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Resumen 

El presente trabajo de investigación, tiene como objetivo analizar la gestión de 

cobranza y la morosidad de una empresa de residuos sólidos de Ate, 2022. En la 

actualidad es de suma importancia mantener una adecuada gestión para realizar 

las cobranzas, para que de esta forma se pueda reducir los índices morosos que 

existe en las empresas que venden al crédito. Esta investigación es de tipo básico 

descriptiva y tuvo un diseño no experimental de corte transversal. La población 

estuvo conformada por las políticas, los procesos y las estrategias de recuperación 

del área de cobranza; para la muestra se tomó dicha información de los meses de 

enero a agosto 2022. Las técnicas utilizadas fueron la observación y el análisis 

documental para recolección de datos. Se obtuvo como resultado un nivel deficiente 

en el cumplimiento de las políticas y los procesos, por otro lado, las estrategias para 

la recuperación de cuentas son adecuadas porque se lograron recuperar algunas 

cuentas vencidas que derivan de una alta tasa de morosidad (43%). Se concluye 

las empresas deben estructurar mejor sus políticas y procesos de cobranza para 

obtener mejores resultados en su gestión. 

Palabras clave: cobranza, políticas, procesos, morosidad, estrategias. 
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Abstract 

The objective of this research work is to analyze the collection management and 

delinquency of a solid waste company in Ate, 2022. Currently it is of the utmost 

importance to maintain adequate management to carry out collections, so that in 

this way can reduce the default rates that exist in companies that sell on credit. This 

research is of a basic descriptive type and had a non-experimental cross-sectional 

design. The population was made up of the policies, processes and recovery 

strategies of the collection area; For the sample, said information was taken from 

the months of January to August 2022. The techniques used were observation and 

documentary analysis for data collection. As a result, a deficient level of compliance 

with policies and processes was obtained, on the other hand, the strategies for 

account recovery are adequate because some overdue accounts that derive from a 

high delinquency rate (43%) were recovered. It is concluded that companies should 

better structure their collection policies and processes to obtain better results in their 

management. 

Keywords: collection, policies, processes, delinquency, strategies. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Actualmente, muchas empresas deciden actualizar o modificar los procesos de 

cobranza con el fin de disminuir los porcentajes de morosidad, esto sucede cuando 

dichas empresas se preocupan en expandirse e incrementar la cartera de clientes. 

Las organizaciones deberán de estructurar unos procesos de cobranza tomando 

en cuenta el estado de la empresa y el giro del negocio en el que está y en 

ocasiones también dependerá de la realidad económica del país, una vez aplicado 

los nuevos procesos se tendrán que hacer seguimientos para medir la eficiencia y 

los resultados. 

En los últimos años, en muchos países las empresas tuvieron la obligación de 

realizar estrategias y establecer nuevos procesos de cobranza por los efectos que 

tenían las prevenciones por el COVID 19 en los negocios. Asimismo, Blanco et al. 

(2020), mencionan que la pandemia tiene un impacto negativo en las actividades 

económicas y especialmente en los ingresos empresariales, dejándolos, en 

algunos casos, insuficientes para hacer frente a los pagos prometidos. Las 

entidades se ven en la necesidad de implementar políticas para gestionar 

eficientemente su cartera de clientes y reducir la morosidad que se incrementaba 

al pasar los periodos. 

Tener una alta tasa de morosidad en las empresas representan uno de los 

principales problemas para su desarrollo. Asimismo, De la Torre (2022), menciona 

que las empresas que tienen una morosidad elevada representan un doble riesgo 

en sus finanzas, porque en primer lugar estas deben cubrir los impagos de los 

clientes y en segundo lugar hacerse cargo de sus obligaciones. Además, existe 

casos en el que las empresas están financiadas y estas necesitan de una gestión 

de cobro más eficiente para disminuir la morosidad, de esta forma la empresa 

pueda continuar con sus operaciones evitando problemas financieros. Es por ello 

que, Resendiz (2021), menciona que las empresas deben de contar con un proceso 

bien estructurado y definido de cobranza para mantener un funcionamiento perfecto 

de las finanzas.  

Así mismo Periche, et ál. (2020), comentan que la morosidad ha sido un factor 

importante en el sector financiero, debido a que está relacionada con las deudas 
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que poseen de los clientes con las instituciones financieras y cuyas consecuencias 

se reflejan en la reducción de los ingresos financieros. 

Para el año 2021 el endeudamiento moroso se ha estabilizado en niveles previo a 

la pandemia. En el año 2019 la deuda en el sistema financiero fue de 9.349 millones 

de soles y en el año 2021 sumó 9.620 millones de soles, obteniendo así una 

disminución del 27% de la deuda en comparaciones con el año 2020 que aumento 

en un 41% (Revista Economía, 2022) 

Si bien la recuperación ha comenzado a reflejarse en mayores tasas de crecimiento 

del crédito empresarial, todavía no se refleja en algunas áreas y las tasas de 

morosidad continúan aumentando. Así lo confirman las últimas cifras presentadas 

por los bancos a la superintendencia de banca, seguros y AFP (SBS). De acuerdo 

con la información proporcionada por estas entidades, la tasa de morosidad efectiva 

de los prestamos corporativos alcanzo el 5.1% al cierre del primer semestre del año 

alcanzando la tasa de incumplimiento más elevada en los últimos cinco años 

(Castillo 2018). 

Es muy importante contar con un proceso de cobranza bien estructurado dentro de 

la entidad para así mantener las operaciones y finanzas en perfecto 

funcionamiento. Hernández, (2021) menciona que la morosidad en las pymes 

puede convertirse en un problema serio con efectos significativos en la economía 

empresarial. El cobro a destiempo de facturas es uno de los grandes dilemas que 

enfrenta hoy en día todas las entidades. Muchas de las empresas comienzan a 

gestionar sus cobranzas una vez que la factura ya está vencida este dilema alarga 

los plazos de cobro. Pocas empresas comienzan su cobranza una vez que la 

factura ya está emitida y tiene un mejor control en su cobranza y así evitan los 

clientes morosos. 

La empresa de residuos sólidos que se encuentra en el rubro comercializador, inicio 

sus actividades en el año 2019 en el distrito de Ate de la ciudad de Lima, siendo 

una empresa joven en el rubro, contaban con procesos de cobranza con políticas 

liberales y además de una estructura deficiente que al terminar cada periodo 

obtenían como resultado morosidad y está aumentaba cada año. Luego de realizar 

una evaluación en el año 2021 en la gestión de cobranza, se concluyó que el 
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directorio debía implementar nuevas estrategias para reforzar los procesos de 

cobranza y así disminuir la morosidad que incrementaba cada en periodo.  

En la presente investigación se hallaron dos tipos de justificación los cuales son 

teórica porque la investigación amplía información sobre las variables de estudio, 

que es la gestión de cobranza y la morosidad, en base a las teorías ya existentes 

por otros autores ya sea a nivel internacional o nacional por ello se revisa artículos 

científicos, tesis, libros entre otros. También se justifica en la práctica, porque luego 

del análisis se propondrá un nuevo proceso de cobranza en la empresa, las cuales 

ayuden a resolver el problema que tiene la empresa con relación a la morosidad. 

Al identificar la realidad problemática, se planteó como problema general ¿Cómo 

se encuentra la gestión de cobranza de una empresa de residuos sólidos, Ate 

2022? Posteriormente los problemas específicos fueron los siguientes: ¿Cómo se 

encuentra la política de cobranza de una empresa de residuos sólidos, Ate 

2022?;¿Cómo es el proceso de cobranza de una empresa de residuos sólidos, Ate 

2022?;¿Cómo son las estrategias de cobranza de una empresa de residuos sólidos, 

Ate 2022?; ¿Cómo se encuentra la morosidad de una empresa de residuos sólidos, 

Ate 2022?; ¿De qué manera se puede diseñar un proceso de cobranza de una 

empresa de residuos sólidos, Ate 2022? 

