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RESUMEN

La presente investigacion, “Gestion de cobranzas y su influencia en la liquidez de la empresa
clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 20177, tiene como objetivo determinar la
influencia de la gestion de cobranzas en la liquidez, a traves de la identificacion de los
procedimientos y politicas de cobranza, con la utilizacion de la investigacion cientifica junto
con el empleo de conceptualizaciones, definiciones, etc. para desarrollar todos los aspectos
importantes de la tesis, desde el planteamiento del problema hasta la contrastacion de las

hipotesis.

Para desarrollar la presente investigacion se ha empleado el tipo de investigacién aplicada,
porque se busca la aplicacidn de los conocimientos adquiridos, para después implementarlos
y sistematizarlos en la practica de la investigacion; y el nivel de investigacion correlacional,
que mide a dos 0 més variables estan relacionadas para después analizar su correlacion, lo
cual permitird determinar la influencia de la gestion de cobranza en la liquidez de la Clinica

Limatambo.

Ademas se hace una recopilacion de informacion del marco teorico, el aporte brindado por
los especialistas relacionados con cada una de las variables, el mismo que clarifica y amplia
el panorama de estudio con el aporte de los mismos; respaldado con el empleo de las citas
bibliograficas que dan validez a la investigacion. A su vez, se hace un trabajo de campo que
consta de la aplicacion de una encuesta, la cual servira para la verificacion de la hipotesis

junto con un andlisis documental del Estado de Situacion Financiera.

Por consiguiente, los objetivos planteados en la investigacion han sido alcanzados en
totalidad, como también los datos encontrados facilitaron el logro de los mismos. Asi mismo
merece destacar que para el desarrollo de la investigacion, el esquema planteado en cada uno
de los capitulos, hizo didactica la presentacion del trabajo, como también se alcanzd los

objetivos de esta investigacion.



ABSTRACT

The present investigation, "Collections management and its influence on the liquidity of the
Clinical Company Limatambo Cajamarca S.A.C. in year 2017 ", aims to determine the
relationship between collection management and liquidity, through the identification of
collection procedures and policies, with the use of scientific research with the use of
conceptualizations, definitions, To develop all the important aspects of the thesis, from the

approach of the problem to the testing of the hypothesis.

In order to develop this research, the type of applied research has been used, because the
application of the acquired knowledge is sought, and then implemented and systematized in
the practice of research; and the level of correlational research, which measures two or more
variables are related to after analyzing their correlation, and what is the relationship of the

management of the liquidity management of the Limatambo Clinic.

In addition, there is a compilation of information of the theoretical framework, the contribution
provided by the specialists related to each one of the variables, the same as clarifying and
expanding the study panorama with the contribution of the same; supported with the use of
bibliographic citations that validate the research. In turn, we see a field work that consists of
an application of a survey, the service for the verification of hypotheses together with a
documentary analysis of the State of Financial Situation.

Therefore, the objectives set out in the research have been achieved in the totality, as well as
the data found in the achievement of the same. In this way, we have taken into account the

presentation of the work, as well as the objectives of this research.



INTRODUCCION

La presente investigacion se hace para conocer la influencia de la gestion de cobranza en la
liquidez de la empresa Clinica Limatambo a través de la correcta aplicacion de los
procedimientos y politicas de cobranza; se debe tener claro que la gestion de cobranzas es un
factor clave dentro de cada empresa, ya que su eficiente y 6ptima gestion esta relacionada a
la salud financiera de toda organizacion; y esta a la vez se ve relacionada a la liquidez de la

misma a corto plazo.

La empresa Clinica Limatambo tiene mas de 30 afios en el mercado cajamarquino mostrando
su crecimiento y desarrollo, pero aun existen deficiencias, tales como el retraso en la
facturacion, incumplimiento con las politicas y procedimientos de cobranza, aplicacién de
politicas y procedimientos de cobranzas de manera empirica y el retraso del pago a las
Entidades Financieras y proveedores, afectando la rentabilidad de la empresa. Su
problematica proviene de la ineficiencia en la recuperacion de sus cuentas por cobrar, por
cual se pretende determinar ;Cudl es la influencia de la gestion de cobranzas en la liquidez
de laempresa Clinica Limatambo? Por otra parte se pretende proponer acciones que permitan
mejorar la gestion de cobranzas dentro de la empresa y que estas estén de la mano con los

objetivos de la misma.

El presente trabajo de investigacion se encuentra dividido de la siguiente manera:

En el capitulo I, se realiza el planteamiento de la investigacion ¢Cual es la influencia de la
gestion de cobranza y la liquidez de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el
afio 2017? ¢En qué medida los procedimientos de cobranza influyen en la liquidez de la
empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017? ¢En qué medida las politicas
de cobranza influyen en la liquidez de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en
el afio 2017? Ademas de los objetivos generales, objetivos especificos, justificacion e

importancia de la investigacion y limitaciones de la investigacion.

En el capitulo I, se vera el marco tedrico junto con los antecedentes internacionales,

nacionales y regionales, bases tedricas y definicion de términos basicos.
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En el capitulo 11, se analizara las hipdtesis general, hipétesis especificas y variables.

En el capitulo IV, se harad referencia al tipo y disefio de investigacion, metodo de la
investigacion, poblacion y muestra, unidad de analisis, operacionalizacion de variables,
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y técnicas para el proceso y analisis de la

informacion.

En el capitulo V, por Gltimo se hace el andlisis, interpretacion y discusion de resultados,

prueba de hipotesis, presentacion de resultados, conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Identificacion del problema

En la actualidad, las empresas se enfrentan a uno de los principales retos dentro de su
entorno econdémico, el cual es contar con la suficiente liquidez y solvencia para cumplir
con sus compromisos de pagos de manera regular y continua en el corto plazo, junto con
lograr hacer crecer su rentabilidad y tener un uso eficiente de sus recursos. Para esto, el
area de cobranzas juega un papel de suma importancia dentro de las organizaciones pues
con una buena gestion de procedimientos y politicas de cobranza se estara manejando de

manera eficiente los recursos financieros que seran clave para el éxito de la empresa.

En esta ocasion, el enfoque seré en la liquidez de la empresa y como se relaciona con la
gestion de cobranza, siendo un factor clave dentro de cada empresa, pues su eficiente y
Optima gestion estd muy relacionada a la salud financiera de toda organizacion. Se sabe
que, la gestion de cobranza comienza desde el dia siguiente de vencida la factura al
crédito, por ello las politicas y procedimientos de gestion y cobro deben ser o mas
especificas posibles, bien estructuradas, alineadas a la capacidad productiva o nivel de
prestacion del servicio, y de acuerdo a las necesidades financieras de la empresa porque
van a influir de manera importante en la rentabilidad y riesgo de la misma; pero al no
haber un procedimiento eficiente ni el cumplimiento de las politicas de crédito, falta de
seguimiento a los clientes y alto indice de morosidad, esto provocaria el aumento de las
cuentas por cobrar, trayendo consigo menos entradas de efectivo y menor liquidez para

cumplir con los compromisos financieros.

Actualmente, el contexto econémico ha llevado a muchas empresas a ser flexibles con
sus politicas de ventas, como por ejemplo efectuar ventas al crédito con o sin garantias,
generando en los clientes la tentativa de incumplimiento en las obligaciones que

adquirieron, y en los vendedores el necesario desarrollo e implementacion de politicas y



1.2.

procedimientos de cobranzas que le garanticen y le sirvan de guia ante alguna
eventualidad que se presente; asimismo, el retorno de sus créditos ofrecidos junto con el
mantenimiento del negocio en marcha pero sin descuidar las necesidades de sus clientes

y a la vez generar liquidez al corto plazo.

En este sentido, las ventas o la prestacion de servicios al crédito se han convertido en los
Gltimos afios en un medio de ingreso fuerte para muchas organizaciones, dentro de las
cuales se encuentra la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C., la cual tiene mas
de 30 afios en el mercado cajamarquino, mostrando su crecimiento y desarrollo, pero aun
existen deficiencias, tales como el retraso en la facturacion, incumplimiento con las
politicas y procedimientos de cobranza, aplicacion de politicas y procedimientos de
cobranzas de manera empirica y el retraso del pago a las Entidades Financieras y
proveedores, afectando la liquidez de la empresa. Su problematica proviene de la
ineficiencia en la recuperacion de sus cuentas por cobrar. Por ello, en numerosas
ocasiones se encuentra con situaciones que obstaculizan su desarrollo y le impiden
conseguir sus objetivos. Por lo consiguiente, me propongo realizar el presente trabajo de

investigacion en la referida unidad economica, haciendo uso del método cientifico.

Formulacion del problema

1.2.1. Problema general.

¢Cual es la influencia de la gestién de cobranza con la liquidez de la empresa

Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017?

1.2.2. Problemas especificos.

v ¢En qué medida los procedimientos de cobranza la liquidez de la empresa
Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017?
v ¢En qué medida las politicas de cobranza influyen en la liquidez de la empresa

Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017?



1.3. Objetivo general

Determinar si la gestion de cobranzas influye en la liquidez de la empresa Clinica

Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.

1.4. Objetivos especificos

v Analizar si los procedimientos de cobranza influyen en la liquidez de la empresa

Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.

v Analizar si las politicas de cobranza influyen en la liquidez de la empresa Clinica

Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.

v Proponer acciones que permitan tener una gestion de cobranzas eficiente y eficaz.

1.5. Justificacion e importancia de la investigacion

1.5.1.

1.5.2.

Justificacion teorica.

Esta investigacion se realiza con el propdsito de determinar si la gestiéon de
cobranzas se relaciona significativamente con la liquidez de la empresa Clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C. durante el afio 2017; es decir, se medira si la
gestion de cobranzas es eficiente para poder cumplir con los objetivos de la
empresa; asi como, si la liquidez es necesaria para cumplir oportunamente con las
obligaciones a corto plazo. Por lo tanto, este proyecto de investigacion se justifica
porque esta orientado a mostrar y fortalecer los conocimientos en el tema junto
con los métodos aplicados, buscando obtener la calidad en el resultado y la

solucion al problema existente.

Justificacién practica

Esta investigacion se realiza porque existe la necesidad de conocer la adecuada
gestion de cobranza dentro de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
en el afio 2017, para lo cual se propondré politicas de cobranza para mejorar
significativamente la administracion de las cuentas por cobrar que le permitiran

el aumento de liquidez junto con la solucion a problemas que la afectan. Ademas,



esta investigacion ayudara a otras empresas que deseen medir la eficacia de la

gestion de cobranzas gue tiene dentro de su empresa.

1.5.3. Justificacion academica
La investigacion ayuda al enriquecimiento cognitivo y practico de cada estudiante
tanto en su formacién académica como después de esta, es por ello que la
Universidad Nacional de Cajamarca exige que la mayoria de sus estudiantes se
inmiscuyan dentro de este mundo, por lo cual se permite que elijan a la tesis como
proceso de culminacion de su carrera profesional y, a la vez permitir el
crecimiento de su regién. Ademas, servird como ayuda tanto para alumnos,
docentes y profesionales, pues esta investigacion servird como conocimiento

dentro del area de gestion de cobranza.

1.6. Limitaciones de la investigacion

Durante el desarrollo de la investigacion no hubo ningun tipo de dificultad, ya que el

tema es de actualidad y la empresa brindo las facilidades de informacion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

La gestion de cobranzas cuenta con antecedentes de diversas empresas a nivel

internacional, local y regional que seran citados a continuacion:

A Nivel Internacional

Tirado (2015) en su tesis titulada “Las politicas de crédito y cobranzas y su incidencia
en la liquidez de la fabrica de calzado FADICALZA” (Trabajo de Graduacion Previo a
la Obtencion del Titulo de Economista). Universidad Técnica de Ambato, Ambato —
Ecuador; concluye:
(...) laempresa no basa sus operaciones crediticias en politicas tanto de crédito como
de cobranza, sino lo hace a través de procedimientos empiricos desarrollados por los
encargados del manejo administrativo y es precisamente este error el que ha
ocasionado inconvenientes en las cuentas por cobrar de la empresa. (...) se tiene que
afadir que en la empresa no existe un adecuado control en las cuentas por cobrar, es
decir no se realiza un seguimiento a los clientes que tienen créditos a la empresa y
mucho menos realizan una constante actualizacion de datos, lo que ha generado que
ciertas cuentas por cobrar se vuelvan cuentas incobrables al no tener una informacion
real y en ciertos casos incluso no poseer un documento de respaldo que facilite el
cobro de lo adeudado. (p. 88)
En cuanto a la liquidez se puede concluir que no es un problema que concierne solo
al area financiera, sino a toda la empresa; (...) se identificaron problemas en todos
los departamento y uno de ellos es el area operativa, donde al no haber liquidez los
proveedores de materia prima dejaron de enviar mercancia lo cual genero atrasos en
la produccion en el periodo de analisis.
(...) un manual de politicas de crédito y cobranza es la mejor alternativa para

solucionar los problemas antes descritos. A partir del establecimiento de politicas a



seguir dentro del manual, se puede definir actividades especificas para la toma de
decisiones administrativas que se vea reflejado en el aspecto financiero de la

empresa. (p. 89)

Leyton y Sotomayor (2017) en su tesis titulada “Disefio de un modelo de gestion aplicado
al departamento de crédito y cobranzas de la Compafiia Plasticos Industriales C.A
(PICA), ubicada en la ciudad de Guayaquil” (Tesis Presentada como Requisito para
optar por el Titulo de Ingenieria Comercial). Universidad de Guayaquil, Guayaquil-
Ecuador; concluyen:
(...) se disefi6 un modelo de gestion aplicado al Departamento de Crédito y
Cobranzas, el resultado a esperar es la reduccion del monto de cartera vencida y por
consecuencia, una mejora en la liquidez de la compafiia Plasticos Industriales C.A.
(PICA). EI mismo que al aplicar la propuesta habria un mayor control al momento
de concederse créditos comerciales a los clientes. (...) sin embargo, surgen
problemas en la ejecucion de esta que obliga a que se fijen normas para regular el
proceso; la regulacion de estas politicas estara dada por la rigidez o flexibilidad de
la situacion econOmica que este atravesando la compafiia. Actualmente, el
departamento de Crédito y Cobranzas de la empresa PICA ha presentado diversas
falencias al momento de gestionar su cartera de clientes, (...) situacion que se ha
manifestado como consecuencia del poco flujo de dinero que se maneja en el
mercado actual, y el poco seguimiento que la empresa realiza en cuanto a la gestion
de cobros y de los clientes que la entidad posee, en algunos casos han sido aceptados
sin un analisis previo que cerciore su capacidad de pago. Bajo este contexto, como
parte de la propuesta se disefio un modelo de gestién en donde se involucraron
aspectos como asignacion de responsabilidades, creacion de politicas de crédito
mejoramiento y reestructuracion de procesos como: concesion de crédito, cobranza
preventiva y cobranza extrajudicial. Finalmente, para que la propuesta funcione se
incluird un plan de capacitacion al personal y se fijan indicadores de gestion que
sirvan como base para la medicion de los cambios una vez que se implemente la
propuesta en la compafiia. Entre los indicadores mas relevantes estaria la
actualizacion periddica de la base de datos de los clientes para garantizar una
informacion real y veridica al momento de realizar la gestion de cobranzas de forma

oportuna. (p. 86-87)



A Nivel Nacional

Arce (2017) en su tesis titulada “Implicancia en la gestion de cobranza de las letras de
cambio y su efecto en la liquidez de la empresa Provenser SAC” (Tesis para optar el
titulo de Contador Publico). Universidad Autonoma del Peru, Lima-Perd; concluye:
Se ha determinado deficiencias en la gestion de las cuentas por cobrar de las letras
de cambio que realiza la empresa la misma que tiene un efecto significativo en la
rentabilidad de la empresa, ya que la recuperacion de la cartera de las cuentas por
cobrar es muy lenta, lo que le impide tener a la empresa la suficiente liquidez para
poder atender sus necesidades mas inmediatas.
La empresa no pone énfasis en la aplicacion de las politicas de contacto con el cliente
ya que se detectd un nivel bajo de preocupacion para atender de manera eficaz las
quejas de los clientes, no hay preocupacion por conocer las necesidades de los
clientes, ni existe preocupacion por brindar un buen servicio al cliente, no existen
politicas claras al respecto.
Existen deficiencias en la gestion financiera de la empresa, ya que no existe un
adecuado seguimiento de las cuentas por cobrar, no existe una adecuada evaluacion
de los clientes, ya que muchas veces no se les solicita ningan tipo de informacion,
ya que la administracion considera suficiente la firma de las letras de cambio,

precisamente por el respaldo legal que este titulo valor proporciona. (p. 102)

Silva, Vidal y Tasayco (2017) en su tesis titulada “Las cuentas por cobrar y su incidencia
en la liquidez de la empresa Disefio de Papeles Murales S.4.C.” (Tesis para optar el
titulo de Contador Publico). Universidad Peruana de las Américas, Lima-Peru;
concluyen:
(...) los hallazgos de la investigacion demuestran que existe una estrecha relacion
entre el crédito que se otorgan a los clientes y el recupero de los mismos dentro de
los periodos de vencimientos, los mismos que vienen origindndose por deficiencia
en el manejo de las respectivas politicas de crédito , que originan problemas en las
lineas operativas del negocio como: morosidad no contemplada, carencia de
liquidez, sobrecostos financieros, costos de recuperacion, tasa de descuentos de la
colocacion de los créditos por cobrar en entidades especializadas, entre otros.
(...) El otorgar créditos a los clientes por 30 y 45 dias sin contemplar las respectivas

tasas de interés que afectan los créditos, la misma que se agravada cuando el cliente



no cancele en su oportunidad la obligacion y extienda el mismo hasta mas de 90 dias,
viene provocando un estrangulamiento financiero a corto plazo para el cumplimiento
de obligaciones contraidas con terceros que no son cubiertas en su oportunidad. La
intencién de recupero de los créditos presenta una dificultad para la empresa, la
misma que se evidencia en que se deben asumir costos extraordinarios adicionales
no contemplados para el recupero de crédito como: cartas y comunicaciones
notariales, abogados, notarias, empresas especializadas al recupero de créditos, costo
de oportunidad y entre otros. Estas contingencias no contempladas y mal manejadas
estan provocando deficiencia financiera que debe atenderse a la brevedad posible y
generen apalancamientos financieros que permitan tener liquidez, capital de trabajo
y capacidad de inversion en el corto, mediano y largo plazo. (...)

