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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El presente estudio de caso se realizará en la empresa HEPARIV S.A. con RUC: 

0992672986001, se encuentra ubicada en la provincia de las Guayas cantón Naranjal 

parroquia Naranjal, en la calle Av. Panamericana, frente a la comisión de tránsito del 

Guayas.  

Es una empresa con una trayectoria amplia, que se ha dedico a la venta de 

materiales de construcción tanto al por mayor como al por menor, por la misma razón es 

conocida en el mercado ferretero y constructor teniendo así una gran cantidad de cliente, 

que abarca las ciudades de: 

• Daule. 

• Naranjal 

• Milagro 

• Babahoyo 

• Guayaquil 

Con el paso del tiempo HEPARIV S.A. ha ido creciendo para dar mejor servicio 

a todos los consumidores, es decir, cada vez su cartera de marcas incrementa dando mayor 

apertura de productos para ofrecer tanto al por mayor como al por menor. Cuenta al 

momento con una amplia cartera de clientes, ofreciendo productos obras civiles dedicada 

principalmente a construcción de todo tipo de edificio residenciales; edificios de alturas 

elevadas, viviendas para ancianatos, casas para beneficencia, orfanatos, cárceles, 

cuarteles, conventos, casas religiosas, incluye remodelación, renovación o rehabilitación 

de estructuras existentes. 

La empresa HEPARIV S.A. no tiene un orden en los procesos administrativos, no 

tiene un correcto seguimiento antes durante y después de conceder créditos a los clientes, 
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por lo que cuando otorga créditos muchas veces los clientes no pagan, por lo que existen 

falencias a nivel de la gestión de cobranza y desde los procesos de concesión de créditos. 

 

HEPARIV S.A. a pesar de tener una alta rotación de inventario por sus ventas, no 

mantiene una buena gestión de retorno de capital de las ventas efectuadas (gestión de 

cobranza), lo cual genera un rubro alto en cartera vencida, por lo que se provoca una clara 

situación de falta de liquidez que afecta a las operaciones normales de la empresa, por 

todo lo que esta situación implica, problemas en todas las áreas.  

Lo anterior ha provocado que hayan disminuido sus niveles de liquidez y por sus 

costos de financiamiento, pagos de trabajadores entre otros gastos operativos, lo que 

ocasiona problemas en la rentabilidad. Por lo tanto, este aspecto afecta al giro del negocio 

evitando la posibilidad de contar con los fondos con los que se repondría el inventario, 

con la consiguiente pérdida de clientes por no poder cumplir con los despachos de sus 

pedidos. 

El problema se centra en la gestión de cobranza que no está siendo eficiente en la 

recaudación del dinero otorgado en créditos, por lo que donde el inexistente compromiso 

del pago de estos rubros que adquieren los clientes al contraer una deuda está trayendo 

como consecuencia la inflación de la cartera en la organización ya hace diversos últimos 

años lo que imposibilita que la empresa pueda cumplir con la totalidad de pagos a los 

proveedores y se presenten problemas en la adquisición de créditos para suplir gastos.   
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JUSTIFICACIÓN 

La gestión de cobranzas es una de las obligaciones más importantes dentro de la 

empresa HEPARIV S.A., debido a que es el área que se encarga de recuperar los créditos 

concedidos y de la inversión, es la encargada de que siempre existan los fondos necesarios 

para el giro del negocio, sin llegar a tener inconvenientes como la falta de liquidez. 

En el caso específico de HEPARIV S.A., se puede determinar, mediante un 

análisis de la gestión de cobranza, las causas en general que es la morosidad en la cartera 

de clientes la cual afecta significativamente la liquidez, rentabilidad, y sobre todo el 

capital de trabajo. La administración del capital de trabajo, es una de las actividades que 

como objetivo exige gran atención y tiempo, y su acertada gestión conlleva a alcanzar el 

equilibrio entre los grados de utilidad y riesgo para maximizar el valor en la organización. 

