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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo general determinar el nivel de Gestion de
Cobranzas en tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C. El disefio de la investigacion fue no experimental de
corte transversal, de tipo aplicada, de nivel descriptivo y de enfoque cuantitativo.
La poblacion estuvo constituido por 25 trabajadores del area de cobranzas,
ademas, al aplicar el muestreo no probabilistico por conveniencia se considero a
todos los miembros o trabajadores, ademas, la técnica del estudio fue la encuesta
y los instrumentos de recoleccion de datos fue el cuestionario de Gestion de
cobranzas. Asimismo, se determiné la confiabilidad mediante Alfa de Cronbach,
representado por el 0.873, que al ser mayor al 0.80 y menor a 1, entonces en
nivel de confiabilidad es aceptable. Finalmente, se determin6 que el 64% de los
trabajadores consideraron que la gestiéon de cobranzas fue de nivel 6ptimo,
mientras que, el 28% detallé que la gestion cobranzas fue de nivel regular, sin

embargo, el 8% considerd que la gestién de cobranzas fue de nivel bajo.

Palabras clave: Gestion de cobranzas, fijacion de metas, gestion del

personal, proceso de cobranza, control documentario.
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ABSTRACT

The general objective of the study was to determine the level of Collection
Management in times of Pandemic of the Solvo Solutions & Abogados Asociados
S.A.C. The research design was non-experimental, cross-sectional, applied,
descriptive and quantitative. The population consisted of 25 workers from the
collection area, in addition, when applying non-probability sampling for
convenience, all members or workers were considered, in addition, the study
technique was the survey and the data collection instruments were the
qguestionnaire Collection Management. Likewise, the reliability was determined
using Cronbach's Alpha, represented by 0.873, which being greater than 0.80 and
less than 1, then the level of reliability is acceptable. Finally, it was determined that
64% of the workers considered that the collection management was of an optimal
level, while, 28% detailed that the collection management was of a regular level,

however, 8% considered that the collection management it was low level.

Keywords: Collection management, goal setting, personnel management,

collection process, documentary control.
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. INTRODUCCION

Actualmente, en la era tecnologia, y en tiempos de la crisis sanitaria del Covid 19,
la finalidad de toda empresa financiera es vender sus servicios posicionarse en el
mercado, para maximizar sus ingresos y disminuir sus costos, por lo tanto, es
importante realizar estrategias de gestion en las distintas actividades laborales, en
particular, en la gestion cobranzas, que puede cambiar conforme a las politicas de
cada empresa financiera.

A nivel internacional, desde el 31 de diciembre del 2019, cuando la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) reporto oficialmente la presencia de un
virus desconocido llamado SARS Covid-19 en la ciudad de Wuhan, China,
convirtiéndose luego en pandemia la cual sigue expandiéndose y mutando hacia
todos los continentes rapidamente, lo que ha provocado un cambio en la forma de
vivir de las personas. La actual crisis sanitaria mundial ha provocado crisis
econOmica, cuarentenas, muertes y desempleo. Todos estos acontecimientos han
afectado el cumplimiento de pago de deudas de los clientes, dejando a muchas
empresas del rubro de cobranzas sin su principal insumo el pago de la deuda.

Otro fue el caso de Lantzy et al. (2020) que consideraron que, la gestion de
cobranzas en las empresas de Asia para un estudio en la universidad de
Cachemira, se evidencio que durante la pandemia del Covid 19 las empresas
aplicaron una serie de alternativas a fin de evitar que sus deudas se conviertan en
impagables y conlleven a tener una calificacion negativa en el sistema financiero,
por lo tanto, se han implementado nuevos objetivos estratégicos en la gestion de
recuperacion de cobranzas, que permita brindar facilidades de pago a los
deudores.

Mientras que, Oltmann (2020) en su articulo de la gestion de cobranzas en
empresas financieras en Londres, la labor de cobranza durante la crisis sanitaria
del Covid 19, no se limita solamente a exigir un pago o a cobrar, va mucho mas
alla de eso, es comprender, comunicar, analizar, refinanciar, con la finalidad de
poder negociar ofreciendo descuentos a las deudas, donde una buena cobranza
requiere de establecer empatia con el usuario.

En el caso del Pera, Gomez (2020) afirmé que, para llevar a cabo la

gestion de cobranzas se debe realizar estrategias establecidas y aplicadas de



manera oportuna, y es tiempos de la crisis sanitaria del Covid 19, el reto que
enfrenta la empresa es mantener suficiente liquidez para cumplir con sus
obligaciones e incrementar la rentabilidad y salvaguardar sus intereses sin
afectar la continuidad comercial con el cliente, por lo tanto, es importante que se
establezcan acciones efectivas para detectar oportunamente las cuentas en
riesgo de incumplimiento de pago.

Asi mismo, Nolazco et al. (2020) en su articulo sobre las cuentas por
cobrar en una empresa de servicios, se tuvo una actitud negativa de pago de
parte de los contribuyentes, donde se verificé que el ratio de periodo de cobranza
no fue el esperado, por lo tanto, se requiere de una mejor estrategia en relacion a
la capacidad de pago econdmica y el historial crediticio, y de esta forma
corroborar si se le puede brindar el crédito.

En el ambito local, se debe conocer y entender la necesidad e importancia
de la gestion de cobranzas y el cumplimiento de pago de deudas de clientes
morosos de la empresa Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C.
en época de crisis sanitaria al 2021, para lograr resultados positivos, cumplir con
las metas de recupero de la empresa, lograr fidelizar la recuperacion de la
cobranza de la cartera de clientes que no han cancelado su deuda, logrando para
ello que cada proceso sea eficiente y puntual, de manera que, el gestor de
cobranza debe ser capaz de efectuar labores de supervisién y seguimiento de la
cartera de clientes, sin embargo, el personal no contd con las capacidades ni el
conocimiento para atribuir una mejor labor de cobranza, lo que incidi6 en el indice
de morosidad que tenderia a incrementarse y el nivel de recuperacion de la
cartera castigada a reducirse, que repercute en la rentabilidad de la empresa y en
la sostenibilidad de sus operaciones, asi mismo, no se cumplen con la metas
mensuales de cobranza que corresponden con el crecimiento proyectado,
mientras que, el personal del &rea de cobranza no tiene un mejor compromiso
para gestionar conforme a las normas vigentes que se rige.

Vale destacar también que no se cumple con el proceso de cobranza
personalizada con los clientes segun estandares establecidos en el manual de
recuperaciones, lo que dificulta la comunicacion y tener criterio (comprender y

actuar de acuerdo a la situacion del cliente), de manera que, se necesita de un



analisis periodico de la recuperacion de cartera con el fin de realizar los ajustes y
actualizaciones correspondientes, ademas, el personal debe mantener un
adecuado seguimiento de los reclamos presentados por los clientes, y que, la
informacion de los files de los clientes se mantiene actualizada y disponible.

En la presente investigacion se elaboré el problema del estudio ¢ Cual es el
nivel de gestion de cobranza en tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo
Solutions & Abogados Asociados S.A.C al 20217

Teniendo en cuenta que actualmente en el Peru, se realiza esfuerzos
exhaustivos por la falta de capacidad de gestién de gobierno, la corrupcion y una
politica inestable, es imprescindible lograr un equilibrio, a fin que todos los
peruanos tengan accesibilidad a la vacuna y con ello los ciudadanos puedan
volver a sus puestos laborales reactivandose progresivamente la economia y
estabilidad laboral principal causante del incumplimiento de sus deberes con las
entidades financieras. Toda empresa de recupero de cobranzas tiene que tener
calidad de gestion, personal con empatia con atributos de negociacion
manteniendo una capacidad para negociar refinanciamientos que permitan el
recupero de la deuda a mediano o corto plazo evitando que estas deudas pasen
de ser deudas extrajudiciales a judiciales (embargos).

Otro fue el caso de, la justificacion tedrica, en el cual la investigacion fue
realizada para describir la variable Gestién de cobranza, por lo tanto, se pudo
identificar el conocimiento relevante a través del aporte de articulos cientificos,
como también la teoria de Mori, et al. (2017), para poder comprender las
estrategias establecidas y aplicadas de manera oportuna por una empresa para
poder amortizar los créditos en el menor tiempo posible, con la finalidad de
reactivar la relacion comercial con el cliente.

Asi mismo, estuvo la justificacion metodoldgica, donde la investigacion
estudio fue relevante para identificar como es el grado o nivel de gestion de
cobranzas en tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C, a partir de la elaboracion de un cuestionario para la variable
gestion de cobranzas, con una escala de respuesta segun Rensis Likert, de cinco

respuestas, cuya informacion sera puesta en una data estadistica de SPSS, y que



sera necesario para obtener el resultado del andlisis descriptivo univariado
(porcentajes y frecuencias de la variable y sus dimensiones).

Mientras que, la justificacion social, en el estudio fue importante porque se
puede tener una perspectiva de la gestion de cobranzas en tiempos del Covid 19,
ya que, la crisis sanitaria, segun datos e indices actuales, ponen de manifiesto
que muchas personas estan lejanas al cumplimiento de sus deudas, priorizando
sus necesidades basicas, es por ello que es necesario tener objetivos especificos
definidos a la actual coyuntura nacional, mediante mecanismo como la
condonacion de deudas, refinanciamiento, descuentos.