(...) los crédito otorgados a sus clientes estdn generando una serie de contingencias
no contempladas por la organizacion y que van a ser reconocidas como perdidas en
el periodo en que se producen y vienen afectando seriamente la liquidez de la
empresa; el otorgamiento de créditos sin contemplar el historial crediticio de los
clientes actuales y potenciales viene provocando deficiencias en el recupero de los
créditos en los plazos establecidos por la gerencia, originando morosidad por lo que
debe ser renegociada, sometidas a procesos judiciales reconociendo la perdida en los
resultados de las mismas y el castigo respectivo, limitando el flujo de fondos, capital
de trabajo y que distraen los esfuerzos del personal encargado (costo de oportunidad)
al ejecutar actividades que lleven a mejorar dicha realidad problemética y se reduzca
el impacto negativo que pueden producir en los resultados de la situacion econémica

de la empresa. (pag. 33)

A Nivel Regional

Rojas y Vasquez (2017) en su tesis titulada “Gestion de cuentas por cobrar comerciales
y su incidencia en la liquidez de la EPS SEDACAJ S.A. en la ciudad de Cajamarca, afio
2016 (Tesis para optar el titulo profesional de Contador Publico). Universidad Privada
del Norte; concluyen:
(...) la gestion de cuentas por cobrar comerciales tiene un nivel de cumplimiento del
45%, correspondiéndole una calificacion deficiente dicha calificacion se debid a
errores en la gestion de cuentas de cuentas por cobrar comerciales en relacion a la

liquidez.



Al analizar el proceso de medicidn del servicio, éste tuvo un nivel de cumplimiento
de 45% ubicado en el rango deficiente, lo cual indica que los activos corrientes no
estan contribuyendo a las ratios de liquidez que la empresa utiliza tales como; ratio
de liquidez 1.73, Prueba acida 1.54 y Prueba defensiva 1.32, estas ratios estan
relacionados directamente con el activo corriente para su medicion y por lo tanto si

el activo corriente aumenta, el ratio de liquidez aumenta.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestidn.

A. Concepto.

Huergo (2003) menciona que “gestion proviene directamente de ‘gestio-onis’:
accion de llevar a cabo” (p.1).

Para este autor, cuando se habla de gestion se hace referencia a la forma a
través de la cual un grupo de personas establece objetivos comunes, organiza,
articula y proyecta las fuerzas, los recursos humanos, técnicos y econémicos.
En este sentido, la gestion es un proceso de construccion colectiva desde las
identidades, las experiencias y las habilidades de quienes alli participan. Esto
quiere decir que el proceso de gestion no debe apuntar a la negacién o
aplanamiento de diferencias, o al acallamiento de conflictos; sino que
necesariamente debe articularlos, construyendo procesos colectivos, donde lo
“colectivo” no es lo homogéneo, sino una plataforma y un horizonte comun,
una trama de diferencias articuladas en una concrecion social. Lo que implica
el reconocimiento y la produccion de una cultura colectiva, organizacional o
institucional. En conclusion, gestién implica una articulacion de procesos y

resultados, con corresponsabilidad y cogestion en la toma de decisiones. (p.3)

B. Enfoques de gestion.

Merli (1997), menciona que una empresa es realmente eficaz mientras sea
capaz de gestionar mejor que sus competidores tres factores claves: eficacia,
coherencia y movilizacién del personal centrada en objetivos, teniendo en
cuenta los riesgos que implica una decision con respecto a las prioridades u

objetivos a seguir. Para este autor se reconocen tres enfoques de gestion:



a)

b)

10

Continuos Breakthrougs.

Breakthrougs para este autor significa logro de mejoras drasticas a corto
plazo, esto significa que en las empresas de deben fijar uno o mas objetivos
altamente desafiantes para centrar sus esfuerzos y mantener su posicion
competitiva con una tendencia de mejora de resultados. Una tendencia de
mejora inferior al promedio de los proveedores implica dificultades en
subsistencia, pero por el contrario una tendencia ligeramente superior
genera de inmediato una ventaja competitiva. (p. 13)

Gestidn por Prioridades.

En este punto hay una caracteristica importante, la relacion existente entre
plan de objetivos de breakthrougs y presupuesto. A pesar de que
presupuesto se refiere a resultados en costes y volimenes, el plan de
objetivos breakthrougs se centra en caracteristicas operativas, en lugar de
controles contables. (p. 18)

Gestion Visual.

En este punto se debe implantar un enfoque “verdaderamente gestionar” de
prioridades seleccionadas. Es decir, implantar una gestién operativa
centrandose en supervision y continua mejora de variables operativas que

determinaran los resultados. (p. 20)

C. Tipos de Gestion:

Benavides (2011, pp. 13-14), nos menciona los siguientes tipos de gestion:

a)

b)

Gestion Tecnoldgica.

Proceso de adopcion y ejecucion de decisiones sobre politicas, estrategias,
planes y acciones relacionadas con la creacion, difusion y uso de la
tecnologia.

Gestion Social.

Proceso completo de acciones y toma de decisiones, que incluye desde el
abordaje, estudio y comprension de un problema, hasta el disefio y la puesta
en préactica de propuestas.

Gestion de Proyecto.

Es la disciplina que se encarga de organizar y administrar los recursos de
manera tal que se pueda concretar todo el trabajo requerido por un proyecto

dentro del tiempo y presupuesto definido.



d)

f)

9)

h)

)

2.2.1.1.
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Gestion de Conocimiento.

Concepto aplicado en las organizaciones, que se refiere a la transferencia
del conocimiento y de la experiencia existente entre sus miembros. De esta
manera, el conocimiento puede su utilizado como un recurso disponible
para todos los miembros de la organizacion.

Gestion ambiente.

Conjunto de actividades dedicadas al manejo del sistema ambiental en base
al desarrollo sostenible. La gestién ambiental es la estrategia a través de la
cual se organizan las actividades antrdpicas que afectan el ambiente, con el
objetivo de lograr una adecuada calidad de vida.

Gestion estratégica.

Proceso de evaluacion sistematica de un negocio, mediante el que se
definen objetivos a largo plazo, se identifican metas y se desarrolla
estrategias para alcanzar los objetivos y se localizan recursos para ponerlos
en marcha.

Gestion administrativa.

Es uno de los temas méas importantes a la hora de tener un negocio ya que
de ella va depender el éxito o fracaso de la empresa.

Gestion gerencial.

Es el conjunto de actividades orientadas a la produccion de bienes
(productos) o la prestacion de servicios (actividades especializadas), dentro
de organizaciones.

Gestion financiera.

Se enfoca en la obtencion y uso eficiente de los recursos financieros.
Gestion publica.

No mas que modalidad menos eficiente de la gestion empresarial.

Gestion de cobranzas.
Wittlinger, Carranza, y Mori (2003) definen:

La gestion de cobranza es el conjunto de acciones coordinadas y aplicadas
adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la recuperacion de los
créditos, de manera que los activos exigibles de la institucion se conviertan

en activos liquidos de la manera mas rapida y eficientemente posible,
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manteniendo en el proceso la buena disposicion de los clientes para futuras

negociaciones. (p.3)

2.2.1.1.1.

Cobranzas.

A. Concepto.

Pérez y Merino (2016) definen: “cobranza es el acto y la consecuencia

de

cobrar: obtener el dinero correspondiente al desarrollo de una

actividad, a la venta de un producto o al pago de deudas”.

“La cobranza es un importante servicio que permite el mantenimiento
de los clientes al igual que abre la posibilidad de ‘volver a prestar’; es
un proceso estratégico y clave para generar el habito y una cultura de

pago en los clientes” (Wittlinger et al., 2003, p. 1).

Molina (2005) menciona que la cobranza tiene que reunir 3 requisitos:

a)

b)

Adecuada.

Para que una empresa pueda cobrar bien, esta debe estar de acuerdo
con el deudor en el cumplimiento de sus pagos. No todos los clientes
de una empresa acttan de igual manera, por eso el trato hacia ellos
no puede tener un mismo comportamiento en coman.

Oportuna.

La cobranza se debe efectuar en el dia y hora sefialados, pues si se
realiza después, puede darse el caso que algunos cobradores lleguen
antes, agotando sus recursos disponibles para otros pasivos.
Completa.

La cobranza es responsabilidad del departamento de crédito y
cobranzas, es decir, la recuperacion del total de la cartera de crédito
de cada empresa sin discriminar créditos menores en comparacion a

créditos de mayor cantidad.

B. Objetivo de la cobranza.

El

objetivo de la cobranza es cerrar el circulo de venta (fig. 1), pero

Molina (2005) sefiala:
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Cerrar el circulo de la venta por cerrarlo no es el objeto Unico de la
cobranza, pues es posible lograrlo siendo agresivo y amenazador con
el cliente, pero la consecuencia es que paga y no vuelve a comprar.
La cobranza debe ser hecha de tal manera que el cliente se sienta
estimulado y por lo tanto satisfecho debido a la atencion que recibid

de todo el personal de la empresa. (p.11)

/ Pedido \

Cobro Autorizacion
. del
*\ | crédito
Embarque Facturacion
dela
mercancia

Figura 1 Circulo de venta

Fuente: Molina, V. (2005). Estrategia de cobranza en Epoca de Crisis (Tercera
Edicion - p.11)

C. Generalidades de una cobranza.
Morales, J. y Morales, A. (2014) sefialan que todo negocio que enfoca
principalmente sus actividades a la venta corre el riesgo de descuidar la
tarea de cobranza de los créditos que se otorga a sus clientes, generando
problemas de liquidez y atraso en el saldo de cuentas por cobrar. Para
esto, la gerencia debe asegurar que la funcién de cobranza se centre en
un individuo o en un departamento particular de la organizacion, para
que se produzca resultados mas efectivos. Estos autores, sefialan que una

cobranza tiene 2 generalidades:

- Convertibilidad de las cuentas por cobrar en las ventas.
Una venta podra considerarse efectiva hasta que ingrese el importe de
la venta mediante efectivo, cheques o transferencias electronicas. Una
empresa que no convierte en efectivo sus cuentas por cobrar se queda
sin los recursos suficientes para el correcto funcionamiento de sus

ciclos operativos de produccién y venta, lo cual puede, por una parte,
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conducirla hacia la escasez de recursos y detener sus ciclos

operativos, y por la otra, a multiplicar los clientes deudores. (p.144)

Importancia de la cobranza en las finanzas empresariales.

La ineficiencia de una empresa en la convertibilidad a efectivo de sus
cuentas por cobrar puede conducirla a problemas financieros y, en
casos extremos, a la quiebra. (p.144). Ademas se debe agregar,
“estudios realizados sobre las causas del fracaso en los negocios
revelaron debilidad en las politicas de cobro y, en ocasiones, ninguna
politica”. Villasefior (2007, p. 216).

D. Tipos de cobranza existentes en las empresas.

La cobranza de pagos retrasados representa problemas a la empresa,

porque puede originar gastos adicionales que disminuyen las ganancias.

Para esto, las estrategias de cobranza que usa una empresa se deben

establecer de acuerdo con el grado de cumplimiento que haga el cliente

con sus creditos. Entonces, Morales, J. y Morales, A. (2014, pp.152-154)

nos hablan de los tipos de cobranza existentes en las empresas:

1.

Cobranza normal.

Se realiza por los medios tradicionales de pago, entre los mecanismos
que se usan se encuentra la emision del estado de cuenta al momento
que se recibe el pago, con lo cual el cliente se informa de la evolucion

de su crédito.

. Cobranza preventiva.

En esta etapa se puede usar algin recordatorio de fechas de
vencimiento préximas o recientes para los clientes, puede hacerse

telefénicamente, a través de correo o bien por medio de visitadores.

. Cobranza administrativa.

Es la cartera de clientes que estan por vencer y que no han tenido
gestion anterior. Es necesario calendarizar y definir el seguimiento
adecuado, asi como la emision y envio de cartas, oficios y reportes
con la finalidad de obtener promesas de pago de cada cliente.
Cobranza domiciliaria.

Cuando un cliente se encuentra atrasado en el pago de sus cuentas, la

visita domiciliaria se hace necesaria para definir el proceso de
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cobranza que se debera seguir como consecuencia del atraso. De

acuerdo con el grado de atraso, debe clasificarse:

a) Cobros en efectivo: significa cobrar todo el atraso o saldo vencido.

b) Por convenio: recibir un pago no menor a 50% y convenio con
pagos posteriores a corto plazo.

c) Recuperacion de mercancia.

. Cobranza extrajudicial.

Se ejecuta para todas aquellas cuentas vencidas, donde quiza se ha

aplicado algun tipo de gestion de cobranza anteriormente y sus

resultados han sido nulos. En este caso la gestion de la cobranza es

abordada de la siguiente manera:

a) Verificacion de la existencia de la persona natural o juridica.

b) Ubicacion de nuevos antecedentes, domicilio particular o
comercial.

c) Contacto personal con el deudor, a fin de negociar la deuda no
pagada.

. Cobranza prejudicial.

Son las cobranzas que hacen empresas propias o prestadoras de

servicios de los bancos o cualquier otra institucion, y comienza con

el atraso de uno 0 mas pagos de un crédito. A traves de estas empresas

de cobranza, el acreedor busca persuadir al deudor para que cumpla

con sus obligaciones y de esta forma evitar un juicio.

. Cobranza judicial.

Se inicia cuando el deudor no ha cumplido con sus obligaciones

crediticias, por lo cual, el acreedor inicia el tramite ante los tribunales

de justicia correspondientes para que a través de un juicio se dicte la

sentencia para recuperar el saldo del crédito y los gastos de cobranza.

Si el deudor no paga conforme al dictamen del juicio, el juez puede

determinar otras acciones como: embargo judicial de los bienes del

deudor, la liquidacion de las garantias entregadas (hipotecas, prendas,

etc.)
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E. Fases de la cobranza.

Morales, J. y Morales, A. (2014, p.146), nos mencionan 4 fases de

cobranza:

1. Prevencion.
Son acciones encaminadas a evitar el incumplimiento del pago de
un cliente, disminuir el riesgo de mora en los portafolios de las
cuentas por cobrar y asegurar los elementos necesarios para actuar
en caso de aumento de riesgo por el incremento de los clientes que
no pagan, como es el caso de las acciones legales, ya sea con los
abogados de la empresa o a través de un despacho especializado en
la recuperacion de clientes morosos.

2. Cobranza.
Son acciones encaminadas a recobrar adeudos en tempranas
instancias de mora, donde aun la empresa desea continuar su
relacion de negocio con el cliente, dado que aun existe la posibilidad
de hacer negocios de manera rentable.

3. Recuperacion.
Son acciones encaminadas a recuperar adeudos de créditos en mora
con bastante tiempo, probablemente aqui la empresa ya no desea
continuar la relacién de negocio con el cliente.

4. Extincion.
Son acciones que encaminadas a registrar contablemente las cuentas
por cobrar como saldadas cuando los clientes han pagado los

adeudos correspondientes.

F. Bases para una buena cobranza.
Molina (2005) sefiala tres bases para una buena cobranza:
1. Una investigacion de crédito bien hecha.
Es dificil llevar a cabo una buena labor de cobranza si hubo una
omisién al realizar la investigacion correspondiente, por ejemplo,
otorgar un crédito sin que el deudor tenga la capacidad debida para
pagar sus compromisos. Por esto, es importante el cumplimento fiel

y exacto de las politicas de cobranza de la empresa. (p. 12)



17

2. El cumplimiento de los tratos de venta y la post venta.
Se debe cumplir con los tratos hechos con los clientes. Es casi
imposible que el deudor se muestre pagador si el agente de ventas
que lo atendié le prometi6 cosas que después no se cumplieron. (p.
12)

3. Cobrar, cobrando.
Si para recuperar una cuenta por cobrar solo se puede hacer
cobrando, hay que insistir una y otra vez en ello, pero bajo el
supuesto de dejar en el deudor las puertas abiertas para operaciones
futuras. (p. 13)

G. Técnicas de cobranza.
Existen varias recomendaciones que se deben optar frente a los
cobradores para obtener un resultado exitoso, y estan van de la mano con
el comportamiento del cliente. Segin Morales, J. y Morales, A. (2014,
pp.173 - 174), se tiene diferentes técnicas, las cuales seran mencionadas

a continuacion:

Tabla 1
Técnicas de cobranza segun el riesgo de pérdida de la deuda
Clase de riesgo Caracteristicas Trato
Minimo Caracter y capacidad excelentes Afabilidad-cortesia
Aceptable Carécter y capacidad buena Atencion-cuidado

Emprender accion juridica
correspondiente

Fuente: Morales, J. y Morales, A. (2014). Crédito y Cobranza (pp.173 — 174)

Alto Poca moralidad o capacidad

Tabla 2
Técnicas de cobranza segun el comportamiento del deudor con el cobrador
Actitud Caracteristicas Trato
. Finge ignorar su Informar y exigir cumplimiento y
Pregunt6n i . .
responsabilidad de pagar. sefialar que no se tolerara mas.