 La velocidad a la que actualmente se genera la recuperación de las cuentas por 

cobrar ha presentado en general una disminución notable, sumándose a una reducción en 

los montos de venta, lo que éste sería uno de los factores que pudiera estar afectando las 

operaciones, provocando falta de liquidez y baja rentabilidad.  

Con esta base, se determinará mediante una encuesta al área de gestión de 

cobranza las diferentes estrategias que están aplicando al momento de otorgar un crédito, 

y las formas de recuperar cartera de forma rápida, una manera de utilizar la información 

contable desde una perspectiva mucho más dinámica, y especialmente útil a la hora de 

explorar las posibilidades de asegurar un financiamiento para las operaciones de la 

empresa, evitando así incumplimientos con los clientes y proveedores. Al ser el primero 

un factor sistémico, el sector comercial de las comercializadoras de materiales de 

construcción no escapa a presentar éstos mismos problemas.  

 



 

4 
 

La falta de capacitación y conocimiento en el proceso de cobranza junto con la 

carencia de análisis financiero, ha ocasionado resultados desfavorables, razón por la cual, 

a través del análisis de la Gestión Cobranzas en la constructora HEPARIV S.A, se logrará 

evidenciar las falencias y la importancia en cuanto a la gestión para la recuperación de 

cartera y se mejore la gestión de cobros, para que pueda ofertar servicios de calidad, y el 

clima laboral se torne más productivo. 
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OBJETIVOS 

Objetivo General 

Analizar la gestión de cobranza de la constructora HEPARIV S.A. durante el 

periodo 2020 – 2021. 

Objetivos específicos 

Determinar la presencia de problemas relacionados a la gestión de cobranzas y el 

alto nivel de morosidad de los clientes.  

Verificar las estrategias que aplica el área de cobranzas al momento de otorgar un 

crédito. 

Contrastar las situaciones problemáticas mediante una discusión de otras 

investigaciones sobre de la ineficiencia de la gestión de cobranza y sus consecuencias en 

la empresa. 
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LÍNEAS DE INVESTIGACIÓN 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN 

Auditoría y control  

 

SUBLÍNEA DE INVESTIGACIÓN 

Gestión financiera, tributaria y compromiso social. 

 

El presente trabajo se fundamenta en las líneas de investigación de auditoría y 

control, con una sublínea de gestión financiera, tributaria y compromiso social, que se 

relaciona con la importancia de los procesos aplicados dentro de una empresa, 

conocimientos que debe evaluar cada una de las áreas como por ejemplo la de gestión de 

cobranza que permiten la optimización en el uso de recursos para el cumplimiento de 

objetivos, analizar los resultados en caso de existencia de deficiencias y a futuro se 

realicen correcciones mediante recomendaciones posibles soluciones que puedan aportar 

al mejoramiento de la empresa para que logre un rendimiento óptimo en esta área que 

forma parte importante dentro de la operatividad del negocio. 
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MARCO CONCEPTUAL 

Cuentas por Cobrar 

La correcta administración de una cartera de cuentas por cobrar comienza con un 

adecuado y amplio conocimiento de los clientes, a su vez otorgando los créditos de 

manera analítica y cuidadosa, es decir que las cuentas por cobrar son la totalidad de la 

cartera que tiene una empresa después de dar crédito a sus clientes. Por otro lado, se le 

puede entender como uno de los activos más importantes, ya que es uno de los más 

líquidos después del efectivo (Pizarro & Murillo, 2019). 

“Cuentas por cobrar. Son créditos que se otorgan a los clientes al concederles un 

tiempo razonable para que paguen sus compras después de haberlas recibido.”(Hilacha, 

2018) Por otro lado, Liñán, (2021), indica que las cuentas por cobrar son una promesa de 

pago con un plazo determinado siendo establecido entre el cliente y la empresa, la palabra 

crédito proviene del latín cerdeé y significa tener fe o confianza, es decir en que el deudor 

pagará una transacción. El crédito puede variar entre diferentes empresas, dependiendo 

la activad económica de cada una, pero lo que siempre van a tener en común es: 

• Resultados de ventas a plazos 

• Estipulación de plazos máximos de pago. 