De acuerdo a la problemática se planteó como objetivo general: Analizar la gestión 

cobranza  y  la morosidad de una empresa de residuos sólidos,  Ate 2022  y 

objetivos específicos: Analizar las políticas de cobranza  de una empresa de 

residuos sólidos, Ate  2022; Revisar los procesos de  cobranza de una empresa de 

residuos sólidos, Ate 2022; Verificar  las estrategias de recuperación  de  la cartera 

morosa de una empresa de residuos sólidos,  Ate 2022; Analizar la morosidad de 

una empresa de residuos sólidos, Ate 2022; Diseñar un proceso de cobranza de 

una empresa de residuos sólidos, Ate 2022. 

Hernández et al (2017), menciona que no en todas las investigaciones cuantitativas 

se plantean hipótesis, formularla o no depende de un factor esencial conocido como 

alcance inicial del estudio. Con relación a lo mencionado la investigación no 

presenta hipótesis, por ser un trabajo descriptivo. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para el desarrollo de la presente investigación se consideraron diferentes autores 

que servirán de aporte al estudio, considerando el ámbito nacional e internacional. 

Martínez et al. (2022), en su trabajo de investigación, tuvieron como objetivo 

proponer estrategias de cobranza que permita disminuir la morosidad, concluyendo 

que no cuenta con estrategias de cobranza adecuadas, también la falta de 

desconocimiento de los trabajadores, a la hora de realizar labores eficaces con 

respecto al cobro de las deudas, llevando a que se enfrente a niveles altos de 

morosidad de sus clientes afectando así a la empresa. Se plantea analizar los 

factores que inciden en la cobranza y la morosidad, así como el seguimiento 

crediticito, desarrollo y en la actualización de bases de datos de los clientes, 

capacitación de los empleados para que siempre incentiven a los clientes a estar a 

tiempo con sus pagos y así evitar demoras. 

Asimismo, Villena y Guerrero (2021), en su investigación tuvieron como objetivo 

describir la gestión de cobranza de una empresa comercial ecuatoriana, se obtuvo 

como resultados que el proceso de cobranza se realizaba de forma empírica 

tradicional, destacando el uso de estrategias preventivas. Se concluyó que las 

actividades desarrolladas en las cobranzas no habían logrado minimizar la 

morosidad y la estrategia preventiva tampoco han logrado tener una óptima 

recaudación, por lo que era necesario incrementar la eficiencia de esta actividad, 

mediante la digitalización de los procesos de recuperación de cartera de clientes. 

Bernal et al. (2021), en su trabajo de investigación, tuvieron como objetivo analizar 

y crear un manual de procedimientos de créditos y cobranza reduce la morosidad 

en una empresa de servicios. Se concluye que el manual de procedimientos de 

créditos y cobranza es muy importante para la empresa ya que permitió un buen 

proceso de evaluación al cliente, obteniendo, así como resultado una reducción de 

créditos vencidos y por ende la disminución gradual de morosidad. 

Romero et al. (2021), en su trabajo de investigación, tuvieron como objetivo 

implementar una propuesta de cobranza sistematizada para el manejo de la 

morosidad en la institución, se obtuvieron como resultado que tiene varios factores 

incidentes en esta situación morosa ya sea en el departamento financiero con 
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inefectividad en cobranzas, la desinformación del deudor desde el inicio de la   

contratación hasta que resulta moroso por falta de supervisión y olvido de pago. Se 

concluye es que la gran mayoría de las instituciones no ofrecen un buen servicio 

en el área de cobranza, debido a que muchos de estas gestiones aún se encuentran 

en proceso. 

Salazar et al. (2021), realizaron una investigación en el cual establecieron como 

objetivo proponer la implementación de una estrategia de cobranza utilizando un 

diseño no experimental de clasificación transversal no experimental y con respecto 

al instrumento de recolección de datos se aplicó el cuestionario de tipo Likert. 

Concluyeron que la implementación de una estrategia adecuada es esencial en 

cualquier organización, debido a que si implementan adecuadamente permitirán, 

contar con los recursos necesarios para un eficiente funcionamiento institucional. 

La Implementación de estrategias adecuadas de cobranza es uno de los elementos 

más importantes para que cualquier empresa sobresalga, independientemente de 

la categoría, los objetivos y el tamaño. 

Gallegos et al. (2017), en su investigación sobre los métodos para reducir el índice 

de morosidad de una empresa prestadora de servicios, establecieron como objetivo 

principal realizar un estudio de los métodos los cuales ayuden para la mejora de 

estos, con la finalidad de reducir el índice de morosidad en la empresa, se utilizó el 

método aplicativo con un diseño preexperimental y recopilaron la información 

mediante entrevistas los cuales permitieron plantear alternativas de solución 

.Concluyeron en que el estudio de los métodos y la aplicación de la mejora permitió 

disminuir en un 5% el índice de morosidad. 

Mogollón (2021), en su investigación estableció como objetivo determinar el 

impacto de cobranza en la gerencia financiera de la empresa, tomando como 

referencia la eficiencia del personal que la realiza, identificar los procesos de 

cobranza que ocasionan riesgos internos e implementar una política de cobranza 

para salvaguardar los recursos financieros. El diseño de la investigación fue no 

experimental con enfoque cuantitativo, se analizaron los estados financieros 

concluyendo que la gestión de cobranza afecta a los estados financieros de la 

entidad. 
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Pizzan-Tomanguillo et al. (2022), en su investigación establecieron como objetivo 

determinar la incidencia de los procesos de cobranzas en la morosidad de la 

empresa en Tarapoto. Respecto al tipo de investigación es aplicada con un diseño 

experimental con corte transversal explicativo, recopilaron información analizando 

documentos y mediante entrevistas obteniendo como resultado que los procesos 

de cobranza no se ejecutan eficientemente. Concluyó que los procesos de 

cobranza con los que cuenta la empresa inciden negativamente en la morosidad 

por la mala práctica que se le da. 

Gutiérrez et al. (2021), en su investigación, tuvieron como objetivo determinar el 

impacto de las políticas de crédito y cobranza en la recuperación de cartera, como 

resultado obtuvieron que el proceso de cobranza se aplica sin ninguna guía o 

manual especifico, además de que estas afectan la morosidad, los problemas de 

créditos no han sido debidamente analizados y no se han  determinado los límites 

y obligaciones  de los deudores, por lo tanto es necesario implementar un manual 

de políticas de créditos y cobranza, en el que se propone procesos de gestión y 

procedimientos prácticos, su aplicación permite un mejor control en la calificación 

del cliente, reducir sus índices de morosidad y lograr el proceso correcto  del 

otorgamiento de crédito y la gestión de recuperación de cartera. 

González y Paredes (2020), en su estudio tuvieron como objetivo determinar el 

impacto de las estrategias de cobranza en el índice de morosidad, para su 

recolección de datos se aplicó la técnica de observación, entrevista, con el fin de 

recolectar información acerca de los procesos de cobranza, conocer el manejo de 

las cuentas por cobrar, así como clasificación de la cartera y tomar conocimientos 

de las estrategias de cobranza. Obtuvieron como resultado que las estrategias 

utilizadas por la empresa fueron los descuentos por pago de los créditos vencidos, 

el refinanciamiento de la deuda y la notificación de cobranza pre judicial; dichas 

estrategias fueron aplicadas en forma paulatina y tuvieron un impacto positivo en la 

recuperación de las cuentas por cobrar vencida logrando reducir el índice de 

morosidad en forma significativa. 