Hace sentir al cobrador Respaldar al cobrador con los elementos
Hostil como un funcionario sin suficientes para exigir el cumplimiento
jerarquia ni autonomia. de las obligaciones del cliente.
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Carécter y capacidad

Agresivo .
agresiva
Poco inteligente o
Terco negligente/testarudo
Apético Es mtellgentfa, pero du_da
porque no esta convencido.
Alega y muchas veces
Tragico inventa toda clase de
calamidades.
Habla de todo fuera de
Charlatan tema para impedir la
gestion de cobro.
. Colma de atenciones,
Excesivame regalos y detalles
nte amable g y '
A través de gestos se burla,
Burlador aungue es atento nunca
cumple
Muy Realmente esta ocupado.
ocupado
Eterno
Nunca se le encuentra
ausente
Manifiesta
Muchas veces no es la
no tener o
. causa; omite la verdadera.
dinero

No demostrar temor, escucharlo sin
interrumpir y contestar todas sus dudas y
exigirle que debe pagar.

Actitud que perciba potencia del
cobrador a través de explicaciones
cortas, sencillas y cerciorarse que

entendio.

Explicarle a través de documentos
oficiales sus responsabilidades para
pagar el crédito a la empresa.

Interrumpirlo con afabilidad y no aceptar
mas excusas.

Interrumpirlo con tacto y hacer la
gestion de cobro.

Obrar con mesura. Rechazar atenciones
y regalos, y sefialarle amablemente que
debe cumplir sus obligaciones de pago.

Actitud enérgica, establecer una fecha
definitiva para el pago.

Averiguar horas habiles, tener paciencia,
pero notificar de manera oficial sus
obligaciones y compromisos.

Dejar mensajes (escritos, electrénicos,
con otras personas, etc.) en el domicilio
legal que registro cuando solicito el
crédito.

Averiguar la verdadera causa y plantear
soluciones, para lograr el cumplimiento
del cliente.

Fuente: Morales, J. y Morales, A. (2014). Crédito y Cobranza (pp.173 — 174)

Tabla 3

Técnicas de cobranza segun el comportamiento del deudor ante la deuda

Trato

Causa alegada Caracteristicas
. Fallas en la
Mal informado . .,
informacion.

Negligente Es apatico para

cumplir con sus pagos.

Aclarar condiciones de venta y
obligaciones del crédito con el contrato
correspondiente

Comunicarle las consecuencias de sus
actos para la empresa y para él.
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Incapacidad de
pago, aunque la

Generalmente son

Evaluar si es conveniente una
deudores con poca

deuda es . A reestructura de la deuda.
o capacidad economica.

pequefia.

Fechas de pago Falta de

no coinciden con  sincronizacion de los
las fechas de sus  ingresos con las fechas

Por Gnica vez cambiar fechas para que
coincidan los ingresos del cliente con la
obligacién de pagar.

ingresos de pago.
Siniestro, quiebra de la .
’ Ser comprensivos en los acuerdos para
Fuerza mayor empresa,e(;lgsempleo, ayudar al cliente a pagar el crédito.
Liquidez Empleaorlrcilsnero en Actitud firme para exigir el
transitoria Actividades cumplimiento de los pagos

Fuente: Morales, J. y Morales, A. (2014). Crédito y Cobranza (pp.173 — 174)

2.2.1.1.2.

Proceso de Cobranza

Morales, J. y Morales, A. (2014), sefialan que:

El proceso de la cobranza inicia después de que se ha otorgado el
crédito y el cliente debe pagarlo; para ello esa venta no estd completa
sino hasta realizarse el cobro, si esto no sucede una empresa
comercial pronto se quedaria sin capital de trabajo sino se resarciera
continuamente la liquidacion de sus ventas, originando un
movimiento de efectivo por parte de sus clientes. Actualmente, la
gran mayoria del comercio e industria en el mundo entero utiliza hoy
el crédito; por lo tanto, la cobranza es una labor de gran importancia

en la administracion de las empresas. (p.144)

Ademas estos autores nos hablan del proceso que se sigue para el cobro

de pagos atrasados (p.155), los cuales son:

1.

Identificacion del problema.

En general las empresas utilizan un informe de antigtiedad de las
cuentas por cobrar para identificar los saldos vencidos. Algunos de
estos informes no proporcionan ayuda suficiente para la cobranza,
por lo que es recomendable seguir las siguientes acciones:

a. Marcar con algun color las cuentas problema.
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b. Clasificar sus cuentas de acuerdo con problemas como, por

ejemplo:

= Antigiedad.

= Cantidad total vencida.

= Agrupamiento y descripcion del porcentaje de cuentas de
acuerdo con el tiempo de vencimiento (por ejemplo la que
tiene 120, 90 o 60 dias) con la finalidad de identificar las
que tienen mayor problema y que afectan las necesidades
de flujo de efectivo.

c. Obtener un Informe de Antiguedad de las Cuentas (IAC) por
cada una, lo cual ayudara a identificar tanto problemas en sus
cuentas como en su personal. ElI IAC debe indicar la
informacion necesaria para la toma de decisiones de manera
adecuada.

d. Incluir en los reportes columnas necesarias que contengan
comentarios que describan las actividades de cobranza y fechas,
lo cual ayudarda a dar seguimiento y a analizar cuentas
individuales, asi como proporcionar informacion del sistema en
general.

Actividades de cobranza

Son multiples las actividades de cobranza que se llevan a cabo, entre

las cuales se encuentran desde una llamada telefonica, una carta,

hasta una visita con abogados al cliente.

Negociacion.

Fase que se caracteriza por la renuncia de la deuda que hay entre la

relacion del deudor con la empresa, pero algunas prefieren llegar a

un acuerdo caracterizado por recuperar una parte del crédito en vez

de perder el saldo total, o establecer juicios que en ocasiones pueden
ser mas caros que lo que se recuperara.

Acciodn judicial

Este camino involucra al sistema judicial para reclamar mediante la

accion de los juzgados el cumplimiento del deudor para saldar los

créditos que la empresa le concedio. Se puede decir ademas que es

la fase del proceso de cobranza en el que se usan las leyes y contratos
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para obligar al deudor a cumplir con las clausulas de los contratos
de los créditos establecidas entre la empresa y el cliente, como
consecuencia de haber agotado las otras maneras de cobros mas

flexibles y no haber logrado que el cliente cubra las deudas.

Morales, J. y Morales, A. (2014), nos detallan en la fig. 2 las acciones
para la cobranza de pagos retrasados en forma esquematica, una serie de
propuestas de acciones para emprender el seguimiento y control de los

deudores que no cumplen en tiempo y forma con los pagos del crédito.

Identificacion de Problema
1. IDENTIFICACION —

FACTURA
gEA(;’LI.IISSI;;I(TO m Aviso de giro En riesgo Impagado
| (Ver causa)
10 dias antes 10 dias antes Gesﬁ'é:_l
de vto. () de vto. %) telefonica
[ N° de dias Toma de promesa Cobro

|

Carta de aviso Reclamacion basada en
dpto. ‘T'e“tﬂs toma de promesa
10 dias (*)
. |
3. NEGOCIACION — Envio estado de cuenta con saldo

impagado al vendedor

Gestion personal

Gestion de Cobro
L negociacion
4. ACCION j | |
JUDICIAL O Seguro de Acuerdo
LEGAL crédito| (negociacion )
~ Asesoria Juridica

Figura 2 Proceso de cobranza

Fuente: esta figura es un ejemplo de cita de Morales, J. y Morales, A. (2014, p.156)

Beaufond (2005, p. 34) nos menciona, “en cualquier sistema de
cobranzas las actividades se realizan generalmente a través de las
siguientes etapas: (a) recordatorio, (b) insistencia o persecucion, y (c)

acciones o medidas drasticas”.
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Para Beaufond (2005), en cada una de las etapas mencionadas, se debe
aplicar una técnica que corresponda a las actividades que se realizan en
cada una de ellas; sin embargo, antes de que una empresa inicie el
procedimiento de cobranzas, debe tener dentro de sus practicas de
control de actividades el envio de estados de cuentas mensuales a los
deudores y un sistema de recordatorio del departamento de cobranzas.
Se debe tener en cuenta que, en el area de cobranzas en primer lugar debe
recordar las cuentas vencidas que cada dia requieren su atencién y en
segundo lugar registrar la accion tomada y la fecha en que esta accion se
tomo, esto permitira menos repeticidn de registros y menos actividad de
oficina, lo cual hace mas eficaz el sistema. Las acciones, generalmente
son un sistema de tarjetas de indice archivadas en orden de fecha o un
sistema de tarjetas de registro en el cual las cuentas se archivan en orden

alfabético y por fecha.

Wittlinger et al. (2003) nos hablan de como la gestién de cobranza es un
proceso, donde este se convierte en una interaccion frecuente con los
clientes; que parte del analisis de la situacion del cliente, un oportuno y
frecuente contacto con este, ofreciendo en el proceso de negociacion
alternativas de solucién oportunas para cada caso y registrando las
acciones ejecutadas para realizar un seguimiento continuo y el control
del cumplimiento de los acuerdos negociados. Ellos nos muestran
algunas acciones tipicas en la gestion de la cobranza, junto con un
Flujograma (fig.3.) a continuacion:
a) Anélisis del caso.

¢Quién es el cliente? (Cual es su situacion? ;Cuales fueron las

condiciones para el otorgamiento del crédito? ;Por qué cayo en mora?
b) Contacto con el cliente.

¢Qué informacién registra el cliente? ;Donde esta ubicado el cliente?

¢ Cuéles acciones ya fueron ejecutadas?
c) Diagndstico.

¢Cuél es el problema a raiz de la morosidad actual? ¢Qué tipo de

cliente tenemos?



d)

f)

9)

h)

)
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Generacion de alternativa.

¢Cuéles son las posibles soluciones? El objetivo de esta accién es la
venta del beneficio para crear una cultura de pago en el cliente.
Obtencion de compromisos de pago.

¢Realizamos una buena negociacién? Se debe identificar claramente,
cuando, donde, cémo y cuanto pagara el cliente, y recordar, por
ejemplo, que el cliente que estd en wuna situacion de
sobreendeudamiento o disminucidon de ingresos establecera una
jerarquia en el pago de las deudas. ¢Logramos que el cliente le dé
prioridad al pago de este crédito?

Cumplimiento de compromisos de pago.

¢El cliente cumplio con el compromiso de pago en la fecha indicada?
¢Demuestra que quiere pagar? El objetivo es mostrar consistencia a
lo largo de todo la gestion de cobranza. No basta el compromiso y la
actitud positiva del cliente hacia el pago; los gestores de cobranza
deben realizar seguimiento a los compromisos de pago.

Registro de acciones.

¢Las acciones estan siendo coordinadas? Es importante considerar o
ponerse en el lugar de la persona que continuard la gestion de
cobranza.

Seguimiento del caso.

¢Conocemos la actual situacion del cliente y las acciones realizadas?
Intensificacion de las acciones.

¢Cual es la accién a tomar que nos permita recobrar el activo de
manera mas inmediata? ;Cuales son los activos que el cliente posee?
¢Qué podemos recuperar con una accion legal? En esta fase el interés
es recuperar el activo aun a costa de perder al cliente.

Definiendo los créditos “pérdida’.

Es importante definir claramente las condiciones para reconocer la
pérdida de un crédito, es decir - cuando la gestion de cobranza ha
finalizado. Puede ser cuando se ha agotado todas las estrategias
posibles para la recuperacion de la deuda y/o cuando la probabilidad

de pago es muy baja. En general, se debe analizar el costo-beneficio
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de las medidas judiciales, reportando el cliente moroso, y otras

acciones permitidas por ley.

Hay contacto | -eereccecceccncaans - No contacto

---------------- Negociacion : Busqueda

Promesa | [Rechazo]

No cumple

R——

~ No pueda No quiera

Figura 3 Proceso de Gestion de cobranza

Fuente: Wittlinger, B., Carranza, L. y Mori, T. (2003). Mejores Practicas en
Estrategias de Cobranza [version electronica]. Revista Accion International
Headquarters, 26. (p. 4)

El cliente debe percibir la gestion de cobranza como algo continuo y
no esporadico, de alli que resulte muy importante el seguimiento
oportuno y rapido de las acciones de cobranza por los diversos
participantes de la gestién: call center, asesores de crédito, y gestores
de campos. El cliente debe sentir que lo estamos marcando
constantemente, siendo dinamicos, agiles y resolutivos para controlar
la situacion. (Wittlinger et al., 2003, p. 5).

2.2.1.1.3. Politicas de Cobranzas
Las politicas de cobro son procedimientos que sigue la empresa para
cobrar los créditos que ha otorgado a sus clientes. De acuerdo con el

objetivo que se establezca en la empresa, referente a la cobranza de los
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créditos otorgados a los clientes, sera el marco de referencia para
establecer las politicas de cobranza. (Morales, J. y Morales, A., 2014,
p.164)

Ademas se debe agregar que, cuando se realiza una venta a crédito,
concediendo un plazo razonable para su pago, es con la esperanza de que
el cliente pague sus cuentas en los términos convenidos para asegurar asi

el margen de beneficio previsto en la operacion. (Beaufond, 2005)

Se debe tener en claro que, los diferentes procedimientos de cobranza
que utilice y aplique una empresa deben estar determinados por una

politica general de cobranza.

Del Valle (2005) nos menciona:
Las politicas son guias para orientar la accién, son criterios,
lineamientos generales a observar en la toma de decisiones, sobre
problemas que se repiten una y otra vez dentro de una organizacion.
(...) En ocasiones se confunde a las politicas con las reglas, siendo la
diferencia que las reglas son mandatos precisos que determinan la
disposicion, actitud o comportamiento, que debera seguir o evitar en
situaciones especificas el personal de una empresa; de tal manera que,

mientras las reglas son estrictas, las politicas son flexibles. (p. 37)

A. Importancia.

Del Valle (2005) nos menciona que la importancia de una politica de
cobranza es indispensable en una empresa, porque contribuyen a lograr
los objetivos de la misma, permitiendo la delegacidon de autoridad dentro
del area de cobranzas, ademas genera la motivacion y estimulacion al
personal dejando al libre arbitrio ciertas decisiones en determinadas

actividades evitando pérdidas de tiempo a los superiores. (p.38).

B. Clasificacion de las politicas de cobranza.
Toda empresa que efectle ventas a crédito debe establecer y mantener

actualizada una politica de créedito; en sentido, sélo una compafiia que
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efectle todas sus ventas de contado puede permitirse no tener una
politica de crédito. (Del Valle, 2005, p.37)
Para esta autora, las politicas de cobranza se clasifican en:
1. De acuerdo con el nivel jerarquico en que se formulen y con las
areas que abarquen:
a. Estratégicas o generales.
Se formulan a nivel de alta gerencia y su funcion es establecer y
emitir lineamientos que guien a la empresa como una unidad
integrada.
b. Tacticas o departamentales.
Son lineamientos especificos que se refieren a cada
departamento.
c. Operativas o especificas.
Se aplican principalmente en las decisiones que tienen que
ejecutarse en cada una de las unidades de las que consta un
departamento.
2. En cuanto a su origen las politicas pueden ser:
a. Externas.
Cuando se originan por factores externos a la empresa
(competencia, gobierno, proveedores, clientes, etc.)
b. Consultadas.
Normalmente dentro de una empresa existen actos esporadicos
que dan lugar a que el personal tenga que recurrir a su jefe
inmediato para poder solucionar un problema.
c. Formuladas.
Son emitidas por diversos niveles superiores, con el propdsito de
guiar la correcta accién y decision, del personal en sus
actividades.
d. Implicitas.
En las actividades diarias de una empresa el personal se enfrenta
a situaciones de decision en donde no existe una politica
previamente establecida, lo que origina ciertos lineamientos que

sin estar escritos se aceptan por costumbre en la organizacion.
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C. Tipos de politicas de cobranza.

Para Beaufond (2005) se pueden distinguir tres tipos de politicas: (p. 21)

1. Politicas restrictivas.
Caracterizadas por la concesion de créditos en periodos sumamente
cortos, normas de crédito estrictas y una politica de cobranza
agresiva. Esta politica contribuye a reducir al minimo las pérdidas
en cuentas de cobro dudoso, pero a su vez este tipo de politica puede
traer como consecuencia la reduccion de las ventas y los margenes
de utilidad, inversién mas baja que las que se pudieran tener con
niveles mas elevados de ventas, utilidades y cuentas por cobrar.

2. Politicas liberales.
Como oposicién a las politicas restrictivas, las politicas liberales
tienden a ser generosas, otorgan créditos considerando la
competencia, no presionan enérgicamente en el proceso de cobro y
son menos exigentes en condiciones y establecimientos de periodos
para el pago de las cuentas. Este tipo de politica trae como
consecuencia un aumento de las cuentas y efectos por cobrar asi
como también en las peérdidas en cuentas incobrables. En
consecuencia, este tipo de politica no estimula aumentos
compensadores en las ventas y utilidades.
Del Valle (2005) adiciona: “las politicas liberales favorecen al
cliente, promueven la movilizacion del articulo, son articulos de
novedosa introduccién al mercado, no estacidnales, de rapida
rotacion y valor bajo o relativamente bajo”. (p.42)

3. Politicas racionales.
Estas politicas son aquellas que deben aplicarse de tal manera que
se logre producir un flujo normal de crédito y de cobranzas; se
implementan con el propdsito de que se cumpla el objetivo de la
administracion de cuentas por cobrar y de la gerencia financiera en
general. Este objetivo consiste en maximizar el rendimiento sobre la
inversion de la empresa, se conceden créditos a plazos razonables
segun las caracteristicas de los clientes y los gastos de cobranzas se
aplican tomando en consideracion los cobros a efectuarse

obteniendo un margen de beneficio razonable.
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Morales, J. y Morales, A. (2014.), que nos mencionan:
Si, por ejemplo, el objetivo primordial es la prontitud en el cobro de
las cuentas pendientes, se usaran métodos estrictos que pueden ser
muy costosos Yy a su vez difundir una imagen de la empresa estricta
para el cobro a los clientes. Pero si, por otra parte la empresa tiene
como objetivo tener una reputacién de aceptacion entre los clientes,
probablemente acepte las suplicas de los clientes para dilatar los
pagos, lo cual conducira a la empresa a establecer politicas amables
y hasta delicadas, que seguramente conduciran a una cobranza mas
lenta. Lo recomendable es que las politicas de cobranza se analicen
de manera periddica de acuerdo con las condiciones y necesidades
de la compaiiia, y de la situacion en que se desarrollan sus

operaciones. (p.164)

Segun la forma de otorgar los creditos, las politicas deben ser
establecidas de acuerdo a cada departamento de crédito. Asi nos
menciona Del Valle (2005), que el adoptar una politica liberal o
restrictiva depende de la alta direccion o de la gerencia de crédito, y la
decision debe basarse en una serie de factores y condiciones que se
presentan a la empresa; esto serd resultado de la evaluacion de
numerosos factores, y no se modifican de pronto a causa de un solo
cambio temporal de su situacion. Una inteligente politica de crédito esta
enmarcada por el propdsito de conseguir o que a la larga sea mas
conveniente para la empresa, y no lo que sélo pueda ser de beneficio

inmediato o temporal.