• Convierten efectivo a corto plazo. 

La causa por lo cual se otorga un crédito, es por lo que se considera una 

herramienta de mercadotecnia para promover las ventas, es decir, para incrementar y 

fomentar la obtención de utilidades. Los objetivos que plantea el autor con respecto a la 

administración de cuentas por cobrar son: 

• Fijar el límite de inversión en cuentas por cobrar. 

• Establecer límites máximos por clientes. 

• Establecer condiciones del crédito en forma clara.  
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• Evitar al máximo contar con cartera vencida.  

• Abatir costos de cobranza.  

• Evitar que el otorgamiento de descuentos por pronto pago se convierta en 

una carga adicional a los egresos por concepto de cobranza, dando como resultado un 

costo no controlable (Liñán & Valeriano, 2021). 

Quispe (2019) en su investigación indica que, “sobre Cartera de créditos y 

cobranzas, indicó que se origina cuando se tiene una cuenta por cobrar por ventas a crédito 

de bienes o servicios a un cliente. Resumiendo, las cuentas por cobrar son el derecho para 

percibir efectivo en un futuro, a partir de una transacción hecha en la actualidad. Es algo 

que tiene el negocio; por lo tanto, se trata de un activo.” Las transacciones de cuentas por 

cobrar involucran dos partes: El acreedor, quien adquiere la cuenta por cobrar 

registrándose en un activo y el deudor, quien obtiene un compromiso/cuenta por pagar en 

un pasivo (Quispe, 2019). 

Una buena administración de la cartera de cuentas por cobrar según Briceño 

(2020) es una actividad fundamental, ya que es la prevención a través del conocimiento 

a los clientes y teniendo mayor cuidado en el otorgamiento de crédito, para que la 

administración de la cobranza sea eficiente. Otra de las medidas que habla es la de 

reaccionar de manera inmediata y atinada a las situaciones ya existentes, por ello se debe 

tener una administración óptima de cartera de clientes y haber determinado estrategias y 

parámetros para los clientes que no cumplen con los pagos (Leilita et al., 2020)  

Consecuentemente a los conceptos citados, es primordial establecer que las 

cuentas por cobrar actúan como una suerte de crédito o préstamo a un cliente. El cobro 

del mismo puede ser a corto o largo plazo. Por otro lado, esta es una manera de fidelizar 

a los clientes existentes y atraer a clientes potenciales. Las propuestas citadas 

anteriormente son muy limitadas como para entenderlas a profundidad, es por esta razón 



 

9 
 

que se toma como referencia el concepto de Quispe (2019), ya que es más completo y 

especifica exactamente lo que se debe considerar en este proyecto, es decir se necesita de 

efectivo para poder continuar la actividad económica de la empresa y que mejor si este 

efectivo llega a los plazos indicados o acordados con el cliente. 

El Crédito 

Los clientes son la parte esencial y la más importante de una empresa, es por esa 

razón que el Crédito es una de las alternativas más usadas en las empresas debido a que 

genera un incremento en las transacciones de ventas. Esto involucra riesgos operativos y 

financieros en la cobranza de los valores concedidos. Es por esta razón que las empresas 

deben saber y sobre todo cómo gestionar un buen manejo de los procedimientos para el 

cobro de cartera, el cual permitirá mitigar y reducir riesgos, considerando que la 

repercusión de dichos montos podría afectar a la operatividad (Cohen & Ramírez, 2021).  