Heredia y Montenegro (2021), en su investigación tienen como objetivo proponer 

estrategias de cobranza para disminuir la morosidad, los resultados que obtuvieron 

cuentan con más de la mitad de los colaboradores afirmando estar de acuerdo con 
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las estrategias de cobranza por parte de la empresa, respecto a la morosidad se ha 

encontrado que en los dos primeros meses hubo una morosidad del 2%; pero en 

luego de 3 meses en mayo hasta octubre se ha incrementado en un 3.6% sumando 

al que ya tenía. Concluyeron que los nuevos diseños de estrategias de cobranza 

reducirán la morosidad ocasionando beneficios para las empresas y para sus 

clientes. 

Reyes y Garcés (2019), en su trabajo de investigación tuvieron como objetivo 

evaluar la gestión de cobranza, obteniendo como resultados no favorables para la 

empresa, en el mes de diciembre del año 2018 se presentó el balance general en 

los cuales indicaban altas tasas de morosidad mostrando la mala eficiencia de las 

estrategias para la recuperación de cartera. La revisión de los procedimientos del 

área de cobranza indica que no se encontró una metodología útil para realizar las 

cobranzas y recuperar carteras. Se propondrá una mejora de procesos para la 

gestión de cobranza con nuevos manuales de políticas y procedimientos, además 

de aplicar indicadores para medir la eficiencia y llevar mejor control de las deudas 

de la empresa. Realizar una implementación de un sistema de cobranzas es el 

método que muchas entidades ya utilizan, pero esta depende de la situación y el 

compromiso que tiene la entidad para lograr sus objetivos. 

García et al. (2019), en su trabajo de investigación sobre el control de los créditos 

y cobranza en empresas comerciales de Ecuador, establecieron como objetivo 

definir los niveles de riesgo que existen en el área de crédito y cobranza mediante 

la verificación de métodos y políticas que tiene la empresa. Concluyeron en que las 

empresas realizan sus actividades de crédito y cobro según su experiencia y el 

tiempo que tienen en el sector, es decir que no cuentan con políticas, estrategias y 

procesos creados en base a conocimiento profesional, ocasionando la mala 

información y documentos poco creíbles que impide la eficiencia de la gestión del 

área. 

A continuación, se presentan las bases teorías de la investigación. 

Sampaolessi (2022), menciona que una gestión de cobranza es un conjunto de 

estrategias que se implementan para facilitar y optimizar los procesos de pago de 

los clientes. Por lo tanto, incluye medidas encaminadas a evitar la acumulación de 
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deudas y así promover la cancelación de las existentes. La gestión de cobro, es un 

método que tiene como objetivo recuperar la mayor de cantidad de efectivo posible, 

que los clientes particularmente no pueden devolver a las entidades por diversas 

razones, y estos quedan marcados como morosos en la base de datos. Asimismo, 

hay muchas estrategias para optimizar el trabajo del departamento de cartera, 

como informes constantes actualizados o alertas que se activan inmediatamente 

cuando el cliente está en estado moroso (Puican 2021) 

La gestión de cobranza es un conjunto de funciones que aseguran la sana y efectiva 

administración de finanzas de las empresas, cuyo principal objetivo es activar la 

relación comercial con los clientes. Esto generalmente involucran áreas 

especializadas que desarrollan planes estratégicos que convierten las cuentas por 

cobrar o las bases de cliente morosos en activos líquidos (Gayoso 2020). 

Las políticas de cobranzas son un conjunto de reglas y procedimientos que detallan 

las forma en que se manejan los cobros y pagos de cliente y proveedores de una 

entidad, el propósito de estas políticas es reducir los riesgos de deudas incobrables 

y mejorar la planificación del flujo de caja. Por lo tanto, es bueno analizarlos 

periódicamente revisando las necesidades y objetivos de la organización y su 

disposición operativa (Márquez, 2021). Asimismo, López (2016), menciona que las 

políticas se derivan del crédito otorgado a un sujeto bajo ciertas condiciones que 

no cumple. Desde el punto empresaria, la creación de un sistema de crédito tiene 

como principal objetivo aumentar las ventas mediante el otorgamiento de pago al 

cliente, ya sea comerciante, industrial etc. Que no puede comprar bienes o servicios 

con efectivo y así cumpliendo con el objetivo principal de la empresa, que es 

producir más ingresos y rentabilidad.  

Mantilla y Huanca (2020), menciona que gestionar las cuentas por cobrar son de 

gran importancia para las finanzas de una organización, porque depende de esta 

gestión que la entidad pueda contar con dinero líquido para continuar con sus 

obligaciones corrientes. 

Los procesos son herramientas de práctica que las personas diseñan para hacer 

algo más eficiente, para poder fijar un orden y suprimir cualquier tipo de problema 

que exista en una organización, Así mismo, Calderón (2022), señala el cobro de las 



9 
 

deudas es la recuperación de un crédito previamente otorgado por una empresa, 

generalmente industriales, comerciales, financieros o servicios. Uno de los mayores 

desafíos que enfrentan las empresas en la cobranza, es de minimizar el tiempo de 

su recuperación. De hecho, la demora en el cobro de los créditos se origina 

principalmente de problemas dentro de las políticas de la organización reflejado en 

sus áreas, con esto no quiere decir que los clientes estarán libres de algún cargo, 

pero si los directivos estuvieran más comprometidos, re reflejaría sus esfuerzos 

para identificar y proponer soluciones para los problemas, acelerando la 

recuperación de su cartera. 

Las estrategias de cobranza es un conjunto de actividades sistematizadas que 

tienen como fin mejorar el proceso de pagos de sus clientes. Una estrategia de 

cobranza tiene como principal objetivo reducir la morosidad. No debe normalizar el 

hecho de tener clientes morosos. Por lo tanto, se debe trabajar para desarrollar un 

sistema sofisticado que incluya comunicación, automatización, estandarización y la 

ejecución de acuerdos comerciales óptimos (Aguilar,2020). 

Heredia y Torres (2018), menciona que la morosidad es una ratio que mide la 

eficiencia del área financiero de una entidad, este se mide al dividir el total de 

deudas atrasadas entre el total de deudas vigentes midiendo así el riesgo por 

morosidad en un periodo.  

Coll (2021), señala que la morosidad es un indicador que se encarga de medir la 

cantidad de ventas dadas al crédito que aun han sido canceladas y previamente 

calificados como morosos causando un efecto en la economía de una entidad, esta 

se mide calculando la cantidad total de crédito vencido entre el saldo de la cartera 

de clientes. 

Según Jallo et al. (2022), el cliente moroso es aquel que no cumple con un pago 

que se estableció en una fecha acordada, esta repercute en la rentabilidad y cuanto 

más sea el incremento de esta tasa causará baja rentabilidad y retrasos en las 

obligaciones que tiene la entidad, como pago a proveedores, personal y servicios 

causando insolvencia económica en la empresa. 
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III. METODOLOGÍA

3.1   Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

La presenta investigación será del tipo básico, al respecto Álvarez 

(2020), señala que se orienta a adquirir un nuevo entendimiento de 

modo sistemático, con el singular objetivo de ampliar los conocimientos 

sobre una realidad determinada. Por ello, se centrará en analizar los 

resultados expuestos. 

3.1.2 Diseño de investigación 

En el presente estudio se utilizó un diseño no experimental, al respecto 

Arias y Covinos (2021), señala que en este diseño no se encontrarán 

estímulos ni condiciones experimentales a las que expongan las 

variables de estudio, los temas evaluados serán en su ambiente natural 

sin cambiar el estado en el que se encuentre; además, no se 

manipularán las variables. Dentro de este diseño existen dos tipos, 

transversales y longitudinales y lo que los hace diferente es la época o 

el tiempo en que se realicen. Por lo tanto, la investigación será 

transversal con un alcance descriptivo. 