Se tiene como objetivo del estudio, determinar el nivel de Gestion de
Cobranzas en tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C y objetivos especificos los cuales son, determinar el
nivel de fijacion de metas de cobranza en tiempos de Pandemia de la Consultora
Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, determinar el nivel de control
documentario en tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C al 2021, determinar el nivel de gestion de personal en
tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados
S.A.C al 2021, determinar el nivel del proceso de cobranza en tiempos de
Pandemia de la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C al 2021,
y finalmente, determinar el nivel de seguimiento y control en tiempos de Pandemia
de la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C al 2021.

Mientras que, la hipétesis del estudio fue: La Gestion de cobranzas es
buena en tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C.



1. MARCO TEORICO

A nivel internacional, se consider6 el estudio de Quimi (2019) en su investigacion,
que tuvo por objetivo, Optimizar la gestion de cobranzas para amortizar los
créditos otorgados de la compafia Delcorp S.A. La investigacion fue enfoque
cualitativo, tipo de investigacidén pura o basica, ademas, la muestra de estudio por
45 usuarios. Se concluyé que, se determina la conformidad de cobranzas,
promocionando a dos interpuestos o personal a la nueva area, con la finalidad de
conseguir los objetivos planteados, por lo tanto, se evidenci6 la rotacion de dos
empleados debido a la baja de las circunstancias de su contrato actual, con un
sueldo favorable y cumpliendo sus funciones bajo un horario adecuado. De
manera que, Quimi (2019), recomend6 que se debe plantear requisitos para
la indemnizacion de la cartera en el plazo conferido, y beneficiarse por
el reembolso de la deuda, asi mismo, se pueden generarreglas contra las
personas que no cumplan con el pago.

Ayala (2017), en su investigacion, cuyo objetivo general fue establecer un
sistema para mejorar la gestion de cobranzas en la empresa Multiapoyo. El
estudio fue de nivel descriptivo, disefio de corte transversal, ademas la muestra la
conforma 15 clientes. En conclusion, la empresa Multiapoyo carece de una
adecuada gestion al momento de realizar el cobro a los diferentes clientes, porque
en su informacion se verifica la falta de una adecuada distribucion de las
funciones a desarrollarse dentro del area de cobranzas. De manera que, el autor
recomendé el manejo de la gestion en el departamento de cobranzas a fin de
minimizar los clientes que se encuentran pendientes de pago, a través de un
control y seguimiento de las actividades que se designen a cada persona que
labora en el area.

Finalmente, Valdivia (2017), en su estudio, su objetivo fue Identificar el
nivel de Gestién de cobranza en la organizacion Telecable, Matagalpa. El estudio
fue de enfoque cuantitativo, con elementos cualitativos, tipo explicativa, ademas,
la muestra la conforma 350 clientes. En conclusion, se determind que 26% de los
encuestados destacan que con una politica para motivar al personal se tendria
una buena atencion de mejor propiedad y cuidado en la gestion de cobranzas, sin

embargo, la compafiia no incentivo a los gerentes a aplicar estas politicas para



tomar mejores decisiones. De manera que, el autor recomendod incentivar al area
de ventas y cobranza brindando mayores medios 0 recursos para ejercer sus
funciones, ademas, de motivar a los trabajadores con una retribucion, ademas, de
contratar a un jefe de ventas

En el ambito nacional, estuvo Homayra (2018) en su estudio, tuvo como
objetivo fue establecer métodos de gestion de cobranza para la Institucion
Educativa Deportivo Adeu. El estudio fue de tipo descriptivo y proyectivo, de
disefio no experimental, de corte transversal, cuya muestra fue de 141 padres de
familia. En conclusion, se determind que 32,62% recibié anuncios de las deudas,
de modo que, se requiere de informar a todos las personas que presentan moras,
a partir de comunicados via correos electronico con los padres de familia,
evidenciando un trato adecuado. De manera que, el autor recomendd que se
garantiza la aplicacion de métodos para implementar una seccién o departamento
de cobranzas, y evitar la demora en la cancelacién de pensiones de la institucion
educativa.

Vidal (2018) en su investigacion, cuyo objetivo fue Establecer la gestion de
cobranzas para incrementar la rentabilidad de la organizacion Trade Llantas
S.A.C. El estudio fue de tipo proyectivo, de nivel descriptivo, cuya muestra fue de
15 clientes. En conclusién, estuvo presente la negligencia en la gestion de
créditos y cobranzas, porque no se llega a los objetivos, debido a la falta de
procesos para ejecutar las politicas de créditos en favor de recuperar la cartera de
clientes. De manera que, el autor recomendd que se cumplan con todas las
politicas de crédito, siguiendo los pasos presentes en la propuesta del estudio,
gue al mismo tiempo puede garantizar la mejor rotacion de las cuentas por cobrar,
como también el control interno de la compafiia.

Vigo (2018), en su estudio cuyo objetivo fue Disefiar un modelo de gestidon
de cobranza para minimizar los indicadores de morosidad en la organizacion
Negocios Agricolas del Sur EIRL. El estudio fue de nivel descriptivo, enfoque
cuantitativo, no experimental, donde su muestra estuvo conformada por 126
clientes. En conclusion, se evidencio problemas en la facturacion electronica, ya
que se ha redisefiado el flujo documentario de remision de facturas, puesto que,

se tuvo contratiempos en la distribuciény sobrecostos destinado a diversas



provincias por correo 0 mensajeria externa. Por lo tanto, el autor recomienda que,
se debe mantener la eficacia en la direccion y registro de la cartera, en el cual los
procedimientos tengan apoyo por el feedback, con la finalidad que apunta a
una estrategia a seguir el comportamiento y las respuestas frente a un historial
crediticio.

Por consiguiente, estan las teorias relacionadas con respecto a la variable
gestion de cobranzas se basé en el autor Mori et al. (2017) en el cual definieron
que, son las estrategias establecidas y aplicadas de manera oportuna por una
empresa para lograr la recuperacion de los créditos en el menor tiempo posible,
con el objetivo de reactivar la relacién comercial con el cliente, para que tenga sus
créditos al dia. Por lo tanto, el autor considero una serie de estrategias
establecidas y aplicadas de manera oportuna en favor de una empresa, que
fueron a su vez las dimensiones en el presente estudio, tales como:

Dimension 1: Fijacion de metas de cobranza, “En este proceso se puede medir el
nivel de fijacion de metas de recuperacion, metas alcanzables y su nivel de ajuste,
mediante un cuestionario y una ficha de andlisis documental” (Mori et al., p.123).
Dimension 2: Gestidn del personal, “son el conjunto de estrategias enfocado en el
personal para promover una buena negociacion en la cual se maximice el tiempo
de contacto, de manera que, se debe evaluar los indicadores de cumplimiento del
perfil requerido” (Mori et al., p. 125).

Dimension 3: Proceso de cobranza, “estd basado en agilizar el cobro de los pagos
vencidos de los deudores, minimizar la cartera atrasada, evitando cualquier
problematica con los clientes, ya sea, con la identificacion de la oportunidad de
cobro, la rendicion y registro de la cobranza” (Mori et al, p.126).

Dimension 4: Seguimiento y control, “consiste en asegurar el monitoreo de cerca y
la evaluacion periodica para evitar la alta morosidad, ademas, se mide los
indicadores de frecuencia de evaluacion de la gestion de cobranza y el nivel de
ajuste de estrategias de cobranza” (Mori et al., p.128).

Dimension 5: Control documentario, en este punto se comprende los préstamos
incobrables aumentan cuando se dan mas servicios, asi mismo, “es el proceso

donde se evalua los indicadores de frecuencia de la disponibilidad de files de los



clientes y la frecuencia del seguimiento de reclamos, accediendo a la informacién
en cualquier situacién” (Mori et al., p.130).

Por su parte, Scavino (2020) afirm6é que, el acuerdo de cobranza en
las financieras debe ser innovadora, con el objetivo de afianzar la cobranza de
manera satisfactoria frente a la crisis sanitaria del Covid-19, asumiendo
la nueva normalidad, respetando el distanciamientoy cumpliendo todos los
protocolos para aminorar el impacto de encontrarse afectado por la pandemia.

Asi mismo, la gestion de cobranza comprende la ejecucion de estilos de
direccion, asumiendo las politicas presentes, verificando si la cuenta por cobrar,
representa un problema mayor a las financieras, por lo tanto, “es el encargado, es
decir el gesto de cobranzas, quien debe atender a clientes con diferentes modos
de actuar ante el crédito, de manera que, se debe disponer de mecanismos
de control dando seguimiento a los resultados” (Muzamil & Ariba, 2020, p.92).