Factores que afectan la politica de cobranzas
Existen muchos factores que influyen en la determinacion del tipo de
politica méas conveniente de cobro que adoptara cada empresa para su
situacién. Para Morales, J. y Morales, A. (2014, p.165), los factores mas
importantes son:
1. Capital.

Es el monto propio de que dispone la empresa que disefia la politica

de cobranza, dado que si no recupera los créditos, la empresa
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requerira recursos financieros y eso puede desencadenar problemas
para el desarrollo de sus operaciones. Si la empresa no tiene un
capital de trabajo suficiente y depende de la rotacion de sus
mercancias para suministrarse los fondos que necesitan, significa una
pérdida de recursos para la compafiia.

2. Competencia.
Es necesario conocer, “;qué esta haciendo la competencia?”’, porque
una empresa que ofrezca mejores condiciones para el deudor en la
forma de pago, atraera mas clientes, y aquella empresa que su
politica de cobro es mas rigida los perdera y con ello afectara sus
resultados financieros.

3. Tipo de mercancia.
A menor volumen de mercancias, mas grande es la necesidad del
pronto pago de la cuenta y, por lo tanto, deberad ser mas estricta la
politica de cobranza.

4. Clases de clientes.
Algunos clientes pagan regular y casi automaticamente en respuesta
a una simple llamada o recordatorio, sin usar estrategias para que
paguen. En el otro extremo se encuentran los clientes para los cuales
si se adopta una politica débil no responden, por lo cual se deberan
adoptar politicas que incluyan la amenaza de la accion legal

inmediata.

2.2.1.1.4. Buenas practicas en la gestion de cobranza.

Wittlinger et al. (2003) mencionan que las practicas se implementan
mucho antes de observar la morosidad, y buscan crear estrategias
proactivas para evitar los créditos morosos. Recomiendan técnicas para
la recopilacion y mantenimiento preciso de informacién, la
segmentacion de clientes y la oferta de “productos de cobranza”.
Finalmente, recomiendan un conjunto de politicas y procedimientos para

la cobranza exitosa de créditos morosos.
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Practica N° 1: Estrategias para tratar la morosidad antes que comience.

Estrategia

Técnica

Educar al cliente sobre
producto, costos y gastos
de cobranza.

Establecer fechas de pago
que son mutualmente
beneficiosas.

Tratar quejas y reclamos
oportunamente.

Utilizar el refuerzo
positivo.

Enfatizar los beneficios de pago oportuno (descuentos
por pronto pago), como gastos que pueden incurrir al
no pagar a tiempo.

Los dias de pago deben coincidir con los dias de
mayor liquidez del negocio, y lejos del pago de
importantes obligaciones para el cliente.

Una atencién oportuna puede tratar la inquietud del
cliente antes de resultar en morosidad.

La empresa tiene la oportunidad de reconocer y
premiar a los clientes que realizan su pago puntual.

Tabla b

Practica N° 2: Asegurar la calidad de la recopilacién y manejo de informacion

Estrategia

Técnica

Desarrollar eficientes
sistemas de informacion y
soporte.

Obtencion de informacién
de calidad acerca del
cliente.

El establecimiento del
comité de mora.

Crear unidades internas de
control metodolégico

Para analizar la gestién de cobranza, se requiere la
implementacidn de un eficiente soporte informatico
que facilite el monitoreo de clientes morosos y la
generacion de reportes claros y precisos.

El contacto permanente y adecuado con el cliente
resulta fundamental, por ello se debe verificar y
actualizar en cada etapa del proceso de cobranza la
informacion de cada participante.

Este comité apoya el desarrollo de una cultura de
cobranza dentro de la empresa, como un sistema de
retroalimentacién sobre estrategias, politicas y
procedimientos de cobranza.

El control metodoldgico es una herramienta de
retroalimentacion y diagndstico continuo para
mantener al equipo gerencial informado sobre la
calidad de operaciones, y en cuanto a la correcta
aplicacién de las politicas y procesos de crédito.
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Practica N°3: Fomentar productividad en el area de cobranza

Estrategia

Técnica

Determinar el
procedimiento adecuado
para la cobranza.

Seleccionar y capacitar el
personal.

Implementar un sistema de

incentivos para el personal.

Decidir entre contratar una compafiia especializada de
cobranza o crear una unidad interna. Se debe analizar
recursos, costos y beneficios de cada opcion.

Identificar los roles del personal, y considerar el perfil
idéneo para cada cargo. La capacitacion es clave para
la recuperacion de créditos y trato adecuado al cliente.

Los incentivos motivan al personal el maximo de su
capacidad al logro de los resultados y sana
competencia.

Tabla 7

Practica N° 4: Contar con politicas y procesos de recuperacion

claramente definidos.

Estrategia

Técnica

Establecer politicas para el
contacto con el cliente.

La cobranza segmentada
por niveles de riesgo.

Segmentacion.

Ofrecer una variedad de
opciones o alternativas de

pago.

Se debe considerar los dias de atraso y la posibilidad de
recupero para la eleccion de la mejor politica,
incluyendo estrategias preventivas y un plan que
especifique la fecha del proximo contacto.

Durante el proceso de cobranza se debe decidir cuando
contactar al cliente, quién contactarlo, como
aproximarse al cliente, qué producto ofrecer, como tratar
las promesas incumplidas y clientes desaparecidos, qué
hacer en caso de desastres naturales, y otras decisiones.

Se debe identificar la causa del atraso y clasificar al
cliente basandose en actitud, capacidad de pago,
solvencia y ubicacion.

Se debe desarrollar varias alternativas u opciones de
pago para los clientes, ajustadas a sus diversas
necesidades y situaciones.

2.2.2. Liquidez.

2.2.2.1. Concepto.

Morales, J. y Morales, A. (2014, p.30), mencionan que “la liquidez es un

factor que analiza la capacidad que tiene la empresa para cumplir con

Sus compromisos a tiempo™.
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Wong (1996, p.21) sostiene que:

(...) cabe mencionar que en el Peru las fuentes de financiamiento son
escasas, la liquidez sera el criterio prioritario en las finanzas, inclusive
con mayor peso que el riesgo y la rentabilidad. La capacidad de pago
a corto plazo no debe entenderse como un concepto absoluto, no
existen los términos de activo liquido o iliquido. El verdadero
concepto mas bien tiene que ver con una cuestion de grado. Por
ejemplo, las cuentas por cobrar son activos mas liquidos que los

inventarios, pero menos liquidos que la caja.

Después de ver los conceptos de liquidez, podemos concluir que es la
disposicion inmediata de fondos financieros para hacer frente a todo tipo
de compromisos. Todas las empresas necesitan contar con suficiente
efectivo para pagar su deuda, pero también si tiene dinero en exceso

puede que pierda su valor en el tiempo.

Por lo tanto, la liquidez es una de las variables de estudio en esta
investigacion, que me permitird medir y conocer el tiempo en el que las

cuentas por cobrar se convierte en dinero disponible para la empresa.

Consecuencias por falta de liquidez.

Apaza (2011), nos menciona las consecuencias por la falta de liquidez a
corto plazo de cada empresa, como la incapacidad para hacer frente al
pago de deudas y obligaciones vencidas, y a largo plazo conducir a la
venta forzosa de inversiones y activo no corriente, incluyendo la
insolvencia y quiebra. Apaza nos muestra 3 campos involucrados:
- Propietarios de la empresa.
La falta de liquidez significa la reduccion de la rentabilidad y
oportunidades, o bien la pérdida del control o pérdida parcial o total
de las inversiones de capital.
- Acreedores de la empresa.
La falta de liquidez a veces causa el retraso del cobro de los intereses

0 la pérdida parcial o total de tales cantidades.
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- Clientes y proveedores de bienes y servicios.
La falta de liquidez genera la incapacidad de cumplir con las
obligaciones contractuales y la perdida de la relacién de los

proveedores.

2.2.2.3. Calculo y medicién de liquidez
Anticiparse ante cualquier contingencia que se genera por la falta de
efectivo, se necesita obtener y medir una perspectiva completa de

liquidez, como herramientas de gestion y control de liquidez.

Morales, J. y Morales, A. (2014, p.30), mencionan que la liquidez se

calcula a través de las siguientes razones financieras:

Caja, bancos y Val. Realizable + clientes

Liquidez Inmediata =
Pasivo a corto plazo

Liquidez = Activo circulante

Pasivo a corto plazo

Sin embargo, existen otras herramientas para medir la liquidez de
manera rapida y sencilla, como son:
+«+ El Fondo de Maniobra

++ Las ratios Financieros

A. Fondo de Maniobra:
Apaza (2011, p.299) menciona que “el Fondo de Maniobra se define
como el excedente de los recursos permanentes (Patrimonio — Pasivo No

Corriente) sobre Activo no corriente”.

Patrimonio — Pasivo No Corriente

Fondo de Maniobra =

Activo no corriente.

Se debe observar que, por concepto basico de contabilidad (partida
doble), donde ACTIVO = PASIVO, el Fondo de Maniobra corresponde

a la diferencia entre Activo y Pasivo Corriente.
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B. Ratios Financieros:
Flores (2012, p.145) menciona “los ratios, indices, cociente o relacion,
expresan el valor de una magnitud en funcion de otra y se obtiene

dividiendo un valor por otro.”

Segin CONASEV [(ya citado por Flores (2002, p145)], los indices
financieros llamados tambiéen coeficientes financieros, se define como la
relacion que existe entre las Cuentas del Balance General y el Estado de

Ganancias y Pérdidas.

a. Objetivo de los ratios financieros.
Flores (2012, p.145) expone que:

El objetivo principal de los ratios es conseguir una informacion

distinta y complementaria a las cifras absolutas, que sea Gtil para

el analisis patrimonial, financiero y econdmico. Para esto se debe

tener en cuenta dos criterios fundamentales:

- Relacion.
Solo se debe determinar ratios con magnitudes relacionadas,
pues de lo contario la informacion proporcionada por el ratio
no tendria sentido.

- Relevancia.
Se debe considerar solo aquellos ratios que proporcionan
informacion atil, ya que no es igualmente valida la
informacion proporcionada por todos y cada uno de los ratios
y en ese sentid se deben eliminar aquellos que resulten

irrelevantes.

b. Importancia de los ratios financieros.
Flores (2012) menciona que:
Los ratios financieros son indicadores que guian al gerente hacia
una buena direccion de la empresa, pues los orienta hacia
estrategias a largo plazo como a decisiones de corto plazo.
También, informan a la direccion temas que requieren de
atencion inmediata, realizan importantes interrelaciones entre

departamentos porque los ratios muestran las conexiones que
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existen entre las diferentes partes del negocio. Como
consecuencia permitira a los gerentes de las diferentes areas
funcionales trabajar conjuntamente en beneficio de los objetivos

generales de la empresa. (p.146)

c. Clasificacion de los ratios financieros.

Flores (2012) nos muestra los diferentes indices:

1. Ratios de liquidez.
Muestran el nivel de solvencia financiera a corto plazo, en
funcién a la capacidad de hacer frente a sus obligaciones de
corto plazo que se derivan del ciclo de produccion. (p.151)
Este grupo a su vez se divide en:
= Liquidez corriente.
= Prueba acida o liquidez severa.
» Liquidez absoluta
= Capital de trabajo

2. Ratios de gestion.
Permiten evaluar el nivel de actividad de la empresa y la
eficacia con la cual ésta ha utilizado sus recursos disponibles, a
partir del célculo del nimero de rotaciones determinadas
partidas del Balance durante el afo, la estructura de las
inversiones, y del peso relativo de los diversos componentes del
gasto, sobre los ingresos que genera la empresa a través de las
ventas. (p.151)
Este grupo a su vez se divide en:
= Rotacion de existencias
= Promedio de créditos otorgados.
= Rotacion de cuentas por cobrar.
= Promedio de compras al credito.
= Rotacién de cuentas por pagar.
= Rotacion de capital de trabajo.
= Rotacion del activo fijo.
= Rotacion del activo total.

= Rotacion de patrimonio.
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3. Ratios de endeudamiento (solvencia).
Son indicadores que miden la solvencia financiera de largo
plazo con que cuenta la empresa, para hacer frente al pago de
sus obligaciones con regularidad. (p.152)
Este grupo a su vez se divide en:
= Apalancamiento financiero o solvencia
= Solvencia patrimonial a largo plazo.
= Solvencia patrimonial.
4. Ratios de rentabilidad.
Permiten evaluar el resultado de eficacia en la gestion y
administracion de los recursos econémicos y financieros de la
empresa. (p. 152)
Este grupo a su vez se divide en:
= Margen de utilidad bruta.
= Margen de utilidad neta (lucratividad).
» Rentabilidad patrimonial.
= Rentabilidad del activo o indice de Dupont.
* Rentabilidad de capital.

d. Principales ratios de liquidez utilizados en la investigacion.

1. Liquidez corriente.

Indica el grado de cobertura que tienen los activos de mayor
liquidez sobre las obligaciones de menor vencimiento o de
mayor exigibilidad. Se calcula dividiendo los activos corrientes
entre las deudas de corto plazo, cuanto méas elevado sea el
coeficiente alcanzado, mayor sera la capacidad de la empresa
para satisfacer las deudas que vencen a corto plazo. (Flores,
2012, p.151).

Activo Corriente

Liquidez Corriente =
Pasivo Corriente

Jorda y Garcia (2004), mencionan que un valor correcto para
este ratio debe ser igual o mayor que 2; en caso contrario que

sea menor que 2, indica que puede haber problemas de liquidez.
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2. Prueba &cida o liquidez severa.

Representa una medida mas directa de la solvencia financiera
de corto plazo de la empresa, al tomar en consideracion los
niveles de liquidez de los componentes del activo circulante. Se
calcula como la relacion entre los activos corrientes de mayor
grado de convertibilidad en efectivo, y las obligaciones de corto
plazo. (Flores, 2012, p.151).

Prueba Acida = Activo Cte — Exist. — Gast. Pag.Anticip.

Pasivo Corriente Practica Concepto

Practica Co
Jorda y Garcia (2004), menciona que un valor correcto para este

ratio debe ser igual o mayor que 1; en caso contrario que sea
menor que 1, indica que puede haber problemas de liquidez.

Liquidez absoluta.

Este indice indica el periodo durante el cual la empresa puede
operar con sus activos disponibles sin recurrir a los flujos de
ventas. Con respecto a los activos se considera solo caja y

bancos y los valores negociables. (Flores, 2012, p.148).

o Disponible en Caja y Bancos
Liquidez Absoluta =

Pasivo Corriente

Jorda y Garcia (2004), menciona que un valor correcto para este
ratio debe ser igual o mayor que 0.3; en caso contrario que sea

menor que 0.3, indica que puede haber problemas de liquidez.

Capital de trabajo

Este indice muestra el exceso de Activo Corriente que posee la
empresa, para afrontar sus obligaciones corrientes. (Flores,
2012, p.148).

Capital de Trabajo = Activo Cte. — Pasivo Cte.
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2.3. Definicién de términos basicos

v

Corto plazo: a los activos de inmediata disponibilidad, como bancos, caja, clientes,
documentos por cobrar. También a los pasivos que se liquidaran dentro del ejercicio
de 12 meses se los considera obligaciones a corto plazo.

(https://quesignificado.com/a-corto-plazo/)

Condicion judicial: indica el modo de ser de un individuo con relacion a una ley o
accion juridica.

Creédito moroso: Créditos sin recibir el pago de una cuota en el dia de vencimiento;
generalmente se define el cliente en mora después de un dia de atraso en el pago de

su cuota. (Wittlinger, Carranza y Mori, 2003).

Cuentas por cobrar: Constituyen uno de los activos mas importantes de una
empresa. Su misma naturaleza de representar las decisiones de concesion de credito,
la gran importancia que para la administracion tiene su buen manejo y control en las
decisiones financieras, como instrumento que contribuye a elevar el volumen de
ventas y a la generacion de fondos para el financiamiento de las operaciones

corrientes de la empresa. (Beaufond, 2005).

Cuentas morosas: Son las cuentas de los créditos que no han recibido pagos de un

préstamo dentro del plazo acordado. (Morales, J. y Morales, A., 2014).

Correos electrdnicos: servicio que permite el intercambio de mensajes a través de

sistemas de comunicacion electronicos.