3.2. Variables y operacionalización 

En la investigación se consideró a dos variables, la primera gestión de 

cobranza y la segunda morosidad. 

Gestión de cobranza es una variable independiente que se analizará con un 

enfoque cuantitativa. Lo cual analizaremos para ver el efecto sobre la segunda 

variable. 
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La morosidad es una variable dependiente de tipo cuantitativo, la cual se 

analiza cómo fue afectada por la variable independiente. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

           3.3.1. Población 

La población está determinada por las políticas, los procesos del área 

de cobranza, los comprobantes, las estrategias de recuperación de 

cartera morosa. Según Arias (2016), menciona la población de 

cualquier tipo de estudio es un grupo de incidentes explicado, escaso 

y alcanzable, con el fin de formar el referido para elegir la muestra que 

cumplirá con una sucesión de reglas predeterminadas. 

• Criterio de inclusión. En la investigación se consideraron las 

políticas, los procesos del área de cobranza, comprobantes 

emitidos, las estrategias de recuperación de cartera moroso y 

cuentas incobrables del último periodo contable. 

• Criterio de exclusión. En esta investigación se excluyeron 

documentos, flujo gramas, etapas judiciales y periodos anteriores 

al 2021 

3.3.2. Muestra 

Según Gómez (2021), la muestra es representativa de un tamaño 

relativamente adecuado que ha sido elegida por procedimientos 

aleatorios. La muestra de la investigación son las políticas, procesos 

del área de cobranza, los comprobantes, las estrategias de 

recuperación de cartera morosa de enero a agosto 2022. 

3.3.3. Muestreo 

Según Gómez (2018), el muestreo es una técnica o grupo de 

procedimientos para conseguir una muestra reducida de una 

población limitada o amplia, con el fin de apreciar valores de los 

parámetros o ratificar hipótesis sobre como entregar de 

probabilidades, también sobre la importancia de un parámetro de la 
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población. El muestreo de la investigación es no probalística porque 

se seleccionaron documentos que se requería para la investigación. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Hernández y Duana (2020), mencionan que las técnicas para recolectar 

documentos comprenden recursos y actividades que autorizarán al 

investigador recopilar información necesaria para obtener respuestas a sus 

preguntas de investigación. Para la presente investigación se utilizó como 

técnicas el análisis documental y la observación 

Fernández et al. (2019), mencionan que los instrumentos es una herramienta 

que determina la calidad de la información, para la elección y desarrollo de 

esta se debe tener en cuenta la metodología que se utilizará y las 

características de la investigación. Se utilizará la ficha de análisis de 

documentos y la guía de observación para recolectar datos. 

3.5. Procedimientos 

Para realizar esta investigación se analizó la problemática de la empresa, por 

lo cual se planteó y se formula el problema general como específicos, la 

justificación, los objetivos, por ser un trabajo descriptivo no lleva hipótesis. Se 

indagó selectivamente artículos, revistas, libros y tesis para profundizar las 

bases teóricas de las variables y dimensiones, por otra parte, se determinó tres 

fechas específicas para recolección de la información, así mismo se utilizó 

como instrumentos la guía de observación y la ficha de análisis documental. Se 

revisó minuciosamente las políticas, los procesos y las estrategias de cobranza 

además el grado de morosidad que tiene la empresa, analizando las deudas 

vencidas y las que están aún vigentes. Luego de obtener la información 

requerida, esta sirvió para proponer y modificar los procesos de cobranza que 

ayudará a mantener un control más eficiente sobre los cobros con el fin de 

aportar nuevos procedimientos para el bienestar de la empresa de residuos 

sólidos. 
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Arteaga (2019), menciona que para obtener colusiones significativas se debe 

aplicar sistemas de técnicas de estadística para que los datos se puedan 

describir, además de tablas y gráficos, se deben evaluar qué porcentaje es 

mayor o menor mostrando la diferencia, a esto se le conoce como evaluación 

y análisis de datos.  Se analizó la gestión de cobranza y el grado moroso de las 

cuentas por cobrar de la empresa, lo cual los datos recolectados se presentarán 

en tablas y gráficos para exponer los resultados obtenidos de esta.  

3.7. Aspectos éticos 

La investigación fue realizada bajo los lineamientos del código de ética de la 

universidad Cesar Vallejo, según la Resolución de consejo universitarios N° 

0262 – 2020/UCV. La información que se brinda en el informe es netamente el 

trabajo de los autores, para ello se utilizará el programa anti-plagio de Turnitin, 

así mismo cada cita y referencia bibliográfica se realiza aplicando el manual 

APA de séptima edición. Del artículo 9 del código de ética, menciona la 

originalidad del estudio, para ello nos brindan un acceso a un software que 

permitirán detectar el índice de similitud con otras fuentes de trabajo. 

3.6. Método de análisis de datos 
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IV. RESULTADOS

La empresa de residuos sólidos, inicio sus actividades el 05 de mayo del 2019. Se 

encuentra en el rubro comercializador, su principal actividad es la venta al por 

mayor de metales y minerales metalíferos. 

El objetivo de la investigación fue analizar la gestión de cobranza y la morosidad y 

de acuerdo con los resultados obtenidos, proponer un diseño de procesos de 

cobranza para la empresa de residuos sólidos. 

Tabla 1 

Porcentaje de nivel de cumplimiento. 

CRITERIO NIVEL DE CUMPLIMIENTO 

0% a 58% DEFICIENTE 

59% a 69% REGULAR 

70% a 100% EFICIENTE 

 Fuente: Quispe (2020) 

En la tabla 1 se determina el nivel del cumplimiento según la siguiente escala 

valorativa: 0 – 58 (Deficiente); 59 – 69 (Regular); 70 – 100 (Eficiente), que fueron 

aplicadas para la guía de observación. 
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4.1 Análisis de la política de cobranza 

Mediante la guía de observación se obtuvieron los niveles de cumplimiento de las 

políticas de cobranza de la empresa. 

Tabla 2 

Cumplimiento de la política de cobranza 

Nota: Criterios utilizados para la propuesta de las nuevas políticas. 

Tomando en cuenta que existen 10 puntos los cuales conforman el 100%, se asignó 

el 10% a cada criterio de observación para poder determinar el nivel de 

cumplimiento de la política de cobranza de la empresa. 

N° Criterios SI NO 

1 
Cuentan con un flujograma para realizar el cobro a los 
clientes. 

x 

2 Notifican a la gerencia sobre los clientes con deuda x 

3 
Realizan descuentos cuando el cliente paga antes de la 
fecha pactada 

x 

4 
Tienen establecidos un control sistemático para el manejo 
y seguimiento de las deudas de los clientes. 

x 

5 
Realizan segmentaciones de cartera antes de tomar 
decisiones sobre los deudores. 

x 

6 
Realizan estrategias para cobrar a los clientes con deuda 
vencida 

x 

7 Cuentan con trabajadores calificados para su función x 

8 
Aplican mensualmente indicadores financieros para saber 
el estado de sus cuentas 

x 

9 
Solicitan información necesaria de los clientes para realizar 
sus cobros 

x 

10 
Se realizan negociaciones de cobro con los clientes 
morosos. 

x 

3 7 
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FIGURA 1 

Valor porcentual del grado de cumplimiento de la política de cobranza. 

En la figura 1 se aprecia los resultados, donde el 30% de la política de cobranza se 

está cumpliendo y por otro lado el 70% no se cumple, por lo cual el nivel de 

cumplimento es deficiente, por lo tanto, los puntos débiles para la política son del 

no contar con un flujograma, no notifican a gerencia sobre los clientes con deuda, 

no realizan segmentación de cartera y entre otros. 

4.2   Revisión de los procesos de cobranza 

4.2.1 Grado de cumplimiento del proceso de cobranza 

Se revisaron los procesos que se utilizan para cobrar la deuda de cada cliente. 