Por otro lado, en las PYMES estuvo la necesidad de establecer politicas de
créditos y cobranzas que sustenten las ventas a crédito, sin embargo, “en estas
empresas pequefias o familiares no cuentan con una estructura administrativa
eficiente y organizada, que permita el establecimiento de manuales de
procedimientos para el area de créditos y cobranzas” (Chiriani et al., 2020, p.25).
Asi mismo, la rotacién de las cuentas por cobrar afecta la liquidez ya que, “el
namero de veces del recaudo de cartera disminuyo en periodo, por la falta de
liquidez de la empresa los proveedores se ven afectados y esto se refleja en el
aumento de los mismos de un afio a otro” (JAcome et al., 2017, p.152).

Otro fue el caso, en la empresa Petroperi S.A, se presentd una alta y
significativa correlacion que impacta entre la gestion de cobranza y los resultados
obtenidos por la gerencia financiera, en el cual, “se verifico la eficiencia de la
persona y la antigiiedad de las cuentas por cobrar, por lo tanto, la empresa debe
mantener la liquidez para incrementar la rentabilidad para salvaguardar sus
intereses sin afectar la continuidad comercial con el cliente” (Mogollon, 2021,
p.272). Ademas, las empresas deben establecer una politica de crédito que
incluya el andlisis de los clientes para determinar si son susceptibles de crédito y

dar el seguimiento a las cuentas por cobrar para no tener un monto elevado de



cuentas incobrables, es imprescindible para optimizar los resultados financieros
de la empresa bajo andlisis (Izar & Ynzunza, 2017, p.52).

De manera que, el personal de cobranza debe seguir las pautas a través
de un cronograma de cobro, realizando los analisis adecuados de los
vencimientos de los documentos, ademas, no habra retraso constante en el
registro de las operaciones, el personal carece de informaciéon documentada que
facilite realizar sus actividades eficientemente (Viloria & Zapata, 2018, p.149). Por
lo tanto, estuvo un caso de comparfia Aquasport S.A.C, donde demostro que la
toma de decisiones en la gestion de cobranzas es relevante para establecer
estrategias para minimizar los errores en el aino 2018, como, “las cuentas por
cobrar al personal y accionistas que disminuyeron en 95.21% en comparacion al
2017, debido a una auditoria de SUNAT que demostré que a los accionistas se les
prestaba dinero sin contratos de préstamos” (Morales & Carhuancho, 2020, p.36).

Prosiguiendo, en el libro Fundamentos del desarrollo y la gestién de
cobranzas, “es una agrupacion de acciones sistematicas aplicadas a los clientes,
para asegurar la recuperacion de los créditos y activos necesarios para la
conversion en activos liquidos, de manera que, se realiza el analisis y contacto
constante con el usuario” (Peggy, 2018, p.197). Asi mismo, en la gestion de
cobranzas “se realizan actividades relacionadas con el crédito de clientes, donde
se consideran los criterios que se deben tener en cuenta para la toma de
decisiones y las medidas necesarias para la recuperaciéon de créditos que desean
recuperar’ (Stubbs & Banks, 2020, p.9).

Durante la gestion de cobranzas se comprende las condiciones del crédito,
“con el tiempo de pago y la cuota a pagar, por lo tanto, las organizaciones toman
decisiones para extender este periodo, y se fija el porcentaje de descuento para
motivar a los clientes a pagar en el menor tiempo” (Izar & Cortes, 2017, p.51). De
la misma manera, “se verifica el descuento por pronto pago, una estrategia para
gue los clientes realicen el pago sin tener una presion, donde es importante con la
finalidad de reducir la inversién y minimizar las ganancias de la entidad financiera”
(Garcia et al., 2019, p.22).

Mientras que, en una publicacion académica, sobre la disertacion de

cobranzas y cuestiones de gestiéon, dentro de la gestion de cobranza y en tiempos



de la crisis sanitaria del Covid 19, “se considera un método de recaudacion como
el proceso administrativo para recuperar el importe de las ventas, garantizando
asi el mejorelordenen las cuentas porcobrar, evidenciando que
las compafias son mas eficientes en su gestion de cobro” (Fayaz & Ufaira, 2020,
p.38).

Por otro lado, en una publicacién académica sobre el enfoque novedoso de
la gestion de cobranzas durante la respuesta al brote de Covid 19, el
procedimiento de gestidn de cobranzas es relevante para precisar estrategias en
la gestion de la deuda, “donde se toman acciones desde un inicio hasta el final,
con las funciones sistematizadas a partir de un procedimiento de cobranza hacia
los clientes con un retorno en las cuentas por cobrar” (Ahmed et al., 2020, p.34).

Asi mismo, el propdsito de la gestion de cobranza es recobrar el valor de
la deuda de manera inmediata, de manera que, “se puede tomar interés en
cobrar, pero intentar conservar al cliente y averiguar la razén por la cual el cliente
no ha pagado, en otras palabras, saber cual es el verdadero motivo del impago”
(Barok et al., 2019, p.475).

Ademas, Zegarra (2021) llama la atencion que ahora las CEPIRS se hayan
convertido en cobradores, brindando servicios de gestores de cobranza en favor
de las empresas, bancos, etc. para lo cual se encargan de enviar notificaciones
de cobranza a los deudores y amenazandolos con que si no pagan las deudas de
sus clientes los registraran en su base de datos de morosidad, quedando a
disposicion de los Bancos, Financieras, Edpynes, ONGs, casas comerciales y
empresas de servicios a nivel nacional que consultan su Central de Riesgos.

Por lo tanto, cobrar se debe percibir como la venta de soluciones, donde se
debe considerar los procesos de cobranza, por lo tanto, “conforme a la consultora
GFK, el 52% de los peruanos emplea el internet, como recurso que revoluciona
el sector, donde se considera a los clientes deudores, y las compafiias financieras
cuentan con alternativas de solucion frente a las deudas” (Nufiez, 2018, p.41).

Como también, los encargados de la cobranza deben disponer de reglas
para informar al cliente sobre las deudas durante la emergencia causada por el
coronavirus, donde el gobierno federal y muchos gobiernos estatales y locales

han implementado programas para controlar las deudas, en el cual los clientes
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pueden mandar una carta al cobrador para que pueda comunicarse de manera
inmediata, ya que si se ignora este punto, entonces el cobrador puede demandar
o reportar la deuda a una compafiia de informes crediticios, por lo tanto, el cliente
debe considerar este tema para buscar la recuperacion financiera. (Seena, 2020,
p.18)

Ademaés, antes de la Covid-19, muchos bancos ya estaban trabajando
modelos predictivos con inteligencia artificial para mejorar el rendimiento de sus
cobros y ayudar a aumentar el resultado final en un esfuerzo por hacer mas
efectiva y eficiente su estrategia de cobros. (Lesnitsky, 2021, p.26)

De manera que, ha llegado el momento de que las operaciones de
cobranza superen el ruido que suelen generar. Armar una vision clara, empatica y
eficiente de los cobros ayudara a las entidades financieras a acelerar su
transformacion digital en el afio en curso y en adelante generando mas y mejores
resultados.

Por su parte, Jones (2018) sefial6 que, la estrategia es otorgarle a los
deudores la oportunidad para que adquieran datos de forma rapida y sencilla
de su mora, a partir de un método automatizado de consulta las 24 horas de los
siete dias de la semana, ante la situacion de la crisis sanitaria del covid 19, dando
las indicaciones a los agentes para que realicen sus labores de manera mas
eficiente con otra seccion de contactos, donde se estima un alto potencial de
procesamiento de contactos y el costo por un minimo tiempo de la llamaday
la liberacion del personal.

Prosiguiendo, la gestiébn de cobranzas ha adquirido un rol mas relevante
debido al incremento en los indices de morosidad de los créditos, y ha tenido que
replantear las estrategias y modelos establecidos basados por el nuevo
comportamiento de pago de los clientes. Por este motivo, “los equipos de
Consultoria para la Industria Financiera en Pera y México trataron las
consideraciones y puntos vitales para los nuevos modelos de gestion de
cobranzas en épocas de COVID-19” (Numa, 2020, p.35).

Asi mismo, en la gestion de cobranza se identifican las politicas
de cobranza que son indispensables para evitar distintas arbitrariedades, “asi

mismo, se consideran los criterios al instante de hacer frente a los reclamos, con
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el fin de simplificar los tramites de cobro, y también establecer las normas
de conducta que los encargados debe seguir para gestionar los impagados”
(Maddox, 2020, p.117).

Finalmente, segun una publicacion académica sobre el empleo de
tecnologias de la informacion para fomentar los procedimientos de gestion de
cobranzas en la Universidad de Guyana, “se considerd la gestién de cobranzas
porque contempla el progreso de estrategias para el cobro de deudas, de acuerdo
a las habilidades en la negociacién, empleando los recursos necesarios para los

departamentos de administracion y finanzas” (Hetty, 2020, p.93).
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo: Aplicada

La investigacion realizada en la Consultora Solvo Solutions & Abogados fue de
tipo aplicada, porque se tuvo interés por adquirir conocimiento relevante sobre la
variable Gestion de Cobranzas, en base a teorias, antecedentes y articulos
cientificos para comprender las causas de la problematica.

El tipo de investigacion es aplicada donde Sanchez et al. (2018) afirmaron
que, “se orienta a la adquisicién de conocimiento esencial de los fenbmenos, tanto
a describirlos como a brindar una explicacion de los hechos” (p.81).