Por otro lado, al momento de entregar crédito al cliente transacción o documento 

se transforma en una deuda por cobrar, el cual debe cumplir plazos ya establecidos 

anteriormente. El trabajo pasa a manos del departamento de cobranzas, mismo que debe 

encargarse de la correcta recaudación de los valores pendientes de cartera o recaudación 

de valores adeudados, ofreciendo seguridad a la empresa de que dichos valores serán 

recuperados de la manera más oportuna y acertada, aportando de esta manera los intereses 

económicos y financieros de la entidad.  

Los valores de las cuentas por cobrar se ven direccionados en función de factores 

como:  

• Las condiciones económicas 

• Los precios establecidos para la venta de los productos 

• Calidad 
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• Políticas de crédito previamente establecidas (Gerente Financiero). 

Dependiendo la forma que se lleve a cabo, los directivos tienen la libertad de 

variar los niveles de las cuentas por cobrar, la reducción de los estándares de crédito 

ayudaría y aumentaría la demanda y a su vez un posible aumento de ventas y utilidad 

(Espinoza & Ornea, 2021) 

Briceño (2020), indica que el crédito es de fundamental importancia para la 

existencia y beneficio en el desarrollo de las empresas. Desde el punto de vista de la 

mercadotecnia, este permite aumentar los volúmenes de venta, que a su vez disminuyen 

los costos unitarios y permite a determinados sectores de la población integrarse al 

mercado del consumidor. 

Por otro lado, según Espinoza (2021) el crédito se define como una operación 

financiera en la cual una persona denominada acreedor solicita a otra llamada deudor una 

cantidad de dinero comprometiéndose a devolver dicha cantidad en el tiempo o plazo 

definido de mutuo acuerdo, obligando a que se cumpla y rigiéndose a las condiciones 

detalladas según los estatutos y cláusulas establecidas para los préstamos sumando al 

mismo los intereses, seguros y costos en el cual se incurra para la ejecución y mantención 

de la vigencia del crédito según las leyes tributarias, contables y el acuerdo lo dicten. 

(Espinoza & Ornea, 2021) 

A su vez se puede considerar que el crédito para muchas empresas o personas 

físicas es una pieza fundamenta en actividad económica o giro del negocio. Según Ortega 

(2020), nos dice que le crédito es un préstamo en dinero, donde la persona se compromete 

a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido según las condiciones 

establecidas para dicho préstamo, más los intereses devengados, seguros y costos 

asociados si los hubiere. En la vida económica y financiera, se entiende por crédito al 
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contrato por el cual una persona física o jurídica obtiene temporalmente una cantidad de 

dinero de otra a cambio de una remuneración en forma de interés.  

Beneficios del crédito  

El buen manejo de las funciones del crédito ofrece ciertos beneficios generales, 

como:  

• Incremento del consumo, permite a ciertos sectores de la población 

adquirir bienes y servicios que normalmente no podrían adquirir en pago de contado.  

• Fomentar el uso de todo tipo de servicios y bienes.  

• Ampliación y apertura de nuevos mercados, al generar una venta a la 

población que no tiene ingresos o no posee recursos líquidos para pagar de contado.  

• Efecto en la economía, aumenta el consumo de los bienes y servicios 

estimulando su producción.  

• Posibilidad de adquirir capitales sin poseer bienes equivalentes o sin 

desprenderse de ellos en caso de que los posea (Ortega, 2020)  

Objetivos del crédito 

El principal objetivo se basa en la obtención de recursos para poner en marcha 

una determinada actividad económica u operacional en una empresa o como persona 

natural, misma para la que no poseen los bienes o capital necesario. La cesión de los 

recursos es también conocido como financiador y quien los recibe como financiado. Para 

la adquisición de un financiamiento existen distintos medios:  

• Créditos  

• Arrendamientos  

• Colocación de acciones  

• Colocación de títulos de deuda, entre otros. (Méndez et al., 2021) 
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En el crédito lo primero que se debe determinar son plazos y sobre todo debe estar 

a cargo de un departamento y no de otras personas, lo que se busca es que exista una 

recuperación exitosa de cartera ya sea por vencer o vencida. Se busca que las personas 

que están a cargo de esta labor lo manejen de la forma más oportuna y certera para no 

llegar a mora, afectando así a la empresa. La autora decide tomar como referencia a lo 

publicado por Méndez (2021) ya que lo que busca es incrementar de manera significativa 

las ventas, pero sobre todo un retorno de capital a tiempo y ampliar nuevos mercados con 

mayores beneficios otorgando las mejores formas de crédito. 