Departamento de cobranza: Existe en las organizaciones independientemente del
tamafio, sector y volumen de facturacién de la empresa. Algunas compafiias
estableceran departamento de créditos independiente del resto de la estructura
organizativa, pero en algunas organizaciones es pequefio, establecen esta funcion a
través de una persona que dedica parte de sus jornadas al seguimiento y control del

crédito y sus estatus de pago. (Morales, J. y Morales, A., 2014).

Llamada: operacion donde se pone en conexion una persona con un teléfono y su

destinatario para tratar algin asunto en comun.


https://quesignificado.com/a-corto-plazo/
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Morosidad: falta de puntualidad o retraso en cumplir un objetivo, un pago o en la
devolucién de una deuda que esta estipulada en un contrato formal. (Morales, J. y
Morales, A., 2014).

Notificacion escrita: proceso mediante el cual se le informa a alguien acerca de una

determinada circunstancia que le incumbe de manera escrita.

Productos de cobranza: conocidos también como alternativas de pago ajustadas a

las necesidades de los clientes (Wittlinger, Carranza y Mori, 2003).

Ratio: coeficiente o razdén que proporcion una unidad contable y financiera de
comparacioén, a través del cual, la relacion por division entre si de dos datos
financieros directos, permiten analizar el estado actual o pasado de una organizacion,

en funcion a niveles 6ptimos definidos para ella.

Rentabilidad: es el resultado de la actuacion de la administracion en la empresa para
dirigirla adecuadamente. Las razones de rentabilidad muestran la influencia que
tienen la liquidez, la administracion de activos y la deuda sobre los resultados de las
operaciones y que precisamente se reflejan en las utilidades de la corporacion.
(Morales, J. y Morales, A., 2014).

Solvencia. Es la posicion financiera que refleja el estado de liquidez aceptable, es
decir, si en un momento dado el deudor cuenta con dinero suficiente para cubrir sus

compromisos. (Morales, J. y Morales, A., 2014).
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CAPITULO III

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Hipotesis general

La gestion de cobranza influye significativamente en la liquidez de la empresa Clinica

Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.

3.2. Hipotesis especificas

e Los procedimientos de cobranza influyen significativamente en la liquidez de la
empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.
e Las politicas de cobranza influye significativamente en la liquidez de la empresa

Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.

3.3. Variables

Variable independiente:
Gestion de Cobranza
Variable dependiente:

Liquidez
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Por el tipo de investigacion, el presente estudio retne las condiciones necesarias para ser
denominado como: Investigacion Aplicada; y conforme a los propdsitos del estudio la

investigacion se centra en el nivel cualitativo — descriptivo, correlacional.

Método de investigacion

El método de esta investigacion es el método inductivo, pues se estudia los problemas
desde las partes hacia el todo, es decir estudiar los elementos del todo para llegar a un

concepto o ley.

Poblacion y muestra
4.3.1. Poblacion
La poblacion esta constituida por la empresa Clinica Limatambo Cajamarca

S.A.C., con 5 personas en el area de cobranzas.

4.3.2. Muestra
La muestra esta constituida por la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.,

con 5 personas en el area de cobranzas.

En esta investigacion, para determinar el tamafio de muestra no es necesaria la aplicacion

de alguna formula estadistica, porque se cuenta con una poblacion muy pequeiia.

Unidad de analisis

La unidad de andlisis esta dado por todos y cada uno de los trabajadores del area de

cobranza de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
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Tabla 8

Variable independiente

Operacionalizacion de variable independiente
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Nombre de Definicion Definicién ) ) ) o
) ] Dimensiones Indicadores Indices
la Variable Conceptual Operacional
L + Notificaciones N°
La gestion de ) o
escritas notificaciones
cobranza es el
conjunto de acciones La gestion de X
. g Procesos de " COrreos N° de correos
coordinadas cobranza implica oNi
y p Cobranza electronicos
aplicadas adecuada y los procesos de
oportunamente a los cobranzay la . N° de veces
+ Llamadas
clientes para lograr la  aplicacion de de llamadas
., recuperacion de los politicas de
Gestion o
de créditos, de manera cobranza que 2 Atraso de N° de dias de
que los activos debe seguir la cobranza atraso
Cobranza n
exigibles de la empresa para
institucion se recuperar créditos +» Moras e % de mora,
conviertan en activos tener liquidez . intereses interés
y a Y Politicas de y y
liquidos de la manera  cumplir con sus
q p Cobranza gastos gastos
mas rapida y eficiente  obligaciones
posible. (Wittlinger, empresariales. Demanda
. ++ Condicion
Carranza y Mori, Cobranza

2003)

Judicial

judicial




4.6. Técnicas e instrumento recoleccion de datos

4.7.

4.5.2. Variable Dependiente

Tabla 9

Operacionalizacion de la variable dependiente
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Nombre
Definicion Definicion ] ) . o
de la ] Dimensiones  Indicadores Indices
. Conceptual Operacional
Variable
Liquidez Rati
Se refiere a la . atio
La liquidez es un o ] Corriente
] liquidez corriente,
factor que analiza la .
] ] prueba acida y
capacidad que tiene . Prueba acida Ratio
absoluta que tiene
L la empresa para Grado de
Liquidez ] la empresa para o
cumplir con sus Liquid liquidez
COMPromisos a S bsol Ratio
_ disponibilidad de absoluta
tiempo. (Morales, J. ]
efectivo a corto
plazo. _ Ratio
Trabajo

El método de recoleccion de datos que se utiliza en este estudio es el trabajo en campo a

través de la encuesta y el analisis documental; para lo cual se elaborara una encuesta

aplicado en el area de cobranzas con la finalidad de obtener informacion sobre los

aspectos relacionados a la investigacion junto con un analisis documental sobre la

informacidn financiera y contable proporcionada por el area de contabilidad.

Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion.

Las técnicas que se utilizan para el procesamiento de datos es ordenamiento de datos,

tablas estadisticas y graficas. Se tabulara la informacién a partir de los datos obtenidos

haciendo uso del programa Excel y SPSS (v.19), con un nivel de confianza del 95%.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

Andlisis, interpretacion y discusion de resultados

5.1.1. Analisis e interpretacion de resultados

En el andlisis de la gestion de cobranzas y su influencia en la liquidez de la empresa
Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017, después de hacerse un estudio se

concluye de los datos obtenidos que:

Al analizar los procedimientos de cobranza, segun la tabla 14 el 80% del personal de
cobranzas manifiesta que los procedimientos de cobranzas son claros en un 26% y 50%,
porque estos se llevan a cabo de manera empirica'y no hay un manual de procedimientos
que permita llevar la realizacion de las actividades de manera organizada, homogénea
y planificada, ademés de lograr la orientacion del personal de cobranzas hacia la
aplicacion de los procedimientos de manera clara para que no haya distorsiones en la
aplicacion del mismo. Se debe agregar que, la utilizacion de correos y llamadas dentro
de laempresa debe mejorar, pues segun la tabla 17 el 60% de los encuestados manifiesta
que el uso de estos procedimientos funciona casi siempre de manera frecuente y eficaz,
debido a que el personal de cobranzas considera que las Ilamadas y correos usados de
manera reiterativa hacia el cliente moroso resulta hostigante, y junto a esto, los clientes
que ingresan por primera vez a la cartera de clientes no tienden a acostumbrarse a esta
medida, generando que el cliente cancele su deuda algunas veces a la semana siguiente
de la aplicacion de los procedimientos de cobranzas, como se observa en la tabla 19 con
el 60% de los encuestados; por lo cual, se debe mejorar este procedimiento de cobranza
de tal manera que se sepa cuando y a través de que procedimiento aproximarse al cliente
para que este cancele su crédito. Para mejorar lo ya mencionado, se debe frecuentar la
realizacion de informes de cobranza de manera semanal pues permitird una mejor
eficiencia dentro del area, pues como se observa en la tabla 16 el 80% de los

encuestados manifiesta que casi siempre se realizan de manera mensual.
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Al analizar las politicas de cobranza, segun la tabla 20 el 80% de los trabajadores
estuvieron de acuerdo que se aplica dentro de la empresa casi siempre una politica
racional (flexible), la cual genera una desventaja pues se debe analizar el cliente con el
cual se esté tratando y aplicarle la politica correspondiente para que este cancele su
crédito vencido, pues no todos los clientes son iguales, como lo menciona Morales, J.
y Morales, A. (2014) “Lo recomendable es que las politicas de cobranza se analicen de
manera periodica de acuerdo con las condiciones y necesidades de la compaiiia, y de la
situacion en que se desarrollan sus operaciones”. Junto a esto se debe mejorar las
politicas de cobranza como solvencia, record crediticio y garantias que se hacen para
evaluar al cliente, pues como se observa en la tabla 22 el 60% de los encuestados
manifiesta que algunas veces para la evaluacion de un crédito se consideran estas
politicas en un cliente nuevo o si el monto no es muy significante para la empresa, pues
esta solo acepta informacion basica pero no se analiza su situacion financiera o historial
de pago con respecto a otras empresas y se le concede el crédito sin conocer su
comportamiento frente a la deuda. Para mejorar esto se debe fomentar la productividad
dentro del area a través de capacitacion al personal de manera frecuente pues permitira
garantizar la recuperacion de los créditos y ademas un adecuado trato al cliente, pues
segln la tabla 23 el 60% de los encuestados alguna vez recibi6 una capacitacion sobre
la aplicacidn de las politicas de crédito, y esto esta afectando en la gestion de cobranzas

de manera resaltante.

Al analizar la liquidez de la empresa, segun la tabla 24 el 80% afirma que casi siempre
la falta de liquidez afecta al cumplimiento de las obligaciones con terceros; esto se debe
a que la empresa al no aplicar correctamente los procesos y politicas de cobranza se
retrasan los dias de cobro de las cuentas, impidiendo el cumplimiento de los objetivos
que se tiene dentro del area de cobranzas, y para esto la empresa recurre a otros
financiamientos generando mayores gastos como lo es un préstamo bancario, como se
observa en la tabla 26, donde el 60% de los encuestados afirma que casi siempre se
recurre a un financiamiento bancario, el cual genera costos e intereses, generando
mayor gasto a laempresa. Ademas se hace un analisis documental en el cual se concluye
que, segun la tabla 28 la empresa cuenta con S/.1.25 para pagar a tiempo las deudas a
corto plazo, es decir que la empresa si cuenta con la liquidez necesaria para cumplir con
sus obligaciones, pero segun Jorda y Garcia (2004), mencionan que el valor correcto

para este ratio debe ser igual o mayor que 2, pero como en este caso es menor que 2, se
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recomienda a la empresa mejorar su gestion de cobranzas. En la tabla 29, se observa el
ratio de prueba acida, el cual muestra que por cada S/.1.09 la empresa puede hacer frente
a sus obligaciones con el activo corriente sin contar con su activo realizable, pues no se
puede asegurar su inmediata disponibilidad; esta cantidad nos muestra que la empresa
estd dentro del valor correcto segin Jorda y Garcia (2004), que mencionan que el valor
correcto para este ratio debe ser igual o mayor que 1. En la tabla 30, se observa el ratio
de liquidez absoluta, el cual mide netamente la liquidez de la empresa, la cual para el
afo 2017 dispone de S/.0.02 para hacer frente a sus obligaciones tan solo con su activo
disponible sin contar con su activo exigible y realizable; pero para Jorda y Garcia
(2004), este valor nos indica que la empresa tendria problemas para cumplir sus
obligaciones solo con el efectivo, pues el valor correcto para este ratio debe ser igual o
mayor que 0.3. Pero no solo es importante dentro de la investigacion un analisis de
ratios, por lo cual se recurre a un analisis financiero solo de sus activos y pasivos
corrientes, en el cual segun la tabla 32, al analizar el efectivo y equivalentes de efectivo
se aprecia que para el afio 2017 ha existido una variacion negativa de S/.115,581.37 con
respecto al afio 2016, considerandose una disminucion del 67.02%, y junto a esto se
debe analizar los sobregiros, el cual para el 2017 es de S/.100,543.86 en comparacion
al efectivo y equivalente de efectivo el cual es de S/.56,888.63, lo cual nos deja una
clara sefial de falta de liquidez; ademas para el afio 2017 el efectivo y equivalente de
efectivo es el mas bajo de todo el activo corriente, significando solo el 0.39%. Con
respecto a las cuentas por cobrar estas se han visto aumentadas para el afio 2017 en un
10.25% con respecto al afio 2016, significando para el afio 2017 el 18.41% del total de
activo, el cual es un indice alto mostrandonos la falta de una buena gestién de cobranzas
con la cual se ven afectadas las obligaciones por pagar las cuales también aumentaron
en un 97.58%, 143.86% y 43.77%, siendo estas tributos por pagar, otras cuentas por
pagar y obligaciones financieras respectivamente.

De acuerdo a estos resultados, la empresa no cuenta con buena salud financiera, debido
a que la aplicacion de los procedimientos y politicas de cobranza no dan el resultado
positivo que se quiere, pues estos no se encuentran claramente definidos lo cual trae

como consecuencia la falta de liquidez dentro de la empresa.
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5.1.2. Discusion de resultados

Arce (2017) concluye que la empresa Provenser SAC tiene deficiencias en su gestion
de cuentas por cobrar teniendo un efecto significativo en la rentabilidad de la empresa,
en la cual existen deficiencias en la gestion financiera de la empresa, ya que no existe
un adecuado seguimiento de las cuentas por cobrar y una adecuada evaluacion de los
clientes; de igual modo se observa en la Clinica Limatambo, donde segun los resultados
de la encuesta la gestion de cobranzas influye significativamente en la liquidez, porque
no se cumplen con los procedimientos y politicas de cobranza, el personal no cuenta
con una capacitacion permanente sobre las politicas de cobranza, ademas no se tiene un
manual de procedimientos y politicas de cobranza definido de manera escrita que
permita la homogenizacion dentro del departamento de cobranzas; lo cual genera la
falta de liquidez, notandose claramente en el indice de liquidez absoluta que es del
S/0.02 soles para cubrir sus pasivos a corto plazo, junto a ello las cuentas por cobrar
han aumentado para el afio 2017 considerandose un porcentaje del 18.41% en

comparacioén de la liquidez que solo es del 0.39% del total del activo.

Tirado (2015), concluye en su trabajo de investigacion de la empresa Fadicalza que la
liquidez no es un problema que concierne solo al &rea financiera, sino a toda la empresa,
en ella se identifico problemas en todos los departamento y uno de ellos es el area
operativa, donde al no haber liquidez los proveedores de materia prima dejaron de
enviar mercancia lo cual genero atrasos en la produccion en el periodo de analisis. En
la clinica Limatambo también existe una clara falta de liquidez al analizar la
comparacion de los estados financieros de los afios 2017 y 2016, justamente porque el
sobregiro bancario es superior en casi un 57% en comparacion al efectivo y equivalente
de efectivo, ademas se nota una clara falta de pago hacia los proveedores, afectando las
buenas relaciones con terceros, lo cual es una mala administracion de los recursos

financieros.

Para mejorar la gestion de cobranzas dentro de la empresa Clinica Limatambo
Cajamarca SAC se brindan algunas propuestas, las cuales deben ser analizadas por la

gerencia de la empresa junto con el area de cobranzas.
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Con respecto a los procedimientos de cobranza, se propone:

v

Se ha observado que dentro del area de cobranzas existe la ausencia de un manual
de procedimientos de cobranza de manera escrita, para lo cual se propone la
implementacion escrita dentro del area para la homogenizacion y clarificacion de
estos, lo cual permitirda una mejor realizacion de funciones, pues estas son realizadas
de manera empirica.

Se ha observado que la Clinica Limatambo, presta mas atencion a los créditos con
mayores cantidades de morosidad, para lo cual se debe estandarizar la aplicacién de
procedimientos hacia todos los créditos pendientes.

Analizar permanentemente la informacion que es utilizada por la empresa para
mantener al dia su cartera de clientes, como por ejemplo correos, teléfonos,
direccion.

Se debe implementar la revision de los pagos de manera frecuente para tener al dia
los estados de cuenta por cobrar y para vigilar la morosidad de éstas; ademas elaborar
un reporte mensual de los ingresos recaudados en la cuenta corriente, para la mejor

toma de decisiones.

Con respecto a las politicas de cobranza, se propone:

v

Se ha observado que dentro del area de cobranzas existe la ausencia de un protocolo
escrito de las politicas de cobranza, en la cual se propone la implementacidn escrita
dentro del &rea para una mejor realizacion de funciones, pues estas son realizadas de
manera empirica.

Para el otorgamiento de un crédito se debe incluir dentro de las politicas el anélisis
de los estados financieros u otra referencia bancaria o comercial, ademas de llenar
una solicitud de crédito y datos del cliente.

Se debe implementar expedientes por cada cliente, en los cuales se debera contener
informacion veraz requerida para cualquier evaluacion.

Establecer politicas de contacto con el cliente, lo cual permitira la orientacion del
personal del area hacia la manera de reaccionar frente al tipo de cliente que genere

una gestion de cobranzas dentro de la empresa.
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5.2.  Prueba de hipdtesis

6.2.1. Hipotesis General

La gestion de cobranza influye significativamente en la liquidez de la empresa

Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.

a. Hipdtesis nula (Ho)

La gestion de cobranza influye significativamente en la liquidez de la empresa

Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.

b. Hipdtesis alternante (Hz1)

La gestion de cobranza no influye significativamente en la liquidez de la

empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.