Disefio

No experimental

Prosiguiendo, el estudio fue no experimental, porque no se busco la manipulacion
de la variable Gestion de cobranzas en la Consultora Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C, sino mas bien a observar, describir y analizarla sin motivo de
cambiar su naturaleza.

Asi mismo, la investigacion fue no experimental, “‘cuando no se debe
manipular las variables, mas bien a solo describir su concepto e interpretar su
relevancia en una problematica, de manera que, el investigador no provoca
cambio alguno sino a estudiar las variables como suceden en la realidad”
(Hernandez et al., 2018, p.87).

Transversal

La investigacion se realiz6 en base al tiempo, ya que fue de corte transversal, de
manera que, el desarrollo del estudio en base a la variable Gestion de cobranzas,
se dio en un periodo Unico segun lo que se establece en la Universidad César
Vallejo.

Conforme a la acotacién de Hernandez et al. (2018) afirmaron que, “un
estudio puede caracterizarse por su dimensién temporal, es decir que la
elaboracion de un estudio comprende un tiempo determinado, y durante este

periodo se puede recolectar datos a partir de técnicas” (p.88).
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Nivel de investigacion

La investigacion fue descriptiva porque se ha recopilado informacion
importante para comprender e interpretar las causas de la problematica
presentada en la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, de
acuerdo a la variable Gestidbn de cobranzas. Segun Cabezas et al. (2018)
afirmaron que, “la investigacion descriptiva tiene como fin, observar y describir las
propiedades y los perfiles de una muestra o cualquier otro fenOmeno, de manera
que, se comprende las causas de una probleméatica en una empresa o

comunidad” (p.68).

Enfoque de investigacion Cuantitativo, para fomentar el analisis segun
resultados estadisticos descriptivos, donde se determiné los porcentajes y
frecuencias sobre la variable Gestion de cobranzas y sus dimensiones, de manera
gue, se logro el objetivo.

De acuerdo a Ortega (2018) senald que, “la investigacion es de enfoque
cuantitativo, en la que se recopila y procesa datos esencialmente, donde se hace
uso de la estadistica y se emplea técnicas cuantitativas de procesamiento de

informacion” (p.29).

3.2. Variable y operacionalizacion

Definicién conceptual

Mori et al. (2017) en el cual definieron que, “son las estrategias establecidas y
aplicadas por una empresa para lograr la recuperacion de los créditos en el menor
tiempo posible, con el objetivo de reactivar la relacion comercial con el cliente,

para que tenga sus créditos al dia” (p.63).

3.3. Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacion esta determinada por la cantidad 25 trabajadores del area de
cobranzas de la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, que se
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encuentran en una base de datos, que se encuentran prestos a ser parte del
informe de investigacion.

Criterio de inclusion: Se considero a los trabajadores del area de cobranzas cuyas
funciones se dividen en dos, un grupo realiza su trabajo callcenter, enviando
mensajes de texto y otro grupo se encarga de las visitas domiciliarias a los
clientes que presentan deudas por tarjetas de crédito, préstamos personales,
créditos hipotecarios y que han dejado de pagar en 30, 60, 90,120 y 180 dias sin
pagar.

Criterio de exclusién: Se excluye a los trabajadores del area de mantenimiento de
equipos, limpieza, el gerente general y el gerente de operaciones.

De la misma manera, Mufioz (2017) destacd que, “la poblacion es el
conjunto de todos los individuos que concuerdan con una serie de
especificaciones o0 caracteristicas en comun, y puede ser limitada o
indeterminada” (p.112).

Muestra

La muestra de la investigacion fue censal ya que se consider6 a todos los
miembros, que fueron los 25 trabajadores del area de cobranzas de la Consultora
Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, registrados en la base de datos de
la empresa, asi mismo, participaron en la encuesta piloto respondiendo a las
preguntas del cuestionario de Gestion de cobranzas.

Segun Boente (2019) afirmé que, “es una parte o subgrupo extraido de un
universo o poblacion, con la finalidad de adquirir informacion acerca de la
poblacién ahorrando de esta forma recursos de tiempo, dinero y esfuerzos” (p.82).
Muestreo
No Probabilistico por conveniencia
De modo que, se establecié una muestra a partir del muestreo no probabilistico
por conveniencia, en el cual se pudo elegir de manera conveniente a todos los 25
trabajadores del area de cobranzas de la Consultora Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C, para tener mas claro la percepcion de los trabajadores sobre la
problematica de gestion de cobranzas en la empresa.

De acuerdo a Naupas (2018) afirmd que, “es no probabilistico ya que no

utilizan la ley del azar ni el célculo de probabilidades, de manera que, existe el tipo
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por conveniencia, donde el investigador necesita que los posibles participantes se
presenten voluntariamente” (p.340).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de datos: Encuesta

En el estudio se tuvo como técnica empleada a la encuesta que permitié medir las
variables del estudio o investigacion, para obtener o conseguir respuestas de los
trabajadores del area de cobranzas cuya funcion es callcenter, enviando
mensajes de texto y de realizar las visitas domiciliarias a los clientes.

Conforme a Baena (2017) destacO que, “la encuesta es un medio por el
cual se puede solicitar informacion a una muestra determinada y comprender el
problema de estudio, de manera que se puede obtener informacion que luego
serd analizado y del cual obtener conclusiones” (p.85).

Instrumento: Cuestionario

En la investigacion el instrumento fue una herramienta del cual se pudo registrar
la informacién obtenida en el estudio, el cual sirve como recopilaciéon de datos
para calcular la variable Gestion de cobranzas, de modo que, se elabord el
cuestionario de Gestion de cobranzas que fue dirigido a los 25 trabajadores en el
area de cobranzas de la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados
S.A.C.

Segun Gallardo (2017) destacé que, “es el instrumento fundamental que
engloba en su composicion las preguntas mas resaltantes por su redaccion y
respuesta clara para los encuestados” (p.72).

Validez de los instrumentos

De manera que, se considerara la validacion por expertos de la Universidad Cesar
Vallejo, en el cual se calificara cada item o pregunta del cuestionario referente a la
variable Gestion de cobranzas en la Consultora Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C.

‘Es la exactitud del instrumento para medir las variables, donde el
investigador debe redactar las preguntas en relacion con los objetivos,
competencias y contenidos para demostrar que tiene un grado de dominio o

contenido determinado” (Sanchez et al., 2020, p.124).
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Confiabilidad

Segun Naupas (2018) afirmé que, “el cuestionario es confiable cuando las
mediciones hechas no varian significativamente, ni en el tiempo y la aplicacion a
diferentes personas, que tienen el mismo grado de instrucciéon” (p.277).
Asi mismo, para verificar la confiabilidad del instrumento se pudo contar con la
evaluacion del alfa de Cronbach, donde
Segun Tuapanta, et al. (2017) detallaron que, “el alfa de Cronbach es un valor o
coeficiente para conocer la fiabilidad de un cuestionario, de manera que, oscilan

entre 0 y 1, por lo tanto, se aplica la medicion y luego se calcula el coeficiente”
(p.42).

Tabla 1. Confiablidad para la variable Gestion de cobranzas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0.873 20

Interpretacion: De acuerdo en el analisis estadistico de la totalidad de los datos
recopilados y procesados mediante el Alfa de Cronbach para Gestion de
cobranzas, se llegé a obtener un nivel de confiabilidad al 0.873 de una cierta
cantidad de items, los cuales fueron 20 y con una cantidad de muestra de 25
participantes, por lo tanto, se puede considerar con el nivel aceptable, ya que

supero el rango solicitado.

3.5. Procedimientos

En el estudio se empled la encuesta y el cuestionario, en el cual se considero el
ordenamiento y clasificacion de las respuestas o informacion a una base de datos
de Excel que luego fue procesado en el programa estadistico SPSS, de manera
gue, se establecio el nivel de confiabilidad, como también resultados como las
tablas de frecuencias y las figuras que evidencian las frecuencias y porcentajes en

el andlisis de la variable Gestion de Cobranzas.
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3.6. Método de analisis

El método de andlisis de datos se dio mediante la estadistica descriptiva
univariada que nos permitio realizar el andlisis de cada variable y dimension de
manera individual, reportando sus respectivas tablas de frecuencias para cada

una de ellas.

3.7. Aspectos éticos

La ética normativa estudia los posibles criterios para determinar cuando una
accion es correcta y cuando no lo es, y esta debe juzgarse con base a sus
consecuencias. La investigacion es de caracter académico, contiene conceptos,
definiciones y terminologia correspondiente a un marco teorico relacionado a las
ciencias administrativas, adquirida de fuentes confiables citando a sus respectivos
autores, respetando las normas APA; asimismo se respeto la privacidad de cada
resultado obtenido y de las personas encuestadas, quienes no fueron forzadas a

brindar informacion.
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V. RESULTADOS

Andlisis de resultados descriptivos

Objetivo especifico 1.

Determinar el nivel de fijacion de metas de cobranza en tiempos de Pandemia de

la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C.