Gestión de Cobranza. 

La gestión de las ventas no está concluida hasta realizar el cobro de la misma, ya 

sea este ingreso en dinero, efectivo, cheques o transferencias electrónicas. “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 producción y venta, lo cual 

puede, por una parte, conducirla hacia la escasez de recursos y detener sus ciclos 

operativos, y por la otra, a multiplicar los clientes deudores”. (Magallón & Yamileth, 

2019) 

El trabajo del gestor de cobranza comienza desde el momento en que se realiza la 

venta, es decir desde el principio tener un pleno conocimiento de los clientes, teniendo en 

cuenta en especial el otorgamiento de créditos, plazos o montos. Una de las estrategias de 

cobranza es saber determinar o clasificar a los clientes y a las cuentas por:  

• Antigüedad. 

• Monto 

• Producción 

• Geografía 

• Perfil del cliente o la deuda. 
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Esto ayuda a determinar las estrategias adecuadas que se deben emplear 

dependiendo los clientes y sus problemas similares (Arroyo & Criollo, 2020). 

Fases de la cobranza  

Fase 1. Prevención: Acciones orientadas a evitar el incumplimiento del pago de 

un cliente, disminuir el riesgo de mora en las cuentas por cobrar y asegurar los elementos 

necesarios para enfrentar en caso de que aumente el riesgo por el incremento de la cartera 

vencida, como puede ser el caso de las acciones legales. 

Fase 2. Cobranza: Acciones encaminadas a recobrar adeudos en tempranas 

instancias de mora, donde aún la empresa desea seguir adelante con la relación con el 

cliente. 

Fase 3. Recuperación: Acciones dirigidas a recuperar cartera en mora con 

bastante tiempo, puede que la empresa no desee continuar con la relación de negocio con 

el cliente, ya que considera que no le pagarán y es como echarle dinero bueno al malo. 

Fase 4. Extinción: Acciones orientadas a registrar contablemente las cuentas por 

cobrar como saldadas cuando los clientes han pagado los adeudos correspondientes. 

(Osorio, 2020) 

La gestión de cobranza, según Arroyo (2020), es el conjunto de acciones 

coordinadas y aplicadas de manera oportuna y adecuada hacia los clientes, para lograr la 

recuperación de los créditos, es importante mantener contacto y comunicación constante 

con los clientes, para ofrecerle alternativas de soluciones óptimas para cada caso, 

registrando las acciones ejecutadas para realizar un seguimiento continuo y control del 

cumplimiento de acuerdos negociados.  

Por otro lado, Almeyda (2020) indica que un proceso de cobranza está formado 

por una serie de pasos, los mismos que pueden ser habituales y muchas veces se realizan 

de manera rutinaria en los Departamentos de Crédito y Cobranzas. Tales como: 
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• Preparación de la cobranza 

• Entrega de la cobranza 

• Entrega del dinero al cobrador 

• Recepción de la cobranza en el Departamento (Titó & Alegre, 2021) 

 Razón por la cual se considera lo propuesto por Mogollón (2020) ya que el 

principal rol que debe tener un departamento de cobranza es hacer un análisis o clasificar 

a los clientes antes de otorgar un crédito, pero sobre todo recuperar los valores en cuentas 

por cobrar para que la empresa pueda continuar de forma normal con sus operaciones. 