Tabla 3 

 Proceso del área de cobranza 

N° Criterio SI NO 

1 
Se realiza el reconocimiento y registro de las facturas de 
venta 

x 

2 Informan al cliente antes del vencimiento de su cuenta x 

3 
Se imprimen reportes con las deudas vencidas y vigentes 
del mes 

x 

4 
Notifican mediante correo al cliente su deuda pendiente con 
la empresa 

x 

5  Utilizan otros canales de comunicación x 

6 Solicitan los movimientos del estado de cuenta por cada mes x 

7 Se registran los pagos de los clientes x 

2 5 

0%

20%

40%

60%

80%

SI NO

30%

70%
N
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Nota: Criterios utilizados para la propuesta de nuevos procesos de cobranza 

 

Tomando en cuenta que existen 7 puntos los cuales conforman el 100%, se asignó 

el 15% a cada criterio de observación para poder determinar el nivel de 

cumplimiento de los procesos de cobranza de la empresa. 

Figura 2 

Valor porcentual del grado de cumplimiento del proceso de cobranza 

 

 

En la figura 2, como se puede visualizar, se cumplen en un 29% los procesos de 

cobranza y el 71% no se está cumpliendo, por cual el nivel de cumplimiento es 

deficiente, dicho porcentaje es porque el área solo utiliza el correo para 

comunicarse con los deudores y no cuenta con otros medios, no informan a los 

clientes de sus cuentas que están por vencer. 

4.2.2 Porcentajes de clientes con deuda 

Tabla 4.  

Número de clientes con deuda antes de las estrategias 

 

  VENCIDAS  VIGENTES 

CLIENTES 19 10 

MONTO S/ 603,515.74 332,765.55 
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Hasta el mes de agosto la empresa cuenta con 29 clientes con deuda, el monto 

llega a un total de S/ 936,281.29 por cobrar. 

 

Figura 3  

Porcentaje de cuentas por cobrar de los clientes antes de estrategias 

 

4.3 Verificación de las estrategias de recuperación de la cartera morosa. 

La empresa cuenta con dos estrategias para recuperar la cartera morosa, los cuales 

se utilizaron para recuperar las cuentas de 6 clientes, por lo tanto, en mayo se 

recuperó la totalidad de dos cuentas pendientes y así mismo quedando 4 deudas 

aún pendiente de cobro. 

4.3.1 Estrategia por descuento por pago total de la deuda 

 Esta estrategia consta de una negociación con el cliente deudor para aplicar algún 

descuento por la totalidad del pago. 

Se establecerá el porcentaje de descuento de acuerdo a la cantidad de dinero, 

tiempo de deuda y a que empresa se le está aplicando. 

 

 

 

 

 

VENCIDAS 
65%

VIGENTES
35%
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Se negoció con dos clientes que contaban con más de dos meses de deuda 

vencida, y se acordó que se descuente el 10% por el pronto pago de la totalidad de 

la deuda. Logrando recuperar S/.49,189.52 pero en consecuencia la empresa 

perdió S/5,465.50. 

 

Tabla 5  

Créditos recuperados utilizando la estrategia descuento por pago total. 

 

Nota: Estas cuentas se recuperaron en mayo y ya no se consideró para el análisis 

hasta agosto. 

En mayo se aplicó la estrategia de descuento por pago total de la deuda para los 

clientes 1 y 2 recuperándose el 90% de su cartera. 

 

4.3.2 Cobros mensuales de porcentajes de la deuda total 

Esta estrategia consta de un acuerdo con el cliente deudor para el pago de 

porcentajes mensuales con el mínimo del 15% y así ir disminuyendo la deuda total, 

esto se aplica dependiendo del monto total y el tipo de cliente. 

Se utilizó está estrategia para acordar y negociar con cuatro clientes que tenían 

cuentas vencidas a partir de enero 2022, de esta forma se recuperó S/123,023.73 

que representa el 49% del total de la deuda. 

 

Clientes 
% Negociado con el 

cliente 
Deuda Total 

Pérdida por 
descuento 

 Recuperado 

1 10% de descuento por 
pago total 

22,861.80 2,286.18 20,575.62 

2 31,793.22 3,179.32 28,613.90 

TOTAL    54,655.02 5,465.50 49,189.52 
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Tabla 6 

Créditos recuperados utilizando la estrategia por pago mensuales 

Nota: Estas 4 cuentas se están recuperando a la fecha por ende se considera para   

el total de las cuentas por cobrar. 

Pasado los 90 días de la fecha de vencimiento de la deuda de los 4 clientes se 

aplica la estrategia pago mensual con diferentes porcentajes a cada uno. 

 

Tabla 7 

Número de clientes con deuda después de las estrategias 

 

 

 

Figura 4 

Importe de deudas vigentes y vencidas después de las estrategias aplicadas. 

 

  

 

 

 

Clientes 
% Negociado 
con el cliente 

Deuda total  recuperado Pendiente 

1 

15% x mes 

111,397.16 66,838.30 44,558.86 

2 65,185.29 29,333.38 35,851.91 

3 56,197.48 16,859.24 39,338.24 

4 50% x mes 19,985.62 9,992.81 9,992.81 

TOTAL   252,765.55 123,023.73 129,741.82 

  VENCIDAS  VIGENTES 

CLIENTES 15 14 

MONTO S/ 350,750.19 462,507.37 

VENCIDAS 
43%VIGENTES

57%
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Luego de que la empresa aplicara sus estrategias, las deudas vencidas 

disminuyeron un 22% equivalente 123,023.73, según la figura 2 la cartera vencida 

era un total de 603,515.74 antes de aplicar las estrategias. 

4.4  Analizar la morosidad 

 

 

4.4.1 Índice de morosidad  

Se analizo el índice de morosidad de una empresa de residuos sólidos tomando en 

cuenta los meses de enero hasta agosto del año 2022. 

Tabla 8 

 

Índice de morosidad según la empresa 

 

 

 

 

 

 

 

TOTAL    = 

 

Luego de revisar los documentos entregados por la empresa, se encontró que 

se consideraron a 4 clientes como morosos, a los cuales la gerencia ya les 

estaba aplicando las estrategias para recuperar sus cuentas, siendo el total de 

las cuentas vencidas la deuda aún pendiente por recuperar, por lo tanto, el 

índice de morosidad que considera la empresa seria del 15%  

 

Tabla 9 

      Índice de morosidad antes de las estrategias 

   

 

 

 

SALDO DE 
CARTERA VENCIDA 

TOTAL, DE 
CUENTAS POR 

COBRAR 

129,741.82 813,257.56 
  

15% 

SALDO DE CARTERA 
VENCIDA 

TOTAL, DE 
CUENTAS POR 

COBRAR 

603,515.74 936,281.29 
  

64% 
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Luego realizar la revisión de las cuentas por cobrar y las fechas de vencimiento de 

la empresa, se encontraron 19 clientes con deuda vencida con un importe de 

603,515.74 y no 4, por ende, el porcentaje de morosidad real sería el 64%. 

Tabla 10 

Índice de morosidad después de las estrategias 

 

 

 

 

 

Para determinar la morosidad respecto al año 2022 se consideró el total de la 

cartera vencida entre el total de las cuentas por cobrar de enero a agosto dando 

como resultado el 43% de morosidad que tiene una empresa de residuos sólidos. 

Figura 5 

Porcentaje de morosidad antes y después de las estrategias 

 

 

 

 

SALDO DE 
CARTERA 
VENCIDA 

TOTAL, DE 
CUENTAS POR 

COBRAR 

350,750.19 813,257.56 
  

43% 

64%
43%
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4.5 Plantear un nuevo diseño de proceso de cobranza para una empresa de 

residuos sólidos. 