Tabla 2. Distribucion de frecuencia de la dimension Fijacion de metas de

cobranza

Fijacion de metas de cobranza

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 8,0
Regular 3 12,0
Optimo 20 80,0
Total 25 100,0

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 2, del 100% de los encuestados; el 80.00% manifesto que la
fijacion de metas de cobranzas es relevante y tiene una participacion optimo en la
institucion; sin embargo, el 12.00% manifestdé que la fijacion de metas de
cobranzas es relevante y tiene una participacién regular. Por ultimo, se llegé a
evidenciar que un 8.00% consider6 que la fijacion de metas de cobranza fue

identificada en un nivel bajo.
Objetivo especifico 2.
Determinar el nivel de gestion de personal en tiempos de Pandemia de la

Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C al 2021

Tabla 3. Distribucion de frecuencia de la dimensidén Gestion del personal

Gestion del personal

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 4,0
Regular 5 20,0
Optimo 19 76,0
Total 25 100,0
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 3, del 100% de los encuestados; el 76.00% manifesto que la
gestion de personal es relevante y tiene una participacion optimo en la institucion;
sin embargo, el 20.00% manifestd que la gestion de personal es relevante y tiene
una participacion regular. Por ultimo, se llegé a evidenciar que un 4.00%

consideré que la gestion del personal fue identificada en un nivel bajo.
Objetivo especifico 3.
Determinar el nivel del proceso de cobranza en tiempos de Pandemia de la

Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C al 2021.

Tabla 4. Distribucién de frecuencia de la dimensién Proceso de cobranza

Proceso de cobranza

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 8,0
Regular 6 24,0
Optimo 17 68,0
Total 25 100,0

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 4, del 100% de los encuestados; el 68.00% manifestd que el
Proceso de cobranza es relevante y tiene una participacion optimo en la
institucion; sin embargo, el 24.00% manifestd que el Proceso de cobranza es
relevante y tiene una participacion regular. Por ultimo, se lleg6é a evidenciar que

un 8.00% considerd que el proceso de cobranza fue identificada en un nivel bajo.
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Objetivo especifico 4.

Determinar el nivel de seguimiento y control en tiempos de Pandemia de la

Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C al 2021.

Tabla 5. Distribucion de frecuencia de la dimension Seguimiento y control

Seguimiento y control

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 8,0
Regular 3 12,0
Optimo 20 80,0
Total 25 100,0

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 5, del 100% de los encuestados; el 80.00% manifesto que el

seguimiento y control es relevante y tiene una participacion optimo en la

institucion; sin embargo, el 12.00% manifesté que el Seguimiento y control es

relevante y tiene una participacion regular. Por ultimo, se llegé a evidenciar que

un 8.00% considerd que el seguimiento y control fue identificada en un nivel bajo.

Objetivo especifico 5.

Determinar el nivel de control documentario en tiempos de Pandemia de la

Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C al 2021.

Tabla 6. Distribucion de frecuencia de la dimensién Control documentario

Control documentario

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 4,0
Regular 6 24,0
Optimo 18 72,0
Total 25 100,0
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 6, del 100% de los encuestados; el 72.00% manifesto que el
Control documentario es relevante y tiene una participacion optima en la
institucion; sin embargo, el 24.00% manifestd que el control documentario es
relevante y tiene una participacion regular. Por dltimo, se llegé a evidenciar que

un 4.00% considero que el control documentario fue identificada en un nivel bajo.

Objetivo general
Determinar el nivel de Gestion de Cobranzas en tiempos de Pandemia de la

Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C.

Tabla 7. Distribucion de frecuencia de la variable Gestion de cobranzas

Gestion de cobranzas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 8,0
Regular 7 28,0
Optimo 16 64,0
Total 25 100,0

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 7, del 100% de los encuestados; el 64.00% manifestd que la
gestion de cobranza es relevante y tiene una participacién optimo en la institucion;
sin embargo, el 28.00% manifestd que la gestion de cobranza es relevante y tiene
una participacion regular. Por ultimo, se llegdé a evidenciar que una cantidad de
encuesta identifica que es bajo un 8.00%. Por otro lado, a estos porcentajes
mayores se deduce que la empresa si tiene un sistema de accion para dar
seguimiento y retorno de sus cuentas por cobrar, sin embargo, no se efectla en el

periodo de crédito pactado y siempre se incurre en riesgos.
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V. DISCUSION

El estudio fue importante porque se tuvo como objetivo principal determinar el
nivel de Gestion de Cobranzas en tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo
Solutions & Abogados Asociados S.A.C.

Asi mismo, se verificO que la validez del instrumento de Gestion de
cobranzas dirigido para los trabajadores del area de cobranzas en la Consultora
Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, de manera que, se contd con la
calificacion de parte de expertos en la materia de metodologia de investigacion,
para afianzar que las preguntas del cuestionario son de manera clara, pertinente y
relevante, para conferir excelentes respuestas segun la escala de likert. Ademas,
se pudo tener una confiabilidad sobre el mismo cuestionario de Gestion
cobranzas, en el cual se obtuvo un valor de alfa de Cronbach de 0.873, que al
estar entre los limites de 0.80 al 1, entonces se evidencidé que el nivel de
confiabilidad es aceptable, con la finalidad de obtener resultados descriptivos
relevantes para entender la problematica de investigacién en la Consultora Solvo
Solutions & Abogados Asociados S.A.C.

Por consiguiente, con respecto a los resultados a partir de un analisis
descriptivo univariado sobre la variable Gestién de cobranzas se verific que, el
64.00% del personal del area de cobranzas de la Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C, manifestd que la gestion de cobranza fue calificado
en un nivel 6ptimo en la institucion; sin embargo, el 28.00% del personal
manifesté que la gestion de cobranza es relevante y tiene una participacion
regular, y finalmente, se verificd que la gestién de cobranzas fue calificado en un
nivel, por el 8.00% de trabajadores del area de cobranzas. Por lo tanto, se deduce
gue la empresa si tiene un sistema de accion para dar seguimiento y retorno de
sus cuentas por cobrar, sin embargo, no se efectian en el periodo de crédito
pactado y siempre se incurre en riesgos.

De la misma manera, con respecto al analisis descriptivo univariado de la
dimensién fijacion de metas de cobranzas, el 80.00% de los trabajadores del area
de cobranzas de la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C,

manifestd que la fijacion de metas de cobranzas fue calificado en una categoria
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optima en la institucion; sin embargo, el 12.00% manifestd que la fijacién de
metas de cobranzas fue calificado en un nivel regular, finalmente, se llegé a
evidenciar que una cantidad de encuesta identifica que es bajo la fijacion de
metas de cobranzas, y fue representado por el 8.00%. De la misma manera,
estuvo los resultados descriptivos de la segunda dimensién Gestion del personal,
en el cual, el 76.00% de los trabajadores del area de cobranzas de la Consultora
Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C manifestd que la gestion de
personal fue calificado por los trabajadores del area de cobranzas, en un nivel
optimo en la institucion; sin embargo, el 20.00% manifestd que la fijacion de la
gestidbn de personal fue calificado en un nivel regular, finalmente, se llegd a
evidenciar que es bajo la gestion del personal, representado por el 4.00% de
trabajadores.

Asi mismo, se tuvo los resultados descriptivos con respecto al andlisis de la
dimension proceso de cobranzas, se identificd que el 68.00% de los trabajadores
del area de cobranzas de la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados
S.A.C, manifesté que el Proceso de cobranza fue evidenciado en un nivel éptimo
en la institucion; sin embargo, el 24.00% manifesté que la fijacién del Proceso de
cobranza fue calificada en una categoria regular. Por ultimo, se llegé a evidenciar
el proceso de cobranzas fue calificado en un nivel bajo por el 8.00% de
trabajadores. Ademas, se tuvo los resultados del andlisis descriptivo sobre el
seguimiento y control donde el 80.00% manifesté que el seguimiento y control fue
calificado por los trabajadores del area de cobranzas de la Consultora Solvo
Solutions & Abogados Asociados S.A.C, en un nivel 6ptimo; sin embargo, el
12.00% manifestd que el Seguimiento y control fue calificado por el personal del
area de cobranzas en un nivel regular, finalmente, se llegd a evidenciar que los
trabajadores del area de cobranzas fue calificado en un nivel bajo, representado
por el 8.00% de trabajadores. Finalmente, se tuvo el analisis descriptivo sobre la
guinta dimensiéon control documentario fue calificado en un nivel 6ptimo, por el
72.00% de los trabajadores del area de cobranzas en la Consultora Solvo
Solutions & Abogados Asociados S.A.C; sin embargo, el 24.00% manifesto que la

fijacion del control documentario fue calificada en un nivel regular. Por ultimo, se
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llegd a evidenciar que una cantidad de encuesta identifica que es bajo,
representado por el 4.00% de trabajadores del &rea de cobranzas.