Tabla 10

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman
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Correlaciones

6. (El 11. ;Se aplican 13.;Lafalta 14..Si
procedimiento al momento de de liquidez ~ hubiera
de correosy  evaluar un perjudicaen falta de
llamadas son  crédito las gran medida liquidez, la
utilizados de  siguientes alaempresa empresa
manera politicas de enel toma
frecuente y cobranza cumplimento medidas
eficaz en el como: de sus preventivas
departamento  solvencia, obligaciones ?
de cobranza?  récord con terceros?
crediticio y
garantias?
6. ¢El procedimiento de Coeficiente de
oo y lamadas son nclenece 1000 0.667 0.408 0.167
?:égﬁgg?jfzfmgeerﬁ ol Sig. (bilateral) 0.219 0.495 0.789
departamento de N 5 5 5 5
cobranza?
11. ¢Se aplican al ficien
momento de evaluarun oo e 0,667 1.000 0.612 0.667
crédito las siguientes ) )
politicas de cobranza Sig. (bilateral) 0.219 0.272 0.219
como: solvencia, récord N 5 5 5 5
crediticio y garantias?
13. ¢;la falta de liquidez ficien
eriudica en granqmedida Coiofrglggigﬁ 0.408 0.612 1.000 0.408
a laempresa en el . .
cumplimento de sus Sig. (bilateral) 0.495 0.272 0.495
obligaciones con terceros? N 5 5 5 5
14. ;Si hubiera falta de Coeficiente de -
liquidez, la empresa toma correlacion 0.167 0.667 0.408 1.000
medidas preventivas? Sig. (bilateral) ~ 0.789 0.219 0.495
N 5 5 5 5

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Se observa en la tabla 10 que, la correlacién Rho de Spearman entre la gestion de cobranzas y

la liquidez de la empresa es de 0.667, lo que indica que existe una correlacion positiva

moderada entre las variables. Ademas, el nivel de significacién de las variables es mayor a

0.05, por lo tanto se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alternante, concluyendo

que la gestion de cobranza influye significativamente en la liquidez de la empresa Clinica

Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017. Esta relacién ha sido probada usando el software

SPSS version 19.
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6.2.2. Primera hipotesis especifica

Los procedimientos de cobranza influyen significativamente en la liquidez de la

empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.

Tabla 11
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman (Primera hipGtesis especifica)

Correlaciones

6. ¢El 13. ;la falta de
procedimiento de liquidez perjudica
correos y llamadas en gran medida a
son utilizados de  la empresa en el
manera frecuente  cumplimento de

y eficaz en el sus obligaciones
departamento de  con terceros?
cobranza?
6. ¢El procedimiento de correos Correlacion de 1 ,408*
y llamadas son utilizados de correlacion
manera frecuente y eficaz en el Sig. (bilateral) ,495
departamento de cobranza?
N 5 5
13. ¢la falta de liquidez Correlacion de ,408* 1
perjudica en gran medida a la correlacion
empresa en el cumplimento de Sig. (bilateral) ,495
sus obligaciones con terceros?
N 5 5

*, La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Se observa en la tabla 11 que, la correlacion de Rho de Spearman entre el procedimiento de
cobranzas y la liquidez es de 0.408, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada
entre las variables. Ademas, el nivel de significacion de las variables es mayor a 0.05, por lo
tanto se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alternante, concluyendo que el
procedimiento de cobranzas influye significativamente en la liquidez de la empresa Clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017. Esta relacién ha sido probada usando el software
SPSS version 19.



6.2.3. Segunda hipdtesis especifica
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Las politicas de cobranza influyen significativamente en la liquidez de la empresa

Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017.

Tabla 12

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman (Segunda hipdtesis especifica)

Correlaciones

11. ;Se consideran al
momento de evaluar un
crédito las siguientes
politicas de cobranza
como: solvencia, récord
crediticio y garantias?

14. ¢Si hubiera falta
de liquidez, la
empresa toma
medidas
preventivas?

11. ;Se consideran al momento de Correlacion de 1 ,667"
evaluar un crédito las siguientes correlacion
politicas de cobranza como: Sig. (bilateral) ,219
solvencia, récord crediticio y N 5 5
garantias?
14. (Si hubiera falta de liquidez, la Correlacion de 667" 1
empresa toma medidas correlacion
preventivas? Sig. (bilateral) ,219

N 5 5

*. La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Se observa en la tabla 12 que, la correlacion de Rho de Spearman entre las politicas de

cobranzas y la liquidez es de 0.667, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada

entre las variables. Ademas, el nivel de significacion de las variables es mayor a 0.05, por lo

tanto se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis alternante, concluyendo que las

politicas de cobranzas influyen significativamente en la liquidez de la empresa Clinica

Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017. Esta relacion ha sido probada usando el software

SPSS version 19.
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5.3. Presentacion de resultados.

5.3.1. Resultados de la encuesta

Se estudia la gestion de cobranzas y su relacion con la liquidez, a traves de un
resumen de informacion obtenida por el departamento de cobranzas de la empresa
Clinica Limatambo, realizada a través de una encuesta en relacion al manejo de las

actividades del area. A continuacién se presentan los resultados obtenidos.

Funciones diferenciadas de las areas de ventas, facturacion y cobranza

Tabla 13
Funciones diferenciadas de las areas de ventas, facturacién y cobranza

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75% 3 60%
Algunas veces 26% - 50% 2 40%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Segln Encuesta

M Casi Siempre

Algunas veces

Figura 4 Funciones diferenciadas de las areas

Fuente: Resumen de la tabla 13

Analisis e Interpretacion.
Como se observa en la figura 4, el 60% de los encuestados manifiesta que las

funciones de las areas mencionadas estan casi siempre delimitadas dentro de la
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empresa, mientras que un 40% manifiesta que las funciones algunas veces estan
claramente diferenciadas; observandose que el desarrollo de actividades son
propias de cada area, como lo es el area de cobranzas que se encarga de realizar el
cobro de las ventas a crédito de la empresa y entregar créditos a los clientes. Pero
deberian estar claramente diferenciadas las funciones de ventas, facturacion y
cobranza para que todo el personal de la empresa tenga en claro sus funciones y
responsabilidades en base a los objetivos que cada area esta trabajando.

Procedimiento de cobranza es claro y adecuado dentro de la empresa

Tabla 14
Procedimiento de cobranza es claro y adecuado

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75% 1 20%
Algunas veces 26% - 50% 4 80%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Seglin Encuesta

Casi Siempre

m Algunas veces

Figura 5 Procedimiento de cobranza es claro y adecuado

Fuente: Resumen de la tabla 14

Analisis e Interpretacion.
Como se muestra en la figura 5, el 80% del personal de cobranzas manifiesta que

el procedimiento de cobranzas algunas veces es claro y adecuado porque se lleva
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de manera empirica y no hay un manual de procedimientos para llevar a cabo la
realizacién de las actividades, mientras un 20% considera que casi siempre es claro
y adecuado por la misma razon anterior. Para que el procedimiento de cobranzas
sea claro y adecuado a un 100% se debe tener este de manera escrita para que no
haya distorsiones en la aplicacion del mismo, ademas permitird mejor

organizacion, planificacién y comunicacion dentro del area de cobranzas.

Vigilancia continua y constante de los vencimientos de las cuentas por cobrar

y su respectiva cobranza dentro del area de cobranzas

\-I;?gbillgnlga de los vencimientos de las cuentas por cobrar y su respectiva cobranza
item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75% 2 40%
Algunas veces 26% - 50% 3 60%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Segln Encuesta

M Casi Siempre

M Algunas veces

Figura 6 Vigilancia de los vencimientos de las cuentas por
cobrar y su respectiva cobranza

Fuente: Resumen de la tabla 15

Andlisis e Interpretacion.
Como se observa en la figura 6, el 60% de los encuestados manifiesta que algunas

veces se hace una vigilancia a las cuentas por cobrar se da seguimiento, mientras
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que el otro 40% manifiesta que casi siempre se hace vigilancia a los vencimientos
de las cuentas por cobrar; esto nos da a entender que el area de cobranzas recupera
sus créditos entre un 50% y 75% de veces; lo cual constituye una de las principales
causas que afectan la gestién de cobranza y su influencia significativa en la
liquidez, para esto se debe mejorar la aplicacion de los procedimientos y politicas
de cobranza que se ajusten a las diversas necesidades y situaciones de los clientes,

sin dejar de lado lo principal, la recuperacion de los créditos.

Preparacién mensual de informes de cobranza conforme a la antigliedad de

los saldos dentro de la empresa

Tabla 16
Preparacion mensual de informes de cobranza conforme a la antigtiedad de los saldos

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75% 4 80%
Algunas veces 26% - 50% 1 20%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Segiin Encuesta

Casi Siempre

Algunas veces

Figura 7 Preparacion mensual de informes de cobranza conforme
a la antigtiedad de los saldos

Fuente: Resumen de la tabla 16
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Analisis e Interpretacion.

Como se observa en la figura 7, el 80% de los encuestados considera que casi
siempre se hace un informe de cobranzas de acuerdo a la antigiiedad de saldos de
manera mensual, mientras que un 20% considera que algunas veces se hace un
informe de cobranzas y esto se debe a la circunstancias que tenga la empresa, pues
de manera particular y casi escasa se elabora un informe de cobranza hasta dos
veces por mes si la alta gerencia asi lo requieren, lo cual implica que esta funcion
debe ser frecuentada, se debe mejorar a no sélo a hacer un informe mensual, sino

de manera semanal para mejorar la eficiencia dentro del &rea de cobranzas.

Utilizacion de manera frecuente y eficaz del procedimiento de correos y

Ilamadas en el departamento de cobranza

Tabla 17
Utilizacion de manera frecuente y eficaz del procedimiento de correos y llamadas

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75% 3 60%
Algunas veces 26% - 50% 2 40%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Segln Encuesta

B Casi Siempre

Algunas veces

Figura 8 Utilizacion de manera frecuente y eficaz del
procedimiento de correos y llamadas

Fuente: Resumen de la tabla 17
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Analisis e Interpretacion.

En la figura 8 se observa que el 60% de los encuestados manifiesta que, el uso de
Ilamadas y correos electronicos como procedimiento de cobranzas funciona casi
siempre de manera frecuente y eficaz, mientas un 40% considera que a veces las
Ilamadas y correos electronicas funciona; y esto se debe a dos cosas: la primera es,
dentro del area de cobranzas se considera que las Ilamadas y correos usados de
manera reiterativa hacia el cliente moroso resulta hostigante; y la segunda, los
clientes que ingresan por primera vez a la cartera de clientes no tienden a
acostumbrarse a esta medida; por lo cual se debe mejorar este procedimiento de
cobranza de tal manera que se sepa cuando y a través de que procedimiento

aproximarse al cliente para que este cancele su crédito.

Se hacen dos veces por semana llamadas y correos al cliente antes de que
cancele el total de la venta al crédito.
Tabla 18

Se hacen dos veces por semana Ilamadas y correos al cliente antes de que cancele el
total de la venta al crédito

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75% 1 20%
Algunas veces 26% - 50% 4 80%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Seglin Encuesta

Casi Siempre

Algunas veces

Figura 9 Se hacen dos veces por semana llamadas y correos al
cliente antes de que cancele el total de la venta al crédito
Fuente: Resumen de la tabla 18
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Analisis e Interpretacion.

Se observa en la figura 9 que, el 80% de los encuestados considera que después de
realizarse llamadas y correos al cliente al menos dos veces por semana este algunas
veces cancela el crédito por la venta realizada, mientras que un 20% considera que
lo hacen casi siempre; esto se debe a que dentro del &rea de cobranzas no se tiende
a insistir al cliente de manera reiterativa para que este cumpla con la cancelacion
del total de la factura. Con esto se concluye que, se debe mejorar este
procedimiento de cobranza, es decir se debe insistir al cliente para que cancele el

total de la deuda en menor tiempo posible después de vencido el comprobante.

Se hace efectiva la recuperacion de las cuentas por cobrar a la semana
siguiente después de realizarse la aplicacion de un proceso de cobranza
Tabla 19

Recuperacion de las cuentas por cobrar a la semana siguiente después de realizarse la
aplicacion de un proceso de cobranza

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75% 2 40%
Algunas veces 26% - 50% 3 60%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Segln Encuesta

M Casi Siempre

 Algunas veces

Figura 10 Recuperacién de las cuentas por cobrar a la semana
siguiente después de realizarse la aplicacion de un proceso de
cobranza

Fuente: Resumen de la tabla 19
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Analisis e Interpretacion.

De la figura 10 se puede concluir que, el 60% de los encuestados manifiesta que a
la semana siguiente a la aplicacion de un proceso de cobranza ya se llamada o
correo algunas veces se hace efectiva la recuperacion de las cuentas por cobrar,
mientras un 40% considera que la recuperacion de las cuentas por cobrar se hacen
efectiva casi siempre a la semana siguiente, y esto depende del cliente con el cual
se esta tratando, pues algunos clientes consideran necesaria la cancelacion del total
de la factura hasta un plazo no mayor de 10 dias después de vencido el comprobante

de pago.

Utilizacion de una politica de cobranza racional (flexible)

Tabla 20
Utilizacion de una politica de cobranza racional (flexible)

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100% 1 20%
Casi Siempre 51% - 75% 4 80%
Algunas veces 26% - 50%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Seguiin Encuesta

M Siempre

Casi Siempre

Figura 11 Utilizacién de una politica de cobranza flexible

Fuente: Resumen de la tabla 20



61

Analisis e Interpretacion.

Como se observa en la figura 11, se obtuvo como resultado que el 80% de los
trabajadores estuvieron de acuerdo que existe dentro de la empresa casi siempre
una politica racional (flexible), mientras que un 20% afirma que siempre se aplica
esta politica racional con los clientes; es decir, dentro de la empresa se aplican las
politicas de manera empirica, pero teniendo claro el concepto de conceder plazos
razonables a los clientes segun sus caracteristicas. A la misma vez, esto genera una
desventaja a la empresa, pues se debe analizar el cliente con el cual se esta tratando
y aplicarle la politica correspondiente para que este cancele su crédito vencido,

pues no todos los clientes son iguales.

Elaboracion de contrato de pago por las ventas al crédito

Tabla 21
Elaboracion de contrato de pago por las ventas al crédito

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75% 3 60%
Algunas veces 26% - 50% 2 40%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Segln Encuesta

Casi Siempre
Algunas veces
()

Figura 12 Elaboracién de contrato de pago por las ventas al crédito

Fuente: Resumen de la tabla 21
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Analisis e Interpretacion.

De la figura 12 se concluye que, el 60% de los encuestados manifiesta que casi
siempre se firma un contrato con el cliente, mientras que un 40% afirma que
algunas veces se hace uso de un contrato; lo cual significa que se debe corregir este
problema defectuoso dentro de la empresa, porque al no haber un contrato que
respalde la venta, la deuda pendiente del cliente hacia la empresa puede ser
aprovechada para que no se realice el pago de la misma, generando la falta de
capital liquido de la empresa para que cumpla con sus obligaciones a corto plazo.
Para esto la empresa debe establecer formalidad con todos los clientes, y asi tener

el compromiso de pago de deuda y evitar en algunos casos el acuerdo verbal.

Se aplican politicas de cobranza como: solvencia, récord crediticio y garantias

al momento de evaluar un crédito.

Tabla 22
Aplicacion de politicas de cobranza al momento de evaluar un crédito.
item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75% 2 40%
Algunas veces 26% - 50% 3 60%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Segiin Encuesta

M Casi Siempre

Algunas veces

Figura 13 Aplicacidn de politicas de cobranza al momento de
evaluar un crédito.

Fuente: Resumen de la tabla 22
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Analisis e Interpretacion.

En la figura 13 se observa que, el 60% de los encuestados manifiesta que algunas
veces para la evaluacion de un crédito se considera las politicas de cobranza como
solvencia, record crediticio y garantias, mientas que para un 40% casi siempre se
consideran estas politicas de cobranza; esto se debe a que la empresa trata de
mantener buenas relaciones comerciales con los clientes a través de politicas claras
y una de ellas es la evaluacion del cliente, pero si el cliente es nuevo y el monto no
es muy significante para la empresa, esta solo acepta informacion bésica pero no
se analiza su situacion financiera o historial de pago. Por lo tanto, no se conoce
completamente al cliente, para esto se recomienda que la empresa debe tener
conocimiento sobre el comportamiento de pago del cliente con respecto a otras

empresas Yy su historial crediticio.

Personal recibe capacitacion sobre aplicacién de politicas de cobranza

Tabla 23
Personal recibe capacitacion sobre aplicacion de politicas de cobranza

Item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100%
Casi Siempre 51% - 75%
Algunas veces 26% - 50% 3 60%
Nunca 0% - 25% 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Seglin Encuesta

Algunas veces
Nunca
(1)

Figura 14 Personal recibe capacitacidn sobre aplicacion de
politicas de cobranza
Fuente: Resumen de la tabla 23
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Analisis e Interpretacion.

Segun la figura 14, el 60% de los encuestados afirma que algunas veces recibe
capacitacion sobre la aplicacion de politicas de crédito, mientras que para un 40%
nunca ha tenido una capacitacion sobre politicas de cobranza; esto muestra un serio
problema, porque no todo el personal conoce sobre las politicas de cobranza y esto
genera una deficiencia dentro del area de cobranzas, para lo cual se debe capacitar
al personal de manera regular para que este pueda hacer una buena aplicacion de
las politicas y que se garantice la exitosa recuperacion de los créditos y el adecuado
trato al cliente.

La falta de liquidez perjudica en el cumplimento de obligaciones con terceros

Tabla 24
La falta de liquidez perjudica en el cumplimento de obligaciones con terceros

Item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100% 1 20%
Casi Siempre 51% - 75% 4 80%
Algunas veces 26% - 50%

Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Segln Encuesta

B Siempre

Casi Siempre

Figura 15 La falta de liquidez perjudica en el cumplimento de sus
obligaciones con terceros

Fuente: Resumen de la tabla 24
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Analisis e Interpretacion.