Para la entrega de un crédito se debe tener información oportuna y veraz sobre la calidad 

del deudor como sujeto de crédito 
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MARCO METODOLÓGICO 

Para poder el propósito de este estudio se usa la investigación bibliográfica, según 

Sampieri (2016), esta clase de exploración es un desarrollo sistemático de recolección, 

selección, categorización, evaluación de información y contenido de datos impresos, 

gráficos y físicos. y / o artículos científicos o estudios empíricos que sirvan como fuente 

de teoría, conceptos y / o metodología para una exploración científica en especial. Es un 

tipo de investigación que investiga, interpreta y presenta hechos e información sobre un 

tema particular de cualquier disciplina científica, utilizando métodos analíticos y con el 

objetivo de obtener resultados relevantes. Puede proporcionar una base teórica para el 

desarrollo de una investigación. 

El diseño de este estudio se eligió porque se referenciaron varios medios digitales, 

como revistas académicas, tesis doctorales, artículos de prensa y otras herramientas en 

línea de investigaciones previas sobre el tema en estudio, para su comparación y 

obtención de información confiable y fundamentada. Proporcionarle una base científica 

para respaldar la investigación. 

Entre los métodos utilizados se encuentra el método analítico sintético. Se refiere 

al análisis de objetos y fenómenos. La palabra análisis, significa examinar, estudiar algo 

en profundidad. Entonces, el método analítico parte del fenómeno en su conjunto y lo 

considera fragmentario (la descomposición o desintegración del conjunto), incluyendo su 

actividad intrínseca y sus relaciones, así como a sí mismo. Las partes simples que se han 

separado se incorporan al análisis, una vez consideradas, por síntesis (entendiendo todos 

los datos, hechos o factores que interfieren en un fenómeno), definiendo su relación entre 

sí, y cómo afectan a la percepción del fenómeno en cuestión (Sampieri, 2016) 

Utiliza el método analítico - sintético, porque realiza procesos como examinar, 

analizar o estudiar algo en profundidad. Por tanto, el método analítico parte del fenómeno 
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en su conjunto y lo considera fragmentario (deconstrucción o separación del todo), 

incluyendo su función y relación intrínseca, completándose con el fragmento. Las partes 

que se separaron en el análisis, una vez invertidas, ahora se combinan por agregación 

(entendiendo todos los datos, hechos o factores que interfieren con un fenómeno), 

determinando su relación entre sí y entre sí, y cómo afectan también a la percepción del 

fenómeno en cuestión, hasta completar todos (Sampieri, 2016) 

ENCUESTA  

Para la recolección de información sobre la situación actual de la gestión de 

cobranzas y poder determinar las causas de la ineficiencia en esta área, se aplicó un 

cuestionario de 7 preguntas al asistente contable, gerente administrativo, asistente de 

cobranzas, asistentes de créditos, que permitió verificar las causas de los problemas en el 

área de crédito.  
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RESULTADOS 

De acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas, con relación a los 

problemas en relación a la gestión de cobranza y el alto nivel de morosidad de los clientes 

(Ver tabla 1, Anexos), el 57% de los participantes está totalmente de acuerdo y el 43% 

está de acuerdo, lo que denota que existe problemas con los cobros y pagos de los clientes, 

el nivel ha subido tanto, que la tasa de morosidad se encuentra alta, según las opiniones 

de los trabajadores de esta área.  

Con respecto a las estrategias encaminadas a mejorar el proceso de la gestión de 

cobranza (Ver tabla 2, Anexos), el 57% indica que está indeciso y el 43% está de acuerdo. 

Se denota que el problema de la morosidad se debe a que hay situaciones desencadenantes 

que llevan a que las estrategias de gestión de cobro no están siendo direccionadas de la 

forma correcta, lo que genera que existan conflictos entre clientes y el personal 

administrativo a cargo de ejecutar las actividades de cobro. 

De la misma forma se evaluó las actividades relacionadas con la forma de cobro 

(Ver tabla 3, Anexos), el 86% indicó que realiza llamadas telefónicas y el 14% realiza 

visitas al deudor. Lo que se deduce que la mayor parte de las actividades de cobro, se 

gestionan mediante llamadas telefónicas, situación que podría no estar funcionando 

porque el cliente hace caso omiso a este tipo de llamados de atención.  