De manera que, se tuvo la comparacion entre los antecedentes sobre la
gestion de cobranzas se comparé los resultados, como el caso de Ayala (2017),
en su investigacion, cuyo objetivo general fue establecer un sistema para mejorar
la gestibn de cobranzas en la empresa Multiapoyo, donde se evidencié que la
empresa Multiapoyo carece de una adecuada gestion al momento de realizar el
cobro a los diferentes clientes, porque en su informacion se verifica la falta de una
adecuada distribucion de las funciones a desarrollarse dentro del area de
cobranzas. Por lo tanto, el autor recomendd el manejo de la gestion en el
departamento de cobranzas a fin de minimizar los clientes que se encuentran
pendientes de pago, a través de un control y seguimiento de las actividades que
se designen a cada persona que labora en el area.

Por su parte, Homayra (2018), tuvo como objetivo fue establecer métodos
de gestion de cobranza para la Institucion Educativa Deportivo Adeu, donde se
determind que el 32,62% de los clientes recibié anuncios de las deudas, de modo
que, se requiere de informar a todos las personas que presentan moras, a partir
de comunicados via correos electronico con los padres de familia, evidenciando
un trato adecuado. De modo que, el autor recomendd que se garantiza la
aplicacibn de métodos para implementar una seccion o departamento de
cobranzas, y evitar la demora en la cancelacién de pensiones de la institucion
educativa.

Por consiguiente, Vigo (2018), tuvo como objetivo, Disefiar un modelo de
gestion de cobranza para minimizar los indicadores de morosidad en la
organizacién Negocios Agricolas del Sur EIRL, de manera que, el autor evidencio
problemas en la facturacion electronica, ya que se ha redisefiado
el flujo documentario de remision de facturas, puesto que, se tuvo contratiempos
en la distribucion y sobrecostos destinado a diversas provincias por correo o
mensajeria externa, de modo que, el autor recomienda que, se debe mantener
la eficacia en la direccion y registro de la cartera, donde los procesos tengan
apoyo por el feedback, con el objetivo que apunta a una estrategia a seguir,

segun el comportamiento y las respuestas frente a un historial crediticio.
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De la misma manera que, estuvo Vidal (2018) con su objetivo, Establecer
la gestion de cobranzas para incrementar la rentabilidad de la organizacion Trade
Llantas S.A.C, donde el autor, concluyé que estuvo presente la negligencia en
la gestion de créditos y cobranzas, porque no se llega a los objetivos, debido a la
falta de procesos para ejecutar las politicas de créditos en favor de recuperar la
cartera de clientes, por lo tanto, se recomendd que se cumplan con todas las
politicas de crédito, siguiendo los pasos presentes en la propuesta del estudio,
gue al mismo tiempo puede garantizar la mejor rotacion de las cuentas por cobrar,
como también el control interno de la compafiia.

Otro fue el caos de, Quimi (2019) cuyo objetivo fue Optimizar la gestion de
cobranzas para amortizar los créditos otorgados de la compafia Delcorp S.A. Por
lo tanto, el autor concluyé que, se determina la conformidad de cobranzas,
promocionando a dos interpuestos o personal a la nueva area, con la finalidad de
conseguir los objetivos planteados, por lo tanto, se evidencio la rotacion de dos
empleados debido a la baja de las circunstancias de su contrato actual, con un
sueldo favorable y cumpliendo sus funciones bajo un horario adecuado, de modo
que, se recomendd que se debe plantear requisitos para la indemnizacion de
la cartera en el plazo conferido, y beneficiarse por el reembolso de la deuda, asi
mismo, se pueden generar reglas contra las personas que no cumplan con el
pago.

Finalmente, estuvo Valdivia (2017), que tuvo como objetivo, Identificar el
nivel de Gestidén de cobranza en la organizacién Telecable, Matagalpa, asi mismo,
se determind que 26% de los encuestados destacan que con una politica para
motivar al personal se tendria una buena atencion de mejor propiedad y cuidado
en la gestién de cobranzas, sin embargo, la compariia no incentivo a los gerentes
a aplicar estas politicas para tomar mejores decisiones, por lo tanto, se
recomendé incentivar al area de ventas y cobranza brindando mayores medios o
recursos para ejercer sus funciones, ademas, de motivar a los trabajadores con

una retribucion, ademas, de contratar a un jefe de ventas.
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VI.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados del andlisis descriptivo univariado con
respecto a la variable Gestion de cobranzas se pudo comprobar que el
64% del personal del area de cobranzas de la Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C, manifesté que la gestion de cobranza fue
calificado en un nivel 6ptimo en la institucion; sin embargo, el 28% del
personal manifestd que la gestidon de cobranza es relevante y tiene una
participacion regular, y finalmente, se verificé que la gestion de cobranzas
fue calificado en un nivel, por el 8 % de trabajadores del area de

cobranzas.

Conforme a los resultados del analisis descriptivo univariado con relacion a
la fijacibn de metas de cobranzas, se pudo demostrar que, el 80% de los
trabajadores del area de cobranzas de la Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C, manifest6 que la fijacibn de metas de
cobranzas fue calificado en una categoria optima en la institucion; sin
embargo, el 12% manifestd que la fijacibn de metas de cobranzas fue
calificado en un nivel regular, finalmente, se llegé a evidenciar que una
cantidad de encuesta identifica que es bajo la fijacion de metas de

cobranzas, y fue representado por el 8%

De la misma manera, los resultados evidenciados por el analisis descriptivo
univariado con relacion a la gestion del personal, se pudo demostrar que, el
76% manifestd que la gestion de personal fue calificado por los
trabajadores del area de cobranzas, en un nivel 6ptimo en la institucion; sin
embargo, el 20% manifestd que la fijacion de la gestion de personal fue
calificado en un nivel regular, finalmente, se llegé a evidenciar que es bajo

la gestion del personal, representado por el 4% de trabajadores.

Mientras que, conforme a los resultados corroborados por el analisis

descriptivo univariado con respecto a la dimension proceso de cobranza,
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se verificd que, el 68% de los trabajadores del area de cobranzas de la
Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, manifesté que el
Proceso de cobranza fue evidenciado en un nivel éptimo en la institucion;
sin embargo, el 24% manifestd que la fijacidn del Proceso de cobranza fue
calificado en una categoria regular. Por ultimo, se llegd a evidenciar el
proceso de cobranzas fue calificado en un nivel bajo por el 8% de

trabajadores.

De la misma manera, los resultados evidenciados por el andlisis descriptivo
univariado con relacion al seguimiento y control, se pudo demostrar que, el
80% manifestdé que el seguimiento y control fue calificado por los
trabajadores del area de cobranzas de la Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C, en un nivel optimo; sin embargo, el 12%
manifesté que el Seguimiento y control fue calificado por el personal del
area de cobranzas en un nivel regular. Por ultimo, se lleg6 a evidenciar que
los trabajadores del area de cobranzas fue calificado en un nivel bajo,

representado por el 8% de trabajadores.

Finalmente, se tuvo los resultados del analisis descriptivo univariado en el
cual se puede verificar que el control documentario fue calificado en un
nivel 6ptimo, por el 72% de los trabajadores del &rea de cobranzas en la
Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C; sin embargo, el
24% manifestd que la fijacién del control documentario fue calificado en un
nivel regular. Por ultimo, se llegd a evidenciar que una cantidad de
encuesta identifica que es bajo, representado por el 4% de trabajadores del

area de cobranzas.
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VII.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones para la variable Gestion de Cobranzas en la
Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, es realizar
capacitaciones donde el supervisor evalia al personal del &rea de
cobranzas, verificando si los gestores estan comprometidos con las normas
vigentes, como dicta INDECOPI, con normas de proteccion al consumidor
evitando la cobranza abusiva fuera de hora. Asi mismo, se debe emplear
una tabla de comisiones segun logros, donde el personal que recupere
S/10,000 soles por mes, recibira un plus sumado a su sueldo mensual.
Finalmente, se podria elaborar diferentes reportes para detallar como se
estd desarrollando la gestion de cobranzas, mediante indicadores de
seguimiento de metas a cumplir.

Las recomendaciones con relacion a la Fijacion de metas de cobranzas en
la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, se deben
realizar por parte del supervisor, para que el personal cumpla con las
metas mensuales de cobranzas, que exige el Cliente externo para
concretar el contrato con la Consultora Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C. A continuacion el Gerente de Operaciones distribuye la
cartera de clientes a los gestores de cobranzas, a fin de recuperar mas de
S/150,000 soles (meta) en el cobro de deudas de la cartera morosa, es
decir, clientes que no pagan desde hace més de 5 afios. En ese sentido, se
garantizan los resultados obtenidos del mes los cuales reajustan las metas
de cobranza de los meses subsiguientes.

Las recomendaciones con respecto a la Gestion del personal en la
Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, se deben
asegurar que el personal tiene que estar comprometido y motivado para
realizar una gestion responsable y eficiente, donde los integrantes del
equipo de cobranza puedan mostrar un buen desempefio en la negociacion

(manejos de objeciones) con el cliente. Ademas, se puede brindar
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capacitaciones al personal, para adquirir los conocimientos, competencias

y habilidades para desarrollar la gestién de cobranza de manera eficiente.

Las recomendaciones con relacion al proceso de cobranza en la
Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, de manera que,
se debe cumplir con el proceso de cobranza personalizada con los
estandares establecidos en el manual de recuperaciones, por lo tanto, se
debe asegurar el uso del protocolo y de las normas para comunicarse
correctamente con los clientes.