 

Después de analizar los procesos y las políticas de cobranza de una empresa 

de residuos sólidos y teniendo en cuenta la deficiencia de ellas, se presenta un 

diseño de propuesta, que se enfoca principalmente en las deficiencias que 

presenta el área. Asimismo, dicho aporte será de mucha ayuda para empresas 

que tengan el mismo problema o no tengan bien estructurados sus políticas y 

procesos. Por lo tanto, esas nuevas políticas se deben dar a conocer a los 

trabajadores en el área de cobranza para mayor efectividad. 
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POLÍTICAS Y PROCESOS DE COBRANZA 

 

Área de cobranza 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

1. Objetivo general: Establecer las políticas y procesos de cobranza para 

mejor funcionamiento del área de cobro. 

 

2. Alcance: Solo puede utilizar las personas que laboran en el área de 

cobranza. 

 

3. Políticas: 

 

• Solicitar la información completa de cada cliente para un mejor 

seguimiento. 

• Notificar a gerencia cada 30 días sobre los clientes que tiene deuda 

con la empresa, indicando la fecha de emisión de la factura, el plazo 

de vencimiento y cuantos días paso su demora. 

• Realizar descuentos por pronto pago dependiendo de las 

características del cliente.  

• El área debe tener un control sistemático detallado sobre las facturas 

pendientes de cobro. 

• Aplicar estrategias de recuperación de cuentas correspondientes a 

cada cliente, siempre y cuando el gerente indique y este informado. 

• Realizar segmentaciones de cartera para tomar decisiones sobre los 

deudores. 

 

 

 

 

 

 

PM 



25 
 

POLÍTICAS Y PROCESOS DE COBRANZA 

 

Área de cobranza 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 

4. Procesos de cobranza: 

• Realizar el reconocimiento y registro de las facturas de venta. 

• Comunicar a los clientes sobre su factura a vencer. 

• Si el correo es respondido, se espera la confirmación del pago y se 

actualiza los reportes. 

• De no responder los correos utilizar otros canales de comunicación 

(mensajes vía WhatsApp o llamadas telefónicas) 

• Revisar el estado de la deuda de los clientes antes de realizar los 

cobros. 

• Actualizar la información sobre las deudas vigentes y vencidas. 

5. Flujograma para el área de cobranza:

PM 

COBRANZA

GERENCIAJEFE SUBORDINADOS CLIENTE CANCELACIÓN

INICIO

Reconocimiento
de las facturas y 

su vencimiento 

FIN

Generar reportes 
de la cobranza

Registrar los 
ingresos por  el 

pago de los 

Llamadas telefónicas, 
enviar mensajes por 
Whatsapp  al cliente.

Correos a clientes 
informando de su 

deuda

Responde 
el correo

si

Indica que 
pagará la deuda

Se confirma y se 
procesa el pago  

No

Cancela si

NoEnvía un 
comunicado a 

gerencia

Se confirma y se 
procesa el pago  

Generan reporte 
de deudores

Toma desición sobre 
las deudas vencida



 
 

V. DISCUSIÓN 
 

Al realizar el análisis de la gestión de cobranza y la morosidad de una empresa de 

residuos sólidos de ate, se desarrollaron diversas actividades: se evaluó las 

políticas del área, procesos de cobranza y estrategias para recuperar las cuentas, 

en los que se encontraron notorios problemas y fallas en la estructura de los 

procesos y políticas, con deficientes niveles de cumplimiento para realizar las 

cobranzas a los clientes y esto se ve reflejado en el alto porcentaje de morosidad 

que presenta en los periodos de enero a agosto del 2022, causando serios 

problemas para afrontar sus obligaciones a corto y larga plazo, en consecuencia 

afectarían sus operaciones comerciales.  

Por lo tanto, al analizar la situación actual de la empresa sobre las políticas de 

cobranza se encontró en un nivel de cumplimiento deficiente, dado que sus puntos 

débiles son que no cuentan con un flujograma, no notifican a gerencia sobre los 

clientes con deuda, no realizan segmentación de cartera, no cuentan con 

estrategias para deudas vencidas. Una mala implementación de políticas incide 

mucho en las cuentas por cobrar ya que no tiene establecidos reglas y 

procedimientos que detallan la forma en que se maneja las cobranza y pagos de 

los clientes. En ese sentido, se coincide con la investigación de Gutiérrez et al 

(2021), quienes indican que muchas empresas aplican sus políticas de manera 

implícita sin ninguna guía u opinión de algún profesional que evalúen sus finanzas, 

por ende, muchas de estas no están correctamente estructuradas y no se basan en 

la realidad de la entidad, lo que puede incrementar la posibilidad de otorgar un 

crédito que más adelante no se podrá cobrar o recuperar. Así mismo guarda 

relación con el trabajo de Mogollón (2021), donde menciona que una inadecuada 

implementación de políticas de cobranza impactará negativamente en el cobro de 

las cuentas, causando un incremento de clientes con deuda vencida impactando 

de forma negativa en las finanzas de una entidad. Se define entonces que una 

empresa debe estructurar y aplicar unas políticas de acuerdo con la realidad 

económica y del rubro en la que se encuentra. 

Con relación al análisis del cumplimiento de los procesos de cobranza que tiene la 

empresa, arrojaron un nivel del 67% indicando que es deficiente para proceder con 
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los cobros a los clientes. En este sentido tiene relación con la investigación de 

Pizzan et al. (2022) quienes mencionan que la mala administración y organización 

de los procesos de cobro ocasiona que la empresa no pueda afrontar el incremento 

de las deudas retrasando la obtención de ingresos los cuales afectan para el 

desarrollo de sus actividades. Así mismo Gallegos et al. (2017), quienes afirman 

que las entidades deben de mejorar los procesos de cobranza para que estas sean 

fáciles de aplicar para el área y sea de forma “amistosa” para con los clientes, de 

esta forma llevar un mejor control de las cuentas por cobrar. Se determina entonces 

que el bajo cumplimiento de los procesos de cobranza, causaría el mal control y el 

aumento de los clientes con deudas, siendo estos procesos el primer paso para 

realizar los cobros, ya que de no ser así la empresa se vería perjudicada por el 

incremento de dinero que no se está cobrando. 

En cuanto a las verificaciones de las estrategias de recuperación de la cartera 

morosa, la empresa tiene establecidos dos estrategias una de ella es descuento 

por pago total de la deuda, logrando así recuperar el 90% de dos clientes y la 

segunda mediante la aplicación el pago mensual según el cliente y el monto de la 

deuda vencida, las estrategias establecidas por la empresa resultan ser óptima 

porque de una u otra forma se logró recuperar un 22% de la cartera morosa. Debido 

a ello se contrasta con la definición de Villena y Guerrero (2021) que mencionan 

que una estrategia tradicional no genera presión al cliente para que este realice sus 

pagos y posiblemente sigan ofreciendo créditos a clientes con deudas vencidas, es 

necesario que se aplique otras estrategias al cliente morosos para llegar a un 

acuerdo de cobranza, y así evitar que ambas partes puedan caer en estrategias 

judiciales. Asimismo, Heredia y Montenegro (2021) mencionan que las estrategias 

son de mucha importancia para las empresas, ya que ayudan a minimizar riesgos 

que puedan surgir debido a una mala gestión o por inconvenientes que puedan 

surgir dentro de una determinada entidad o país. Por otra parte, en la investigación 

de Martínez et. al (2022), mencionan que si las estrategias son deficientes en una 

empresa es porque no se realizan de manera oportuna, porque si los encargados 

de las cobranzas no saben realizar los cobros de la deuda es debido a la falta de 

políticas y procesos de cobranza claros y oportuno, la falta de motivación y 

capacitación, dado esto incrementa la morosidad por parte de los clientes y por 

ende se afectado la empresa. Por ende, se determina que la aplicación de 
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estrategias para recuperar cuentas vencidas en una empresa es de gran 

importancia, pero estos se deben elaborar de acuerdo al monto de las deudas y el 

tiempo que llevan vencidas. 