Sobre los tipos de cobro que se realizan de forma frecuente (Ver tabla 4, Anexos), 

se encontró que el 57% se realiza de forma administrativa, el 43% se realiza de forma 

judicial. De acuerdo a los tipos de cobranza, se denota que la mayoría opta por la vi 

administrativa, es decir, con los propios medios de la empresa, mientras que cuando ya 

se verifica que el cliente no va a cancelar de ninguna forma, se opta por instar el cobro 

mediante vial legal. 
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En lo que respecta a las formas de cobro que mantienen para que el cliente pueda 

pagar su deuda (Ver tabla 5, Anexos), el 57% indica que se extiende el plazo, y el 43% 

se reprograma fechas de pago. Lo que acotaron los participantes es que estas formas de 

cobranza, no están funcionando, porque los clientes omiten u olvidan los acuerdos 

pactados y caen en mora, generando nuevos problemas, lo que muchos indican terminan 

en cobros mediante la vía legal. 

Con relación al personal que ejecuta los cobros (Ver tabla 6, Anexos), el 71% 

indica que es el personal administrativo, mientras que el 29% indica que los realizan 

agentes de cobros externos. Cabe destacar que se indicó que se recurre de agentes de 

cobros externos se produce cuando se agotan los mecanismos de cobro y de observar la 

negatividad del cliente para acercarse a cancelar sus obligaciones con la empresa. 

Y por último con relación a la eficiencia del área de gestión de cobro (Ver tabla 

7, Anexos), el 29% está indeciso, el 43% está en desacuerdo y el 29% indica estar 

totalmente en desacuerdo. Por lo que se observa que los participantes están conscientes 

que hace falta mejorar esta área de la empresa, consideran que las estrategias que se están 

aplicando para la recuperación de careras por créditos, están ocasionando problemas en 

el área administrativa y productiva de la empresa.  

 

  



 

19 
 

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

El área de gestión de cobranzas de acuerdo al autor Pizarro (2019) es un 

departamento que tiene a cargo una importante carga de responsabilidad, porque son 

quienes se encargan de recuperar las carteras de créditos, en su estudio determinó que en 

el área de a construcción existe un alto índice de morosidad en empresas del sector y esto 

debido a la escasa liquidez de los clientes y la falta de gestión por parte de las empresas 

para recuperar las deudas morosas. 

Mientras que Caamaño (2018) indica que la existencia de manuales y de 

estrategias de cobranza, permitiría establecer procedimientos para la recuperación de la 

morosidad, como causante se podría tener al desconocimiento de las personas al faltar a 

sus compromisos de pago que acarrea gastos por endeudamiento. 

También acota el autor Sánchez (2019) en su estudio, determinó que parte del 

problema se debe a la falta de capacitación por quienes realizan la gestión de cobro por 

falta de comunicación e información por parte de gerencia, ciertas empresas a pesar de 

tener años en el mercado, cumplen sus obligaciones para sus clientes de una manera 

empírica, queriendo convertirse con procedimientos rudimentarios, existe una falencia de 

conocimientos en lo que respecta a las fases de cobranza que deben de poseer los 

empleados para poder ser más eficientes en el trabajo de cobro de las cuotas en mora. 

De la misma forma el autor Quispe (2019) indica que en el estudio que realizó 

existen diversos procesos de crédito y cobranza que no son adecuados, dentro de la 

empresa porque no se cuenta con un proceso, guía que establezca qué pasos se debe tomar 

en cuenta al momento de otorgar un crédito al cliente. La empresa no utiliza ningún 

proceso para medir la rentabilidad, tampoco utiliza indicadores financieros para medir la 

cartera vencida de clientes. 
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En otra investigación que se compara con el presente caso, se encontró que Liñán 

(2019) indica que parte de los problemas de la gestión de cobro se debe a que muchas 

empresas no siguen un debido proceso al momento de otorgar un crédito, se asume que 

el problema es que no se define la cartera de clientes de forma apropiada, aunado la 

conducta negativa de los usuarios, que acrecienta la morosidad. Para el autor es necesario 

que se evalué correctamente a los clientes, sobre todo analizar su cultura financiera, 

además se debe de tener a os clientes segmentados en distintas cartas crediticias. 