Las recomendaciones con relacion al proceso de cobranza en la
Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, por lo tanto, se
debe evaluar los resultados y la efectividad de la gestion por cada gestor
de cobranza, asi mismo, se debe ajustar los procesos, estrategias y metas
de cobranza con base en los resultados obtenidos. Adem&s, se puede
realizar un andlisis peridédico de la recuperacion de cartera con el fin de
realizar los ajustes y actualizaciones correspondientes.

Las recomendaciones con respecto al control documentario en la
Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C, se debe cumplir
con los tiempos en los procesos de demanda judicial de las carteras
castigadas, ademas, se debe garantizar que la informacion de los files sea
actualizada para los clientes y sea disponible en cualquier situacion ya sea
favorable o problematica.
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ANEXOS

Problema

¢ Cudl es el nivel de gestion de
cobranza en tiempos de Pandemia
de la Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C al
20217?

Hipotesis
La Gesti6on de cobranzas es
bueno en tiempos de
Pandemia de la Consultora
Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C

Objetivos
General:

Determinar el nivel de Gestion
de Cobranzas en tiempos de
Pandemia de la Consultora
Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C

Especificos:

Determinar el nivel de fijacion
de metas de cobranza en
tiempos de Pandemia de la
Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C.
Determinar el nivel de control
documentario en tiempos de
Pandemia de la Consultora
Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C al 2021.
Determinar el nivel de gestion
de personal en tiempos de
Pandemia de la Consultora
Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C al 2021.
Determinar el nivel del proceso
de cobranza en tiempos de
Pandemia de la Consultora
Solvo Solutions & Abogados
Asociados S.A.C al 2021.
Determinar el nivel de
seguimiento 'y control en
tiempos de Pandemia de la
Consultora Solvo Solutions &
Abogados Asociados S.A.C al
2021.

Variable

Variable:

Gestion de Cobranzas
Mori, et al. (2017) en el
cual definieron que, son
las estrategias
establecidas y aplicadas
de manera oportuna por
una empresa para lograr la
recuperacion de los
créditos en el menor
tiempo posible, con el
objetivo de reactivar la
relacion comercial con el
cliente, para que tenga sus
créditos al dia (p.63).

Por lo tanto, el autor
considero una serie de
estrategias establecidas y
aplicadas de manera
oportuna en favor de una
empresa, que fueron a su
vez las dimensiones en el
presente estudio, tales
como: Fijaciébn de metas
de cobranza, Gestion del

personal, proceso de
cobranza, seguimiento y
control, y Control
documentario.

Metodologia
Tipo de investigacién: Sustantiva
El tipo de investigacion es sustantiva donde
Sanchez, Reyes y Mejia (2018) afirmaron que, que
se orienta al conocimiento esencial de los
fendmenos, tanto a describirlos como a brindar una
explicacién de los hechos (p.81).
Disefio
No experimental
Asi mismo, la investigacion fue no experimental
como destacé Hernandez, Ramos, Plasencia y
Moreno (2018) que indicaron que, no se manipulan
deliberadamente las variables; es decir, se estudian
los fenémenos tal como se desarrollan en su
contexto natural (p.87).
Transversal
Como también, fue de corte transversal en el cual
Hernandez, Ramos, Plasencia, y Moreno (2018)
afirmaron que, puede caracterizarse por su
dimension temporal, o sea las veces que en el
tiempo se recolectaran los datos, de manera que, se
emplean cuando el método o los métodos o técnicas
a emplear, se aplican una sola vez (p.88).
Nivel de investigacién
Descriptiva
Cabezas, Naranjo y Torres (2018) afirmaron que la
investigacion descriptiva tiene como fin, buscar
especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de las personas, grupos,
poblaciones, comunidades o cualquier otro
fenébmeno que se someta a un analisis (p.68).
Enfoque de investigacion
Cuantitativo
De acuerdo a Ortega (2018) la investigacion es de
enfoque cualitativo, en la que se recopila y procesa
datos esencialmente cualitativos. No hace uso de la
estadistica ni emplea técnicas cuantitativas de
procesamiento de informacion (p.29).

Poblacién
25
colaboradores
trabajadores
del éarea de
cobranzas de
la Consultora
Solvo
Solutions &
Abogados
Asociados
S.A.C
Muestra
Se consideré
a la totalidad
de
trabajadores.



Matriz de operacionalizacion de: Gestion de cobranzas

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
X conceptual operacional

Mori, et al.|La variable de Ordinal
(2017) en el|gestion de . Metas de cobranza El
cual definieron | cobranzas Fijacion de alcanzables cuestionario
gue, son las|concierne una megas de ajuste de metas tendra una
estrategias serie de cobranza asignadas escala tipo
establecidas y|estrategiasy metas de cobranza | Rensis Likert
aplicadas de | establecidas y Con opcién
manera aplicadas de compromiso del multiple:
oportuna  por | manera equipo de Nunca= 1
una Iempresia ;Jportlfjna en Gestién de| | cobranza. Casi r12un0a=
para lograr la|favor de una negociacion con
recuperacion de | empresa, las personal Iosgclientes A veces=3
los créditos en|cuales seran Cumplimiento del Casi
el menor tiempo | dimensiones perfil requerido siempre= 4
posible, con el|tratadas en el Siempre=5
objetivo de | estudio, tales Proceso de
reactivar la| como, cobranza

Gestion | relacion personalizado

de comercial con el Proceso de politicas de

cobranza |cliente, para cobranza cobranza
que tenga sus estandares

créditos al dia

(p.63).

establecidos

Seguimiento y
control

evaluacion de la
gestion de
cobranza

ajuste de
estrategias de
cobranza
elaboracion de
reportes de gestion

Control
documentario

cumplimiento de
los tiempos
disponibilidad de
los clientes
seguimiento de
reclamos




VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION MEDIANTE JUICIO DE

DATOS GENERALES:

EXPERTOS

Apellidos y nombres del especialista

Cargo e institucion donde labora

Nombre del instrumento

Autor(a) del instrumento

Instrumento para medir la gestion de

cobranzas

Mori, et al. (2017)

TITULO DE LA INVESTIGACION: Gestion de cobranzas en tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados S.A.C al 2021

ASPECTOS DE VALIDACION

\% Opci | Claridad | Objetivid | Actualid Organiz | Suficien Intencio | Consiste | Coher | Metod
ari | Dimen Indicadores ITEMS ones ad ad acion cia nalidad ncia encia | ologia
ab sién de M B M B M B M B M B M B M B M |B| M |B
le resp
uest
a
Metas de Las metas mensuales de cobranza
cobranza corresponden con el crecimiento

E alcanzables proyectado G

S 3

° Ajuste de metas Segun los resultados obtenidos del mes g o
@ é asignadas en curso, se reajustan las metas de <5
S cobranza de los meses subsiguientes g
_g Metas de Las metas mensuales establecidas por la Sn
3 cobranza jefatura son especificas y alcanzables < )
g compromiso del El personal cuenta con el conocimiento § g—
= | Gestido | equipo de indispensable para realizar sus labores o)
7% n del cobranza El equipo de cobranza se encuentra § ;
O | person comprometido y motivado para realizar S ®
©|al una gestion responsable y eficiente. Z0




El personal del area de cobranza se
desempefia de manera comprometida en
gestionar de acuerdo a las normas
vigentes que se rige en la empresa

negociacién con
los clientes

Los integrantes del equipo de cobranza
muestran buen desempefio en la
negociacion (manejos de objeciones) con
el cliente.

Cumplimiento del
perfil requerido

Considera que el personal cuenta con los
conocimientos, competencias y
habilidades para desarrollar la gestion de
cobranza de manera eficiente

Se cuenta con el personal suficiente para
las actividades de gestion de cobranza

Proces | Proceso de Se delega a los trabajadores para realizar
ode cobranza la cobranza personalizada de manera
cobran | personalizado personalizada
za
Se cumple con el proceso de cobranza
personalizada con los estandares
establecidos en el manual de
recuperaciones
Politica de El &rea de cobranza realizada sus
cobranzas acciones de acuerdo con las politicas
establecidas por la empresa
Estandares Se hace uso del protocolo y de las normas
establecidos para comunicarse correctamente con los
clientes
Adquisicion de En el area se adquiere conocimiento pleno
conocimientos sobre las funciones de manera periédica
35 En su area se adquiere conocimiento del
E 0s comparieros de trabajo
8 Crecimiento Se brindan capacitaciones de manera
g‘ profesional continua para lograr el crecimiento
< profesional del trabajador
-% La empresa realiza acciones para brindar
5 una formacion adecuada en el personal
g;')’ para alcanzar su crecimiento profesional

evaluacion de la
gestion de

Se evallan los resultados y la efectividad
de la gestion por cada gestor de cobranza
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cobranza

Se lleva a cabo periédicamente el comité
de cobranza para evaluar la gestion
mediante los indicadores de cobranza

ajuste de Se ajustan los procesos, estrategias y
estrategias de metas de cobranza con base en los
cobranza resultados obtenidos

Se realiza un andlisis periédico de la
recuperacion de cartera con el fin de
realizar los ajustes y actualizaciones
correspondientes

elaboracion de
reportes de
gestiéon

Se elaboran diferentes reportes que
permitan ver cémo se esté desarrollando
la gestién de cobranza mediante
indicadores de seguimiento de las metas a
alcanzar

cumplimiento de

Se cumple con los tiempos en los

i) los tiempos procesos de demanda judicial de las
5 3 carteras castigadas
= 5 disponibilidad de Se realiza un adecuado seguimiento de
S g los clientes los reclamos presentados por los clientes
[&]
(]
© seguimiento de La informacién de los files de los clientes
reclamos se mantiene actualizada y disponible
Leyenda: M: Malo B: Bueno

OPINION DE APLICABILIDAD:

Procede su aplicacion.