Se observa en la figura 15, que el 20% de los encuestados afirma que siempre la
falta de liquidez afecta en las obligaciones que tiene la empresa hacia terceros, y el
80% afirma que casi siempre la afecta; esto se debe a que la empresa al no tener
una buena gestion de cobranza y al retrasar los dias de cobro de las cuentas por
cobrar se tiene problemas con los objetivos que desea conseguir, y para esto la
empresa recurre a otros financiamientos generando mayores gastos como lo es un
préstamo bancario.

La empresa toma medidas preventivas si hay falta de liquidez.

Tabla 25
La empresa toma medidas preventivas si hay falta de liquidez

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100% 3 60%
Casi Siempre 51% - 75% 2 40%
Algunas veces 26% - 50%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Segln Encuesta

M Siempre

Casi Siempre

Figura 16 La empresa toma medidas preventivas si hay falta de liquidez
Fuente: Resumen de la tabla 25

Anélisis e Interpretacion.
En la figura 16 se observa que, el 60% de los encuestados manifiesta que siempre
la empresa toma medidas preventivas en la falta de liquidez, un 40% que casi

siempre se toma medidas preventivas; esto se debe a que se recurre a
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financiamientos bancarios para cumplir con sus obligaciones con terceros, como lo
es pago a proveedores, SUNAT, préstamos bancarios, pago a personal, etc., lo cual
se generd por no cobrar en las fechas indicadas, generando desequilibrio en el flujo

de caja normal, siendo esto a veces inevitable.

Recurrencia a financiamientos bancarios para cumplir obligaciones de corto

plazo.

Tabla 26
Recurrencia a financiamientos bancarios para cumplir obligaciones de corto plazo

item Porcentaje Frecuencia absoluta Porcentaje
Siempre 76% - 100% 2 40%
Casi Siempre 51% - 75% 3 60%
Algunas veces 26% - 50%
Nunca 0% - 25%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia. Seglin Encuesta

Siempre
Casi Siempre

Figura 17 Recurrencia a financiamientos bancarios para cumplir
obligaciones de corto plazo

Fuente: Resumen de la tabla 26

Anélisis e Interpretacion.
En la figura 17 se observa que, el 60% de los encuestados considera que casi

siempre la empresa recurre a un préstamo bancario para cumplir con sus
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obligaciones con terceros y para un 40% siempre se recurre a un préstamo bancario;
esto se debe a que, a fin de mes si hay algun imprevisto que involucre salida de
dinero relacionado a la empresa se recurre a este financiamiento para cumplir con
las demés obligaciones como puede ser con el personal de la empresa, pago a

proveedores, etc., generando algunas veces sobregiros bancarios.

Resultado del estudio de Ratios y Andlisis Financiero

A la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. se le hace un estudio de
liquidez, a través de un andlisis documental que consta de un estudio comparativo
de ratios de liquidez y analisis financiero durante los afios 2017 y 2016
respectivamente, obteniendo los siguientes resultados que se muestran en tablas y

graficos comparativos.

Tabla 27
Cuadro Comparativo de Ratios de Liquidez
(Expresados en indices)

RATIOS DE LIQUIDEZ

Razdn

Financiera FORMULA EESS.FF. EE.SS.FF. Variacic
L ariacion

de Liquidez 2017 2016
Liquidez (Activo corriente) / (Pasivo )
Corriente cortiente) 1.25 1.39 0.14
Prueba (Act. Cte. - Exist. -Gast.Pag.Antic.)
Acida / Pasivo corriente 1.09 1.14 -0.05
Liquidez Disponible en Caja y Bancos / 0.02 0.06 -0.04
Absoluta Pasivo corriente ' : '
Capital de Act. Cte. - Pas. Cte. 924,741.05 1,059,072.39 -134,331.34
Trabajo

Fuente: Elaboracién propia. Resumen de los Estados de Situacion Financiera de los afios 2017 y
2016 (Anexos 3-4).
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Gréfico 1 Analisis de Liquidez por Ratios
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EE.SS.FF. 2017 ®EE.SS.FF. 2016

Fuente: Elaboracion propia. Resumen de Ratios de liquidez 2017-2016 de la empresa Clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C.

Anélisis e Interpretacion:

La tabla 27 y el grafico 1 se muestra una comparacion del Estado de Situacion
Financiera expresado en ratios de liquidez durante los afios 2017 y 2016 para ver
la capacidad de la empresa en cumplir con sus obligaciones a corto plazo y la
disponibilidad corriente de la misma por cada sol de deuda. El resultado de la
comparacion muestra un indice de liquidez para el 2017 menor en comparacion
con el 2016, donde para el afio 2017 la clinica Limatambo tiene una capacidad de
pago de 1.25 soles por cada sol de deuda asumida en comparacion del afio 2016
que era del 1.39, teniendo una variacion negativa de 0.14; respecto a la prueba
acida, para el afio 2017 la clinica Limatambo tiene una capacidad de pago de 1.09
soles por cada sol de deuda asumida sin hacer uso de sus inventariaros en
comparacion del afio 2016 que era del 1.14, teniendo una variacion negativa de
0.05; y para la liquidez absoluta, se observa que para el afio 2017 la clinica
Limatambo tiene una capacidad de pago de 0.02 soles por cada sol de deuda
asumida en comparacién del afio 2016 que era del 0.06, teniendo una variacion
negativa de 0.04, lo cual indica que la empresa no puede asumir sus obligaciones a

corto plazo con sus partidas mas liquidas como lo es Disponible en Caja y Bancos.
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5.3.2.1. Liquidez corriente

Tabla 28
Cuadro Comparativo de Ratios de Liquidez Corriente
(Expresados en indices)

quu_ldez (AC“\.’O corngnte) / Resultado Variacion
Corriente (Pasivo corriente)
2017 4,601,930.69 1.95
3,677,189.64
-0.14
3,772,170.62
2016 - 1.39
2,713,098.23

Fuente: Elaboracién propia. Estados de Situacién Financiera 2017-2016 de la empresa Clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C.

Gréfico 2 Ratios de Liquidez Corriente
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Fuente: Elaboracién propia. Resumen de Ratios de liquidez corriente 2017-2016
de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.

Analisis e Interpretacion:

En la tabla 28 y el grafico 2, se observa el ratio de liquidez corriente, este indica la
capacidad de la empresa para generar liquidez y asi realizar pagos a terceros en un
momento dado dependiendo del total de los activos corrientes frente a los pasivos
corrientes; este ratio nos indica que para el afio 2017 y 2016 por cada unidad de
deuda del pasivo corriente la empresa cuenta con S/.1.25 y S/. 1.39 para pagar a
tiempo las deudas a corto plazo, menor a un afio. Ademas se observa una variacion

negativa de S/. 0.14 hacia el afio 2017 en comparacion al afio 2016, lo cual manifiesta
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que en el afio 2017 aumento el activo corriente para bien pero esto genero un mayor

aumento del pasivo corriente por las deudas que se generaron, como el aumento de

los tributos a pagar, el pago a proveedores e instituciones financieras. Por tal motivo

se recomienda a la empresa a mejorar sus politicas de gestion, para mejorar

significativamente el pasivo corriente.

5.3.2.2. Prueba &cida

Tabla 29 )
Cuadro Comparativo de Ratios de Prueba Acida
(Expresados en indices)

Prueba (Act. Cte. - Existencias —
acida Gast.Pag.Antic.) / Pasivo corriente

Resultado Variacion

(+4,601,930.69 - 465,416.15 - 113,482.37)

2017 3,677,189.64

(+3,772,170.62 - 486,855.23 - 184,482.36)

2016 2,713,098.23

1.09

-0.05

1.14

Fuente: Elaboracion propia. Estados de Situacién Financiera 2017-2016 de la empresa Clinica

Limatambo Cajamarca S.A.C.

Graéfico 3 Ratios de Prueba Acida
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Fuente: Elaboracion propia. Resumen de Ratios de Prueba acida 2017-2016 de la

empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
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Analisis e Interpretacion:

En la tabla 29 se observa el ratio de prueba acida, siendo este ratio una prueba mas
exacta para medir la liquidez en la empresa, porque muestra como esta hace frente a
sus obligaciones con el activo corriente sin contar con su activo realizable, pues no
se puede asegurar su inmediata disponibilidad; para el afio 2017 y 2016 se observa
que la empresa por cada sol de deuda, esta dispone S/.1.09 y S/. 1.14 para pagar a
tiempo las deudas exigibles a corto plazo. Ademas se observa una variacion negativa
de S/. 0.05 hacia el afio 2017 en comparacion al afio 2016. Si bien la empresa puede
cumplir con sus obligaciones a corto plazo, se debe mejorar las politicas de gestion

que permitan generar liquidez en su venta de manera inmediata.

5.3.2.3. Liquidez absoluta

Tabla 30
Cuadro Comparativo de Ratios de Liquidez Absoluta
(Expresados en indices)

Liquidez Dlsponlble.en Caja_ly Bancos / Resultado  Variacion
absoluta Pasivo corriente
56,888.63
2017 0.02
3,677,189.64
-0.04
172,470.00
2016 0.06
2,713,098.23

Fuente: Elaboracion propia. Estados de Situacion Financiera 2017-2016 de la empresa
Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.

Gréfico 4 Ratios de Liquidez Absoluta
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Fuente: Elaboracion propia. Resumen de Ratios de Liquidez absoluta 2017-2016
de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
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Analisis e Interpretacion:

En la tabla 30 se observa el ratio de liquidez absoluta, este ratio mide netamente la
liquidez de la empresa, porque muestra como esta hace frente a sus obligaciones tan
solo con su activo disponible sin contar con su activo exigible y realizable; para el
afio 2017 y 2016 se observa que la empresa por cada sol de deuda, esta dispone
S/.0.02 y S/. 0.06 para pagar a tiempo las deudas a corto plazo. Ademas se observa
una variacion negativa de S/. 0.04 hacia el afio 2017 en comparacion al afio 2016. Si
la empresa pasa alguna contingencia o compromiso de urgencia la liquidez

disponible no puede cubrir con los pasivos de la empresa.

5.3.2.4. Capital de trabajo

Tabla 31
Cuadro Comparativo de Ratios de Capital de trabajo
(Expresados en indices)

Capital de .
trabajo Act. Cte. - Pas. Cte. Resultado Variacion
2017 4,601,930.69 - 3,677,189.64 924,741.05
-134,331.34
2016 3,772,170.62 - 2,713,098.23 1,059,072.39

Fuente: Elaboracién propia. Estados de Situacién Financiera 2017-2016 de la empresa Clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C.

Gréfico 5 Ratios de Capital de Trabajo
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Fuente: Elaboracion propia. Resumen de Ratios de Capital de Trabajo 2017-2016
de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C.
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En la tabla 31 se observa el ratio de capital de trabajo, mas que una razén expresa un

saldo monetario equivalente a la diferencia entre el Activo Corriente y el Pasivo

Corriente, cuya diferencia indica mayor disponibilidad monetaria de la empresa para

llevar a cabo sus obligaciones corrientes; para el afio 2017 y 2016 se observa que la
empresa tiene capital de trabajo de S/.924,741.05y S/. 1, 059,072.39, generando un

capital de trabajo razonable. Ademas se observa una variacion negativa de S/.

134,331.34 hacia el afio 2017 en comparacion al afio 2016.

5.3.2.5. Andlisis Financiero

Tabla 32

Cuadro Comparativo de los EE.SS.FF. 2017 — 2016

(Expresado en soles / indices)

2017 2016 VARIACIONES
DETALLE Expresado en Expresado Expresadoen Expresado Expresadoen  Expresado
S/ en % S/. en % SI. (+1-) en % (+/-)
ACTIVO
ACTIVOS CORRIENTES
Efectivo y Equivalentes de 56,888.63 0.39%  172,470.00 120%  -115,581.37 -67.02%
Efectivo
Cuentas por Cobrar 2,657,757.89 18.41% 2,410,649.25 16.83% 247,108.64 10.25%
Otras Cuentas por Cobrar 180,476.65 1.25% 185,297.65 1.29% -4,821.00 -2.60%
Existencias 465,416.15 3.22%  486,855.23 3.40% -21,439.08 -4.40%
Activo Diferido 113,482.37 0.79%  184,482.36 1.29% -70,999.99 -38.49%
Otros Activos 1,127,909.00 7.81%  332,416.13 2.32%  795,492.87 239.31%
Total Activos Corrienteg 4.601,930.69 31.88% (3,772,170.62 26.33% 829,760.07 22.00%
ACTIVOS NO
CORRIENTES
Inversiones Financieras - 0% 506,000.00 3.53% -506,000.00 -100.00%
E‘qﬂ?;g'es' Maquinaria y 15,597,090.45  108.04% 14,933507.35  104.23%  663,583.10 4.44%
Intangibles 77,834.33 0.54% 74,194.33 0.52% 3,640.00 491%
Depreciacion y Amortizacion -5,840,928.99 -40.46%  -4,958,734.82 -34.61%  -882,194.17 17.79%
Total Activos No Corrientes  9,833,995.79 68.12% 10,554,966.86 73.67%  -720,971.07 -6.83%
TOTAL DE ACTIVOS 14,435,926.48 100% 14,327,137.48 100% 108,789.00
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DETALLE

PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES
Sobre Giros Bancarios

Tributos por Pagar
Remuneraciones por Pagar
Cuentas por Pagar Comerciales
Otras Cuentas por Pagar
Obligaciones Financieras

Total Pasivos Corrientes

PASIVOS NO
CORRIENTES

Pasivo no Corriente
Obligaciones Financieras
Cuentas por Pagar Comerciales
Otras Cuentas por Pagar

Total Pasivos No Corrientes

TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO NETO
Capital

Reservas Legales

Resultados Acumulados
(Utilidades Anteriores)

Resultado del Ejercicio
(Utilidad o Perdida)

Total Patrimonio Neto

TOTAL PASIVOS Y
PATRIMONIO

2017 2016 VARIACIONES

Expresado en Expresado Expresadoen Expresado  Expresadoen  Expresado
S/. en % S/. en % SI. (+/-) en % (+/-)
100,543.86 0.70%  112,883.35 0.79% -12,339.49 -10.93%
917,952.92 6.36%  464,607.09 3.24%  453,345.83 97.58%
115,751.03 0.80%  102,289.82 0.71%  13,461.21 13.16%
921,392.44 6.38%  930,236.52 6.49%  -8,844.08 -0.95%
86,847.48 0.60%  35,613.28 0.25%  51,234.20 143.86%
1,534,701.91 10.63% 1,067.468.17 7.45%  467,233.74 43.77%
(3677,18964 ) 2547% (271309823 18.94%  964,091.41 35.53%
2,492,777.36 17.27%  3,800,313.69 26.53% -1,307,536.33 -34.41%

- 0% - 0% -

- 0% - 0% -

- 0% - 0% -
2,492,777.36 17.27%  3,800,313.69 26.53% -1,307,536.33 -34.41%
6,169,967.0 42.74% 6,513,411.9 4546%  -343,444.92 -5.27%
6,500,000.00 45.03%  6,500,000.00 45.37% 0%
426,203.68 2.95%  427,284.73 2.98%  -1,081.05 -0.25%
515,381.43 357%  232,855.66 1.63%  282,525.77 121.33%
824,374.37 571%  653,585.17 456%  170,789.20 26.13%
8,265,959.48 57.26% 7,813,725.56 54.54%  452,233.92 5.79%

14,435,926.48  100.00% 14,327,137.48 100.00%  108,789.00

Fuente: Elaboracion propia. Resumen de los Estados de Situacion Financiera de los afios 2017 y 2016.

Anélisis e Interpretacion:

Segun la tabla 32, se realiza una evaluacion de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca

S.A.C. tomando Unicamente sus Activos y Pasivos Corrientes porque dan una vision mas

clara sobre la liquidez de la empresa a corto plazo durante los afios 2017 y 2016, esto sirve

para determinar el nivel de variacion de cada partida respectivamente.
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Respecto a los Activos Corrientes, se analiza el efectivo y equivalentes de efectivo junto
con las cuentas por cobrar; con respecto al efectivo y equivalente de efectivo se aprecia que
para el aflo 2017 ha existido una variacion negativa de S/.115,581.37 con respecto al afo
2016, considerandose una disminucion del 67.02%, pues para el afio 2016 el efectivo y
equivalente significaba el 1.20% del total del activo, mientras para el afio 2017 es de 0.39%;
con respecto a la cuentas por cobrar se aprecia que para el afio 2017 ha existido una variacién
positiva de S/.247,108.64 con respecto al afio 2016, considerandose un aumento del 10.25%,
pues para el afio 2016 las cuentas por cobrar significaban el 16.83% del total del activo,
mientras para el afio 2017 es del 18.41%; al analizar estas dos partidas monetarias se aprecia
claramente que aumentado la morosidad por parte del cliente disminuyendo la liquidez de
la empresa, lo cual puede ser generado por una deficiencia e inadecuada aplicacién en las
politicas y procedimientos de cobranzas, siendo de gran responsabilidad la gerencia por no
aplicar medidas correctivas para evitar estos errores. Si las cuentas por cobrar se hicieran
efectivas la empresa tendria mayor oportunidad de inversion pero como se observa en la
tabla 5.23 el nivel de ellas es elevado y muy superior al efectivo lo que nos indica que el

nivel de gestion de cobranza no es el adecuado.

Respecto a los Pasivos Corrientes, se analiza los sobregiros bancarios junto con las
obligaciones con terceros; con respecto a los sobregiros se aprecia que para el afio 2017 ha
existido una disminucion de S/.12,339.49 con respecto al afio 2016, considerandose una
disminucidon del 10.93%, pues para el afio 2016 los sobregiros bancarios significaban el
0.79% del total del pasivo, mientras para el afio 2017 es del 0.70%, pero se debe tener en
consideracidn que mientras el efectivo y equivalente de efectivo es de S/. 56,888.63 los
sobregiros bancarios son de S/.100,543.86 durante el afio 2017, lo cual muestra una clara
falta de liquidez; con respecto a las obligaciones con terceros sobresale los tributos por
pagar, otras cuentas por pagar y las obligaciones financieras pues aumentaron en un 97.58%,
143.86% Yy 43.77%; al analizar estas partidas monetarias nos muestra la falta de liquidez de

la empresa y como aumentan las obligaciones con terceros e instituciones financieras.

