290,535
Por Compensaciéon por Generacion Adicional 3,960,290
Cobranza Dudosa
Por Energia 3,669,569 3,548,034
Por Otros Productos 656,172 505,483
70,045,301 76,826,992
MENOS :
Provision Cobranza Dudosa
Por Energia (3,667,539) (3,548,034)
Por Otros Productos (653,268) (505,483)
(4,320,807) (4,053,517)
TOTAL PARTE CORRIENTE 65,724,494 72,773,475
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Anexo 5: ESTADO DE RESULTADOS ELECTRO ORIENTE S.A

ELECTRO ORIENTE S.A.
ESTADO DE RESULTADOS INTEGRALES
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2014 Y 2015

EMPRESA REGIONAL DE SERVICIO PUBLICO DE ELECTRICIDAD DEL ORIENTE S.A.

En miles de soles 2015 2014
Ingreso de actividades ordinarias 475,162 427,951
Costo de actividades ordinarias -354,813 -344,737
Utilidad bruta " 120349 83,214
Ingresos (gastos) operativos
Gastos de venta y distribucion -39,513 -34,034
Gastos de administracion -40,317 -28,911
Otros ingresos 15,855 10,007
Otros gastos 0 -101
-63,975 -53,039
Utilidad de operacion 56,374 30,175
Ingresos (gastos)financieros
Ingresos financieros 2,654 1,631
Gastos financieros -5,916 -7,531
Diferencia en cambio, neta -748 1,722
-4,010 -4,178
Utilidad antes de impuesto a las ganancias 52,364 25,997
Impuesto a las ganancias -15,365 -8,292
Utilidad del afio y total resultados integrales 36,999 17,705
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Anexo 6 : Cuentas por cobrar al 31 diciembre 2015

Cuentas por Cobrar

Ubicacion Clientes .
(en miles de soles)
Iquitos 86,100 14,227
Caballococha 5,561 919
Requena 4,349 719
Indiana 662 109
Nauta 3,484 576
Contamana 3,277 542
Tamshiyacu 1,175 194
Orellana 862 142
Santa Rosa 334 55
Tarapoto 56,648 9,361
Yurimaguas 21,868 3,614
Moyobamba 54,110 8,941
Bellavista 42,879 7,085
Bagua Jaén 85,928 14,199
Chachapoyas 30,503 5,040
Total 397,740 65,724

Fuente: Area de facturacion Electro Oriente S.A.
Elaboracion: El autor

Anexo 7 : Cuentas por cobrar por tarifas 31-12-2015

Cuentas por cobrar

Vi (enmiles de soles)
BT2 310
BT3 639
BT4 102
BT5B 59,214
BT5C 74
BT6 119
MT2 1,278
MT3 1,095
MT4 2,894
TOTAL 65,724

Fuente : Area comercial Electro Oriente S.A

Elaboracion : El autor
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Anexo 8 : CONSTANCIA AUTORIZACION ENTREVISTA'Y ENCUESTA

De: Humberto Percy Rojas Cruz

Enviado el: miércoles, 21 de septiembre de 2016 08:03 p.m.

Para: Javier Trinidad Gomez Castafieda

CC: Wilder Anibal Nufiez Roncal; Cesar Augusto Perez Ravelo; Manuel Orlando Ballesteros
Mogollon; Walter Gaston Solano Villareal; Jose Luis Clemente Mariluz; Prensa Imagen GR
Amazonas Cajamarca

Asunto: RE: Autorizacién para encuesta de cobranza

Estimado Javier

Todo el apoyo al estudio y superacién desde la Gerencia.

Estimados Profesionales del Area Comercial

Agradeceré el apoyo a nuestro compafiera de trabajo Sr. Javier Gomez, brindando informacion; a
fin de que pueda recopilar informacidn y pueda proponer mejora en el édrea de cobranza.

Atte

Ing® Humberto Rojas Cruz
Gerente Regional Electro Oriente S.A.
Amazonas Cajamarca

De: Javier Trinidad Gomez Castafieda

Enviado el: miércoles, 21 de septiembre de 2016 06:51 p.m.
Para: Humberto Percy Rojas Cruz

CC: Cesar Augusto Perez Ravelo

Asunto: Autorizacién para encuesta de cobranza

Ing® Humberto Rojas Cruz,

Tal y conforme lo solicité verbalmente, a través del presente formalizo mi solicitud indicando lo
siguiente:

Como es de su conocimiento estoy estudiando en la Universidad César Vallejo, y a la fecha estoy
desarrollando mi Proyecto de Investigacion, y por el entorno de mi puesto de trabajo he visto
conveniente elaborar mi trabajo de investigacion en el campo de las finanzas orientado a mejorar
los indices de cobranza y disminuir la morosidad, por lo que es necesario aplicar una entrevista y
una encuesta al personal involucrado en la cobranza de Electro Oriente S.A. Amazonas
Cajamarca.

La encuesta es andnima, con total reserva bajo mi responsabilidad como trabajador, estudiante y
futuro profesional. El formato de entrevista y cuestionario de preguntas lo haré llegar luego de su
autorizacion para su conocimiento.

En tal sentido, esperando su apoyo solicito a usted su autorizacion.

Atentamente,

Javier T. Gémez Castafieda

Asist. Atencion al Cliente

Electro Oriente S.A.-Chachapoyas
RPC 942852647
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