Procede su aplicacidn previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.

No procede su aplicacién.

Trujillo / /

Lugar y fecha

DNI. N2 Firma y sello del experto

Teléfono
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Cuestionario de la variable Gestion de cobranzas

Descripcion: El presente cuestionario se realiza con fines de investigacion, para
tal fin se describen varios aspectos sobre la gestion de cobranza percibida por los
trabajadores, para lo cual se solicita su colaboracion. La informacién recolectada
es necesaria como sustento para la investigacion “Gestion de cobranzas en
tiempos de Pandemia de la Consultora Solvo Solutions & Abogados Asociados
S.A.C al 2021”, la cual se utilizara de forma confidencial. Muchas gracias.

Instrucciones: Lea atentamente cada afirmacidén y marque la respuesta que usted

crea que se adecue a su necesidad.

Escala de medicién

Criterio Valor
Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces 3)
Casi siempre (4)
Siempre 5)

Variable Gestién de cobranzas

Fijacion de metas
de cobranza

Las metas mensuales de cobranza corresponden
con el crecimiento proyectado

Segun los resultados obtenidos del mes en curso,
se reajustan las metas de cobranza de los meses
subsiguientes

Las metas mensuales establecidas por la jefatura
son especificas y alcanzables

Gestién del
personal

El  equipo de cobranza se encuentra
comprometido y motivado para realizar una
gestion responsable y eficiente.

El personal del area de cobranza se desempefia
de manera comprometida en gestionar de acuerdo




a las normas vigentes que se rige en la empresa

Los integrantes del equipo de cobranza muestran
buen desempefio en la negociacion (manejos de
objeciones) con el cliente.

Considera que el personal cuenta con los
conocimientos, competencias y habilidades para
desarrollar la gestion de cobranza de manera
eficiente

Se cuenta con el personal suficiente para las
actividades de gestion de cobranza

Proceso de
cobranza

Se delega a los trabajadores para realizar la
cobranza personalizada de manera personalizada

10

Se cumple con el proceso de cobranza
personalizada con los estandares establecidos en
el manual de recuperaciones

11

El area de cobranza realizada sus acciones de
acuerdo con las politicas establecidas por la
empresa

12

Se hace uso del protocolo y de las normas para
comunicarse correctamente con los clientes

Seguimiento y
control

13

Se evallan los resultados y la efectividad de la
gestion por cada gestor de cobranza

14

Se lleva a cabo periddicamente el comité de
cobranza para evaluar la gestion mediante los
indicadores de cobranza

15

Se ajustan los procesos, estrategias y metas de
cobranza con base en los resultados obtenidos

16

Se realiza un analisis periddico de la recuperacion
de cartera con el fin de realizar los ajustes y
actualizaciones correspondientes

17

Se elaboran diferentes reportes que permitan ver
como se esta desarrollando la gestion de
cobranza mediante indicadores de seguimiento de
las metas a alcanzar

Control
documentario

18

Se cumple con los tiempos en los procesos de
demanda judicial de las carteras castigadas
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Se realiza un adecuado seguimiento de los

19 .

reclamos presentados por los clientes

La informacion de los files de los clientes se
20 | mantiene actualizada y disponible
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ANTECEDENTES INTERNACIONALES

ANTECEDENTES NACIONALES

Autor Carranza (2021) Quimi (2019) Ayala (2017) Valdivia (2017) Homayra (2018) Vidal (2018) Vigo (2018)
Gestion de cobranzas Modelo de gestion de
en tiempos de Pandemia Op't|,m|zaC|on enla La gestion de cobranzas Politica de Cobranza en E_s’trateglas de y _cobra_nzg para
gestion de cobranzas en la empresa . -y gestion de cobranza | Gestion de cobranzas | reducir los indicadores de
Titulo de la Consultora Solvo de la compaiifa multiapoyo, ubicada en el or cgble TELECABLE para la Institucion en la empresa morosidad en la
Solutions & Abogados DELCORP distrito P Matagalpa ' Educativa Deportivo Trade Llantas S.A.C empresa negocios
9 S.A metropolitano de quito 9aip ADEU, Chiclayo agricolas del sur EIRL
Asociados S.A.C al 2021 para el afio 2018
’ Tesis de Tesis Magister en . . . Tesis de maestria Tesis de . . . . L
Tipo d_e Adminnistracion finanzas y economia U q.e Ingenieria en Administracion de administracion y UG gl Gzl Ul 02 el e
Trabajo . contabilidad y auditoria . - publica de empresas
empresarial Negocios marketing
Pais Peru Ecuador Panama Espana Per Pert Pert
Consultora Solvo COMPANIA EMPRESA Empresa de Television Institucion empresa EMPRESA NEGOCIOS
Compafiia Solutions & Abogados DELCORP Educativa Deportivo AGRICOLAS DEL SUR
Asociados S.A.C SA MULTIAPOYO por cable TELECABLE ADEU Trade Llantas S.A.C EIRL
Tec.-Inst Cuestionario -encuesta CIEEIOTAD - Cuestionario -encuesta Cuestionario- entrevista CUES I Cuestionario -entrevista | Cuestionario- encuesta
encuesta encuesta
Muestra 25 trabajadores 45 usuarios 15 clientes 350 clientes 141 padres de familia | 15 clientes 126 clientes
. Tevedy Morales y Morales .
Teorias Mori, et al (2017) Villacis (2007) Tamara (2011) Buero (2013) (2014) Vega y Ushella (2015) Gitman (2007)
. Gestion de Cobranzas Gestion de ., - Gestion de o/ -
Variables cobranzas Gestion de cobranzas Gestion de cobranzas cobranzas Gestion de cobranzas | Gestion de cobranzas
Fijacion de metas de i Administracion de cartera Relacién con los Politicas de cuentas o -
cobranza Prevencion de clientes Cobranza clientes por cobrar Politicas de crédito

Dimensiones

Gestion del personal

procesos de
cobranzas

Gestion del personal

Cesionario del crédito

Niveles de morosidad

Control interno

Andlisis de crédito

Proceso de cobranza

Cuentas por cobrar

Estrategia de
cumplimiento de pago

Riesgo

Politicas de cobranza

Gestion de personal

Mecanismos de control

Seguimiento y control

Feedback

Procesos de cobranza

Seguimiento y control

Control documentario

Evaluacién

Proceso de cobranza

Control documentario

Prevencion

Procedimiento de cobro

Base de datos Gestion de cobranzas

FIJACION DE METAS PROCESO DE CONTROL
DE COBRANZA GESTION DEL PERSONAL COBRANZA SEGUIMIENTO Y CONTROL DOCUMENTARIO
No P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 P18 P19 P20 TOTAL
. S 67
87
5 97




97

93
91

98
98
95

93
96
91

83
84
85
67

87

97

97

93
91

98
98
95
93

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

69.81

0.04
11.94

0.20 0.04

0.00

041 088 0.88 0.66 138 0.68 0.32

0.07 0.78

1.34 0.66 0.57

0.68 0.32 0.64

1.38
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item

20

1.053

K/(K-1)

Lo IS




ALFA =

69.81

0.873

46



Servicio de cobranzas

AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo, Fernando Miguel Carranza Vasquez, identificado con DNI N° 45112011, en mi calidad de
Gerente General y encargado del area de Cobranzas y Recuperaciones de la empresa SOLVO
SOLUTIONS & ABOGADOS ASOCIADOS SAC con R.U.C. N° 20600030974, ubicada en la
ciudad de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefior: Roberto César Carranza Vasquez, identificado con DNI N° 41640086, de la Carrera
profesional de Administracion, para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

Razén Social de la empresa y cualquier informacién que le sea necesaria de la misma, a fir
que pueda desarrollar su Tesis y obtener el Titulo Profesional.

En ese sentido, se le permite:

(X) Mencionar el nombre de la empresa.

FERNANDO MIGUEL CARRANZA VAS =Z
GERENTE GENERAL

DNI: 45112011

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en
la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera
sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la
responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacion,
pueda ejecutar.

ROBERTO CESAR CARRANZA VASQUEZ

DNI: 41640086

WWW.SOLVOSOLUTIONS.COM
Av. Andromeda Cdra.1 Edificio la Floresta Sur Torre - G oficina 603 Matellini —Chorrillos

Central telefonica 01-6079400 — 991496375 - 997191085
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