En conclusién, se debe mejorar la gestion de cobranza dentro de la empresa clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C., pues como se observa si esta afectando a la liquidez de la

misma.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que la gestion de cobranzas influye significativamente en la liquidez de la
empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017, y esto es debido a la
incorrecta aplicacion de procedimientos y a la utilizacion minima de politicas de
cobranza; junto a ello en el anélisis documental la influencia significativa de la gestion
de cobranzas en la liquidez se ve reflejada en los ratios de liquidez, tales como liquidez
corriente S/. 1.25, prueba acida S/.1.09, liquidez absoluta S/. 0.02 y capital de trabajo S/.
924,741.05. Ademas de ello los estados financieros reflejan que la liquidez solo
representa el 0.39% en comparacion a las cuentas por cobrar son el 18.41% del total del

activo en el afio 2017.

2. Seanalizé que los procedimientos de cobranza influyen significativamente en la liquidez
de la empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017, y esto se debe a que
el 80% del personal de cobranzas manifiesta que el procedimiento de cobranza es claro
en un 26% y 50%, porque este se lleva de manera empirica y no hay un manual de
procedimientos para llevar a cabo la realizacion de las actividades; ademas de ello hay
una influencia significativa de los procedimientos de cobranza en la liquidez que se ve
reflejada en los ratios de liquidez, tales como liquidez corriente S/. 1.25, prueba acida
S/.1.09, liquidez absoluta S/. 0.02; por lo tanto si se aplica de manera correcta los

procedimientos de cobranza aumenta la liquidez de la empresa.

3. Se analizo que las politicas de cobranza influyen significativamente en la liquidez de la
empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017, y esto se debe a que la
empresa aplica las politicas de manera empirica y de acuerdo al criterio del encargado
del area de cobranzas, junto a ello se utiliza politicas de cobranza flexibles como lo
manifiestan el 80% de los encuestados, generando una desventaja a la empresa, pues se
debe analizar al cliente y aplicar la politica correspondiente de acuerdo a sus
caracteristicas. Ademas de ello hay una influencia significativa de los procedimientos de
cobranza en la liquidez que se ve reflejada en los ratios de liquidez, tales como liquidez
corriente S/. 1.25, prueba acida S/.1.09, liquidez absoluta S/. 0.02; por lo tanto si aumenta

las politicas de cobranza aumenta la liquidez de la empresa.
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4. Se propuso acciones que permitan tener una gestion de cobranzas eficiente y eficaz en la
empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C. en el afio 2017, a través de politicas y
procedimientos necesarios para mejorar la gestion de cobranza, para aumentar la calidad

de la gestion de cobranzas y considerar mejoras continuas dentro del area.
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RECOMENDACIONES

1. Se debe mejorar la gestion de cobranzas dentro la clinica Limatambo, de tal manera que
sean eficiente y eficaz la aplicacion de procedimientos y politicas de cobranza para
mejorar en gran medida la recuperacion de los créditos y sobre todo la liquidez de la
empresa, con la realizacion de diagnésticos mensuales sobre procedimientos y politicas
de cobranza, para medir la eficiencia dentro del area. Ademas se debe hacer una
evaluacion mensual de los indices de liquidez dentro de la empresa a través de ratios
financieros como: de Liquidez Corriente, Liquidez Acida, de Rentabilidad extraido de
los estados financieros, para lo cual se debe trabajar de la mano con contabilidad, a fin
de controlar y evaluar las actividades de la empresa, lo cual permitird mejorar las

estrategias de cobranza.

2. La empresa Clinica Limatambo debe implementar un manual de procedimientos de
cobranzas, el cual debe ser aprobado por la alta direccion junto con el &rea de cobranzas,
donde se den seguimientos pertinentes a los créditos y sobre la recuperacion de los
mismos para mejorar la recuperacion de los créditos y aumentar la liquidez de la

empresa.

3. La empresa Clinica Limatambo debe considerar implementar politicas de cobranza
consistentes en las que la recuperacion de los créditos se hagan de manera eficaz y sin
afectar los intereses del cliente en la cual se asegure la recuperacion de las cuentas por

cobrar en un menor plazo de mora para la eficiente la generacion de liquidez.

4. Las acciones gque se proponen en esta investigacion para aumentar la gestion de
cobranzas en empresa Clinica Limatambo Cajamarca S.A.C, deben ser discutidas por
la alta gerencia junto con el &rea de cobranzas, para que las méas razonables sean

implementadas dentro de la organizacion y que sean estandarizadas dentro de la misma.
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1. Matriz de consistencia metodologica

(ANEXO 1)
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Tesis: GESTION DE COBRANZAS Y SU INFLUENCIA EN LA LIQUIDEZ DE LA EMPRESA CLINICA LIMATAMBO CAJAMARCA S.A.C. EN EL ANO 2017

Formulacion del . S . . . . Fuente o . Poblacion
Objetivo Hipdtesis Variables | Dimensiones Indicadores Metodologia y
Problema Instrumento Muestra
Pregunta General Objetivo General | Hipotesis General Notificaciones escritas
¢Cual es la Determinar si la La gestion de Procesos de Correos electronicos -Tipo de
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Preguntas
Especificas

¢En qué medida los
procedimientos de
cobranza influyen
en la liquidez de la
empresa Clinica
Limatambo
Cajamarca S.A.C.
en el afio 20177

¢En qué medida las
politicas de
cobranza influyen
en la liquidez de la
empresa Clinica
Limatambo
Cajamarca S.A.C.
en el afo 20177

Objetivo Especifico

Analizar si los
procedimientos de
cobranza influyen en
la liquidez de la
empresa Clinica
Limatambo
Cajamarca S.A.C. en
el afio 2017.

Analizar si las
politicas de cobranza
influyen en liquidez
de la empresa Clinica
Limatambo
Cajamarca S.A.C. en
el afio 2017.

Proponer acciones
gue permitan tener
una gestion de
cobranzas eficiente y
eficaz en la empresa
Clinica Limatambo
Cajamarca S.A.C. en
el afio 2017.

Hipotesis
Especificas

Los
procedimientos
de cobranza
influyen
significativament
e en la liquidez
de la empresa
Clinica
Limatambo
Cajamarca
S.A.C.enel afio
2017.

Las politicas de
cobranza
influyen
significativament
e en la liquidez
de la empresa
Clinica
Limatambo
Cajamarca
S.A.C. en el afio
2017.




2. Instrumento de recoleccién de datos.

(ANEXO 2)
ENCUESTA SOBRE GESTION DE COBRANZAS
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Esta encuesta tiene el proposito de conocer sobre la Gestion de Cobranzas en la empresa Clinica
Limatambo Cajamarca S.A.C., para lo cual se le pide de su colaboracién mediante la
realizacion de esta encuesta, sefialando con “X” en el item que usted considere que coincida

con su opinion.
Le agradezco de antemano su participacion.

Fecha: ...,

PREGUNTAS

Algunas Casi )
Nunca ] Siempre
veces Siempre
0% - 25% | 26% - 50% | 51% - 75% | 76% - 100%

¢Estan claramente diferenciadas las funciones de

las areas de ventas, facturacion y cobranza?

¢El procedimiento de cobranza es claro y

adecuado?

¢Existe vigilancia continua y constante de los
vencimientos de las Cuentas por cobrar y la

respectiva cobranza?

¢Se preparan mensualmente informes de
cobranzas conforme a la antigiiedad de los

saldos?

¢El procedimiento de correos y llamadas son
utilizados de manera frecuente y eficaz en el

departamento de cobranza?

¢Las llamadas y correos se hacen al cliente antes
de que cancele el total de la venta al crédito, al

menos dos veces por semana?

¢A la semana siguiente después de realizarse la
aplicacion de un proceso de cobranza (llamada o
correo), se hace efectiva la recuperacion de las

cuentas por cobrar a los clientes?
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PREGUNTAS

Nunca

Algunas

veces

Casi

Siempre

Siempre

0% - 25%

26% - 50%

51% - 75%

76% - 100%

¢La empresa utiliza una politica de cobranza

racional (flexible)?

¢Se elabora algun contrato de pago por las ventas

al crédito que realiza la empresa?

10.

¢Se aplican al momento de evaluar un crédito las
siguientes  politicas de cobranza como:

solvencia, récord crediticio y garantias?

11.

¢Usted recibe capacitacion sobre aplicacion de

politicas de cobranza de manera frecuente?

12.

A su criterio, ¢la falta de liquidez perjudica en
gran medida a la empresa en el cumplimento de

sus obligaciones con terceros?

13.

¢Si hubiera falta de liquidez, la empresa toma

medidas preventivas?

14.

¢Laempresa recurre a financiamientos bancarios
para cumplir con sus obligaciones de corto

plazo?

GRACIAS POR SU COLABORACION




Otros anexos necesarios que respalden la investigacion

(ANEXO 3)
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA DE LA EMPRESA CLINICA
LIMATAMBO CAJAMARCA S.A.C. ANO 2017

CLINICA
LIMATAMBO

Tu familia nuestra razén de ser!

RUC: 20113711834

JR. PUND 253
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
AL 31123047
(NUSVOS SOLES)
ACTIVO w17 PASIVO 2017
ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
EFECTIVD Y RQUWALENTE D€ EFECTIVO £0,888 63 o SOBREGINOS BANCARICS 100,543,00
CUENTAS POR COBRAR 285775789 02 TRIBUTCS POR PAGAR #17.562.62
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 18C.4Y 8 03 REMUNERACIONES POR PAGAR 11575103
EXISTENCIAS 40541816 04 CUENTAS POR PAGAR COMERCIALES 02138244
ACTIVO DIFERIDO 11348237 05 CUENTAS POR PAGAR ACCIONISTAS
OTROS ACTIVOS 1,127.%68.00 08 OTRAS CUENTAS POR PAGAR 8047 42
O3LICACIONES FINANCIERAS 1,434,701.9
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 4£801,930.69 TOTALPASIVO CORRIENTR 3,677,139.64
ACTIVO NO CORRIENTE PASIVO NO CORRIENTE
INVERSIONES FINANCIERAS or OELICACIONES FINANCIERAS 2,492,777.35
INVUESLE MAQUINARIA Y EQUIPO 16,507 090,40 (43 CUENTAS POR PAGAR COMERCIALES
INTANGIBLES 7783433 o OTRAS CUENTAS POR PAGAR
DEPRECIACION Y AMORTIZACIKIN +5.840,928.00 1° TOTALPASIVO NO CORRIENTE 1492777.38
TOTAL ACTIVO NO CORRIINTE 9,833,955.79 TOTAL PASIVO 162.967.00
PATRIMONIO
CAPTAL £,200,000.00
ACCIONES DE INVERSION
CAPITAL ADICIONAL
RESERVAS LEGALES “0.20162
RESULTADOS ACUMULADOS £24,374.37
RESULTADO DEL EJERCICIO 5153614
TOTAL PATRUMONIO $,265.869 48
TOTAL ACTWO 1“30£ﬂ TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 1:&'2“
CAJAMARCA, 31 DE DICIEMBRE D& 2017
RATIOS FINANCIEROS

"
”
9

AL
15
”

18
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Jr. Puno N° 265 - Telfs.: (076) 35 4241 - Cel. 978 499181 RPM. #817301 - Fax: (076) 38 3118 - www. limatambo.com,pe

CAJAMARCA - PERU - SUDAMERICA



(ANEXO 4)
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA DE LA EMPRESA CLINICA
LIMATAMBO CAJAMARCA S.A.C. ANO 2016

CLINICA
LIMATAMBO

Tu familia nuestra razén de ser!

RUC: 20113711834
IR PUNG 263
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
AL 3111212098
(NUEVOS SOLES)
ACTIVO 2048 PASIVO 2016
ACTIVO CORRIENTE PASIVO CORRIENTE
EFECTIVG Y EQUIVALENTE DE EFECTIVO 17247000 01 -+ SOSREGIROS BANCARIOS 11288335 1
CUENTAS POR COBRAR 2410840235 02 TRIBUTOS POR PAGAR 45480709 12
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 18526765 03 REMUNERACKINES POR PAGAR 10220082 13
EXISTENCIAS 40585523 04  CUENTAS POR PAGAR COMERCIALES §0252 14
ACTIVO DFERIDO 184 482 58 08 CUENTAS POR PAGAR ACCIONISTAS 15
OTRCS ACTIVOS 35241813 e OTRAS CUENTAS POR PAGAR 3581328 12
OBLUGACIONES FINANCIERAS 1,007.48817 w
TOTAL AGTIVO CORRIENTE 377247082 TOTALFASIVO CORRIENTE 271305823
ACTIVO NO CORRIENTE PASNO NO CORRIENTE
INVERSIONES FINANCIERAS 50500000 07 OBUGACIONES MINANCIERAS 380031363 17
INMIUEBLE MAQUINARIA Y EQUIPO 1483350735 0B CUENTAS POR PAGAR COMERCIALES
INTANGSLES 7418433 09 OTRAS CUENTAS POR PAGAR
DEPRECIACION Y AMORTIZACION 4958782 10 TOTALPASIVO NO CORRIENTE ___ 3,000.313.69
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 1055455386 TOTAL PASIVO .‘!l&1 192
PATRIMONIO 18
CAPITAL #,500,000.00
ACCIONES DE INVERSION
CAPITAL ADICIONAL
RESERVAS LEGALES 42728473
RESULTADOS ACUMULADOS 737,855.88
RESULTADO DEL EJERCICIO £53,565,17
TOTAL PATRIMONIO 7,313,725.87
TOTAL ACTIVO 14,327,437 40 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 1332743748

CAJAMARCA, 31 DE DICIEMBRE DE 2018 -

el '3? f :
L

WA 12- W08

87

Jr. Puno N° 285 - Telfs.: (075) 38 4241 - Cel, $76 490161 RPM, #917301 - Fax: (076) 36 3118 - www. imatambo com.pe
o CAJAMARCA - PERU - SUDAMERICA
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(ANEXO 5)
INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA CLINICA LIMATAMBO
CAJAMARCA S.A.C.

Informacion General

El Dr. Jorge Luis Vergara Quiroz, duefio y gerente de Clinica Limatambo inici6 su
empresa en julio de 1988 con un consultorio ginecoldgico ubicado en La Recoleta,
barrio San Sebastian. Posteriormente, en 1993, se traslado a Jr. Puno #265 donde
progresivamente ha ido mejorando la infraestructura en el aumento y mejora de los
servicios a disposicion de la comunidad Cajamarquina, convirtiéndose en el centro

de salud privado de referencia en la Region.

Actualmente, las areas especializadas con las que cuenta Clinica Limatambo son:
consulta ambulatoria, medicina ocupacional, hospitalizacion, emergencia, centro
quirdrgico, servicio de psicologia, farmacia, UCI, laboratorio, odontologia,
rehabilitacion fisica triaje, medicina hiperbarica, medicina general, programa de
salud de la mujer y pediatrico, servicio médico especializado, imagenologia,

unidades remotas, y nutricion y dietética.

Por consiguiente, para Clinica Limatambo es un privilegio atender a las més
importantes empresas de los diferentes sectores productivos de la Region como
Yanacocha, Poder Judicial del Peru, Gold Fields, Afocat Regién Cajamarca, Afocat
Del Cumbe, Ferreyros, etc., y a todos los usuarios que requieran los servicios de
salud. En este sentido, la misién de la clinica es seguir buscando conjuntamente
oportunidades de mejora, que hagan ser la solucién los requerimientos de salud,
brindando altos estandares de calidad y excelente servicio a las empresas ya

mencionadas.

Finalmente, es importante resaltar la importancia del area de Contabilidad dentro de
Clinica Limatambo, que se encarga de la elaboracion y presentacion, registro
contable, validacion y control de cada una de las operaciones que se dan dia a dia

dentro de la empresa.
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Vision
Mantener el liderazgo del sector, con un crecimiento innovador y sostenido en

servicios e infraestructura.

Mision
Promover el bienestar de la familia, ofreciendo servicios médicos con calidad,
preventivos y asistenciales sustentados en la calidez y capacitacién permanente de

su personal.

Valores Institucionales

Responsabilidad:
Todos nuestros actos médicos o administrativos se enmarcan en el
compromiso adquirido con nuestros pacientes.
Honestidad:
Siempre transmitiremos la verdad.
Solidaridad:
Nos identificamos con las necesidades de nuestros pacientes y sus familias.
Lealtad:
Somos integros con nuestros pacientes, comparieros y nuestra institucion.
Tenacidad:
Estamos permanentemente enfocados en buscar la excelencia.
Respeto a todos:
Sin distincién de género, raza, religion o edad.

Metas y/u Objetivos Institucionales

Aspecto Obijetivos Estratégicos Generales

Incremento de la productividad ® Crecimiento rentable: Incremento de ventas, incremento de margen
con alto indice beneficio-costo bruto y reduccion de costos y gastos.
y optimizacion de atencion al

cliente o Relacion comercial total con los clientes, mejoramiento continuo

imagen de CLI y sensacion de satisfaccion del cliente.

Fortalecimiento empresarial, o Mejorar capacidades y reconocimiento del personal.
de posicionamiento y
responsabilidad social.

Desarrollo, consolidacién, integracion social e institucional.

Fuente: GG, GAF, GDP, AG, JE F, JR, CAC (Planeamiento Estratégico Clinica Limatambo Cajamarca 2009-2012).
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