Con relación a las cuentas por cobrar vencidas en la empresa, fue de suma 

importancia analizar el grado de morosidad los cuales arrojan un 53%, siendo un 

nivel alto, En este sentido, se coinciden con la investigación de Bernal et al. (2021), 

quienes afirman que una entidad que no cuente con un procedimiento bien 

estructurado para realizar la cobranza, causara con alta tasa morosa que es 

perjudicial y se tienen que tomar medidas para disminuirla. Este resultado es similar 

a la investigación de Salazar et al. (2021), porque mencionan del descuido de sus 

cuentas por cobrar vencidas que tienen las empresas por sus procesos deficientes, 

además de no aplicar revisar las cuentas vencidas los cuales incrementan su 

cartera morosa. Se determina entonces que el alto índice de morosidad de la 

empresa se debería al bajo control que tienen sobre las cuentas vencidas, por ende, 

representa un problema en sus operaciones provocando que no tengan el dinero 

para hacerse cargo de sus obligaciones a corto y largo plazo. 

Por último, luego de analizar los resultados se observa la poca eficiencia de las 

políticas y procesos de cobranza los cuales representan un problema para realizar 

el cobro a los clientes. En este sentido una propuesta de un nuevo diseño de 

políticas y proceso para la cobranza serán de gran ayuda, así como indican Reyes 

y Garces (2019), en su investigación donde mencionan que luego de analizar la 

morosidad será de gran importancia para revisar si la gestión de cobranza está 

siendo efectiva y poder solucionar fallas y solucionarlos, para luego diseñar una 

propuesta de mejora. Por lo tanto, realizar una propuesta rediseñando las políticas 

y procesos de cobranza de una empresa, será la mejor solución para controlar las 

cuentas por cobrar y minimicen el grado de morosidad que se encuentra en la 

entidad, reflejándose en sus finanzas. 

 

 

 

 



29 
 

VI. CONCLUSIONES 

 

• Al analizar la gestión de cobranza y la morosidad de una empresa de 

residuos sólidos se concluye que las políticas y procesos están mal 

implementadas, obteniendo un nivel de cumplimiento deficiente, asimismo la 

morosidad de la empresa está en un nivel alto, esto podría causar serios 

problemas para la entidad y más aún en el sector que se encuentra. Por lo 

que se deduce que es importante modificar la gestión de cobranza una que 

este acorde con la realidad del negocio. 

 

• Con relación a las políticas de cobranza, el nivel de cumplimiento es 

deficiente, con una valorización del 70%, esto se debe a que no cumplen con 

ciertos criterios que debería tener un área de cobranza, por lo que es 

importante restaurar las políticas, contar con más medios de comunicación, 

solicitar el estado de cuenta para un mejor control ya que  mala estructura 

estaría ocasionando que la empresa no pueda realizar oportunamente los 

cobros a sus clientes y sea complicado la recuperación de la cartera vencida.  

 

• Al respecto con los procesos de cobranza de la empresa, el nivel de 

cumplimiento seria deficiente, porque el área de cobranza no tendría un 

control sobre las fechas de vencimiento de las facturas, este bajo 

cumplimiento de los criterios para el proceso de cobranza se debería a que 

los procesos se habrían creado de forma empírica por parte de los dueños, 

Por lo tanto, la empresa tendría un incremento en las cuentas por cobrar lo 

cual representa menos efectivo para sus operaciones comerciales.  

 

• En cuanto a la revisión de las estrategias de recuperación de cartera morosa, 

la empresa cuenta con dos estrategias establecidas, estas resultan ser 

optimas por que se logró recuperar la cuenta de dos clientes que tenían más 

de 60 días de retraso y otros cuatro mediante una negociación estarían 

pagando mensualmente. Por lo que es importante que la empresa cuente 

con estrategias para afrontar cuentas pendientes de los clientes que por 

algún motivo hayan retrasado su pago. 
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• Según los análisis realizados en enero hasta agosto, se aplicó el índice de 

morosidad arrojando un resultado del 43%, por que la empresa tendría 

350,750.19 de cuentas vencidas, a pesar de tener estrategias de 

recuperación que han sido eficientes, por ende, de no controlar este 

porcentaje de morosos repercutirá en sus operaciones y obligaciones con 

terceros, lo cual haga que necesiten de financiación por la baja liquidez si en 

caso no disminuyera el porcentaje obtenido. 

 

• Se encontraron ciertos niveles de deficiencia en la gestión de la cobranza 

que estaría ocasionando un porcentaje alto de morosidad en la empresa, por 

ende, el área de cobranza tendría que evaluar la propuesta de procesos y 

políticas presentada, ya que están creadas acorde a los problemas que 

están presentando con sus criterios.   
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VII. RECOMENDACIONES 

 

De acuerdo al análisis de la gestión de cobranza y la morosidad de una empresa 

de residuos sólidos en, ate 2022., se encontró deficiencias, por tal motivo se 

recomienda lo siguiente: 

• Se recomienda restructurar o diseñar la política de cobranza, para un mejor 

control sería bueno notificar a gerencia sobre los deudores y puedan tomar 

medidas sobre ellas, así mismo si el cliente es puntual es sus pagos y ya es 

cliente antiguo seria bueno o recomendable aplicarle un descuento por 

pronto pago siempre y cuando este informado gerencia. Al modificar la 

política de cobranza se debe evaluar el nivel económico y el rubro comercial 

en el que se encuentra la empresa para así obtener resultados positivos. 

• Se recomienda que antes de rediseñar o crear nuevos procesos de 

cobranza, se deben considerar criterios en base a los objetivos y 

necesidades de la empresa, de esta forma los procedimientos para realizar 

los cobros deberán ser analizados acorde con la realidad económica del 

sector en el que se encuentra, de esta forma la entidad será mucho más 

competitiva y eficiente obteniendo resultados positivos. 

• Se recomienda a la empresa medir correctamente el índice de morosidad 

considerando el total de cuentas vencidas y el total de cuentas por cobrar, 

para que de esta forma puedan conocer el estado real de sus finanzas, y 

tomar decisiones en base a ellas, además que se debe mantener una tasa 

por debajo del 15% lo cual es controlable para la entidad. 

• Se recomienda que la propuesta diseñada se aplique, ya que los criterios 

utilizados para sus procesos están estructurados en base a la realidad 

económica en el que se encuentra la empresa, además que las políticas 

nuevas serian de gran ayuda para controlar los niveles de morosidad ya 

existentes. 
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ANEXOS 
 

Anexo 1 – Matriz de operacionalización de variables 

Problema General

¿Cómo se encuentra la gestión  de 

cobranza de una empresa de residuos 

sólidos de Ate, 2022?

Problemas Específicos

¿Cómo se encuentra la política de 

cobranza  de una empresa de residuos 

sólidos de Ate, 2022?

¿Cómo son las estrategias  de  cobranza 

de una empresa de residuos sólidos de 

Ate, 2022?

¿Cómo es el proceso de cobranza  de 

una empresa de residuos sólidos de Ate, 

2022?

¿Cómo se encuentra la morosidad de 

una empresa de residuos solidos ?

¿De que manera se puede diseñar una 

estrategia de cobranza de una empresa 

de residuos solidos?

