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RESUMEN

El propósito de este estudio viene a ser el análisis profundo de los problemas de cobranza y

otorgamiento de créditos a los clientes de La Distribuidora Comercial Alvarez Bohl. Para

esto se analizaron los tiempos de pago, los principales métodos de cobro, el otorgamiento

de créditos y en especial se busco las características de los clientes. Estos análisis se

hicieron efectivos mediante encuestas a una muestra de 328 clientes, además de los datos

proporcionados por el área de créditos de .la empresa. Este proceso de análisis se dio de forma

descriptiva, explicativa y no experimental. El estudio nos muestra los problemas serios de

morosidad en que se encuentran los créditos, y lo difícil que se hace disminuir estos márgenes.

Luego del análisis se pudo concluir que los procesos de cobro se deben realizar de forma más

intensa y con menor tiempo de cobro, además de incrementar las capacidades de cobro de los

encargados mediante capacitaciones, y motivaciones a quien logre disminuir sus niveles de

morosidad. Otro de los resultados a rescatar es el hecho que los niveles de morosidad no solo se

basan en el mal otorgamiento de los mismos, sino en la falta de compromiso de los clientes con la

empresa lo cual se debe reducir mediante una comunicación constante con ellos para lograr que el

compromiso de cada uno de estos aumente, y lograr que se entienda la importancia que tiene

para ellos trabajar con la empresa.
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ABSTRACT
The purpose of this study is to be a deep analysis of the problems of collection and lending
to customers Alvarez Bohl Distribuidora Comercial. For this we analyzed the time of
payment, the main methods of collection, the lending and seek special characteristics of the

customers. These tests were realized by surveying a sample of 328 customers, in addition to
data provided by the credit department of the company. This process of analysis was a

descriptive, explanatory and not experimental. The study shows the serious delinquencies
on loans that are, and how difficult it is decreased in these margins. After analysis it was

concluded that the processes of collection should be made more intense and less recovery

time, and increase the capabilities of collection managers through training and motivation

who achieve lower your levels of bad debt. Another result to rescue is the fact that

delinquency levels are not only based on the wrong provisión of the same, but the lack of

customer engagement with the company which should be reduced through constant

communication with them make the commitment of each of these increases, and make them

understand how important it is for them to work with the company.
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