VARIABLES Y DIMENSIONES METODOLOGIA

Objetivo General

PROBLEMAS OBJETIVOS

Analizar la gestión de 

cobranza  y  la morosidad de 

una empresa de residuos 

sólidos de Ate, 2022

Objetivos Específicos

Y: Morosidad                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

Y1: Ratio de morosidad                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

X: Gestión de cobranza                                                                       

X1 :     Politicas de cobranza                                                                              

X2: Estrategias de cobranza                                                                                                                

X3:    Procesos de cobranza                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

Tipo de investigación                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

Descriptiva                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

Diseño de investigación                            

No experimental                                                                                                                                                                  

Tecnica                                                                                                                                 

Analisis documental y 

observacion                                                                                                                                                                                                                                                  

Instrumento                                                   

Guia de analisis documental y 

guia de observación                                                       

Población                                           

Las políticas, los procesos del 

área de cobranza, los 

comprobantes, las estrategias 

de recuperación de cartera 

morosa                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

Muestra                                                   

Son las políticas, procesos del 

área de cobranza, los 

comprobantes, las estrategias 

de recuperación de cartera 

morosa de enero a agosto 

2022                                                                                                                                                                                                                                               

Diseñar un proceso de 

cobranza de una empresa de 

residuos solidos, Ate 2022.

Analizar las politicas de 

cobranza  de una empresa 

de residuos sólidos de Ate, 

2022

Revisar los procesos de  

cobranza de una empresa de 

residuos solidos de Ate, 

2022

Analizar la morosidad de una 

empresa de residuos 

solidos, Ate 2022

Verificar  las estrategias de 

recuperación  de  la cartera 

morosa de una empresa de 

residuos sólidos de Ate, 

2022



 

 

 

Anexo 2 – Matriz de consistencia  

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES

Políticas de cobranza Nivel de cumplimiento de las politicas de cobranza

Nivel de cumplimiento de proceso  del área de 

cobranza 

%  De clientes con deuda

% de clientes recuperados con las estrategias

% de cada cartera recueprada por cada cliente

% de clientes con deuda despues de las estrategias 

MOROSIDAD

Heredia (2018), menciona que la 

morosidad es una ratio que mide 

la eficiencia del área financiero de 

una entidad, este se mide al 

dividir el total de deudas 

atrasadas entre el total de deudas 

vigentes midiendo así el riesgo 

por morosidad en un periodo. 

La morosidad se 

produce cuando el 

cliente no paga sus 

deudas a tiempo 

Ratio de morsidad Indice de moridad

GESTIÓN DE 

COBRANZA

Es un conjunto de funciones que 

aseguran la sana y efectiva 

administración de finanzas de las 

empresas, cuyo principal objetivo 

es activar la relación comercial 

con los clientes (Gayoso 2020).

  La gestión de cobranza 

es un conjunto de 

operaciones que se 

efectúan para dirigir y/o 

administrar el área de 

cobranza  

Estrategias de 

recuperación  de 

cartera morosa

Proceso de cobranza 



 

Anexo 3 – Guía de observación 

 

  

Empresa : Una empresa de residuos solidos de cobranza

Ambiente: Area de cobranza

Hora :

Fecha:

ITEMCRITERIOS SI NO OBSERVACION

Dimensión 1 Politicas de cobranza

1
¿El área cuenta con un flujograma para realizar el cobro a los clientes? x

No cuenta con un flujograma establecido, esto se realizaria deacuerdo a la experiencias que tiene la 

empresa en el sector comercial.

2 ¿El área notifica a la gerencia sobre los clientes con deuda? x Esta información llega a gerencia cuando se solicita los Estados financieros trimestrales.

3 ¿Realizan descuentos cuando el cliente paga antes de la fecha pactada? x No hace ningún descuento por pronto pago.

4 ¿Tienen establecido un control sistemático para el manejo de las deudas de los clientes? x El área maneja el sistema Excel donde lleva un control sobre las deudas.

5 ¿Realizan segmentaciones de cartera antes de tomar decisiones sobre los deudores? x La empresa no realiza una segmentación de cartera para cobrar.

6 ¿Realizan estrategias para cobrar al cliente con deuda vencida? x El área no actúa inmediatamente a menos que la deuda supere mas de dos  meses vencida.

7
¿El área cuenta con trabajadores calificados para su función? X

El área cuenta con un gerente titulado en administración, mientas que los otros 3 son practicantes  

universitarios

8
¿Aplican mensualmente indicadores financieros para saber el estado de sus cuentas? x

El área no aplica estos indicadores mensualmente, si no cada tres meses caundo se esntrega la 

informacion financiera a la gerencia.

9 ¿Se pide información necesaria para realizar los cobros? x La empresa solicita el número, ruc y los correos de contacto.

10 ¿Se realizan negociaciones de cobro con los clientes morosos? x La empresa realiza negociaciones según el monto, el tiempo y al tipo de cliente.

Dimensión 2 Procesos de cobranza

11 ¿Registran la emisión y la fecha de vencimiento de la factura? x El área únicamente solicita los reportes de cuentas x cobrar para revisar los pendientes

12 ¿Informan a los clientes de sus cuentas pendientes antes de su vencimiento? x El área no suele informar a los clientes de sus cuentas que estan por vencer

13 ¿Se guían de algún reporte para realizar los cobros? x Solicitan los reportes de venta

14 ¿El área comunica al cliente de sus deudas vencidas? x Al momento del vencimiento de una cuenta se envían correos al cliente informando de su deuda

15 ¿Utilizan otros medios para informar a los clientes de su deuda ya vencida? x El área solo envía correos a los clientes mas no informan por otros medios

16 ¿El área solicita los estado de cuenta  ? x Únicamente solicitan los reportes de cuentas por cobrar 

Guia de observación - Procesos y politicas de cobranza



 

Anexo 4 – ficha de análisis documental  

 

  

Empresa : Empresa de residuos solidos

Area: Cobranza

Indicador: Estrategia de recuperación de cartera morosa

Objetivo: Verificación de las estrategias de recuperación de cartera morosa.

Fecha: 5 de setiembre 2022

Realizado: Santa cruz - Quijano

ITEM MES N° DE CLIENTES MONTO CUENTAS VENCIDAS CUENTAS VIGENTES OBSERVACIÓN 

1 ENERO 1 111,397.16 111,397.16 0.00 Estrategia 2

2 FEBRERO 1 65,185.29 65,185.29 0.00 Estrategia 2

3 MARZO 1 56,197.48 56,197.48 0.00 Estrategia 2

4 ABRIL 1 19,985.62 19,985.62 0.00 Estrategia 2

5 MAYO 3 31,000.00 31,000.00 0.00 3 vencidas

6 JUNIO 4 55,900.00 55,900.00 0.00 4 vencidas

7 JULIO 7 220,493.18 155,344.19 65,148.99 5 vencidas 2 vigentes

8 AGOSTO 11 376,122.56 108,506.00 267,616.56 3 vencidas 8 vigentes 

TOTAL - 29 936,281.29 603,515.74 332,765.55 19 vencidas 10 vigentes

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL N° 1

Empresa : Empresa de residuos solidos

Área: Cobranza

Indicador: Índice de morosidad

Objetivo: Analizar la morosidad

Fecha: 5 de setiembre

Realizado: Santa Cruz - Quijano

ITEM CONCEPTO

SALDO DE 

CARTERA 

VENCIDA

TOTAL DE LAS 

CUENTAS X 

COBRAR

1 SEGÚN LA EMPRESA 129,741.82 813,257.56

2 ANTES DE LAS ESTRATEGIAS 603,515.74 936,281.29

3 DESPUES DE LAS ESTRATEGIAS 350,750.19 813,257.56

FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL N° 2



 

Anexo 4 – Carta de autorización de la empresa. 

 

 

 



 

Anexo 5 – Carta de presentación  

  



 

Anexo 6 – Certificado de validación 



 

 

 



 



 



 



 

Anexo 7 – Grados académicos de validadores. 
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