Y por último el autor Cabrera (2018) indicó que las empresas buscan la mejor 

manera de crecer en el mercado mediante la satisfacción óptima de los requerimientos de 

los clientes, por lo que se ven en la necesidad de innovar y mejorar los procesos y los 

recursos involucrados en el desarrollo de operaciones que permitan el logro de objetivos 

empresariales, pero para conocer el verdadero resultado de los procesos y de la 

administración de los recursos utilizados es imprescindible llevar a cabo controles y 

realizar evaluaciones de la eficiencia, eficacia y economía con la que se llevan a cabo las 

operaciones en la organización todo ello mediante la auditoría de gestión. 
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CONCLUSIONES 

Compilar diferentes bases conceptuales y teóricas sobre la importancia de la 

gestión de cobranzas en una empresa. 

De acuerdo a los objetivos del caso de estudio, se determinó que los diferentes 

autores comprueban la importancia de llevar una debida gestión de cobranzas, debido a 

que tiene como finalidad en el desarrollo de actividades y estrategias para alcanzar el 

cobro de deudas de una manera eficiente además de cuidar la relación comercial entre la 

empresa y el cliente. 

Las diferentes estrategias que aplica el área de cobranzas al momento de otorgar 

un crédito, se verificaron que la que más se utiliza son las llamadas telefónicas, tomando 

en consideración que lo que los mismos participantes adujeron se constituye que los 

deudores hacen caso omiso a los llamados de atención, no contestan los teléfonos o 

simplemente cambian de número.  

Las situaciones problemáticas mediante una discusión de otras investigaciones 

sobre de la ineficiencia de la gestión de cobranza y sus consecuencias en la empresa, se 

contrasto que las formas y tipos de cobro, no estarían siendo eficientes, debido a que 

existe una alta tasa de morosidad, y que para efectuar el cobro se han tenido que llegar a 

instancias legales, también indican que este problema se da porque existen ciertos 

lineamientos del proceso de gestión de un crédito, que se estarían realizando de forma 

incorrecta, no se realiza estudios previos a los clientes al momento de otorgar un crédito, 

por lo que esto incrementa la tasa de morosidad y de los problemas actuales en la gestión 

de crédito.   
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RECOMENDACIONES 

Crear nuevas políticas de créditos y cobranzas que se adecuen a la necesidad de 

la empresa, con sus clientes se podría considerar otorgar un descuento por pronto pago, 

descuentos por pedido en bloque periódico, establecer límites de crédito y en caso tuviese 

saldo al límite el cliente deberá saldar su deuda o pagar el próximo pedido al contado, 

recargo por documentos protestados e interés por deuda vencida, entre otros.  

Implementar un área específica para gestionar de cobranza, tener a profesionales 

calificados y con experiencia para la administración y gestión de dicha área, para que 

mantenga una organización y supervisión constante y dé cumplimiento a procesos de 

cobranzas establecidos; de esta manera se lograría la efectividad en la recuperación de 

cartera y garantizar el cumplimiento de objetivos deseados, mejorando notablemente la 

rotación de cartera.  

Así mismo la empresa puede acceder a la compra de un software especial para 

créditos y cobranzas con la finalidad de controlar y optimizar los cobros influyendo 

positivamente en la salud financiera de la empresa; de esta manera, se podría prescindir 

del gasto de asesorías externas para lograr reducir el gasto financiero tan elevado que 

tiene la entidad. 
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ANEXOS 

Anexo 1.- Gráficos de las encuestas al personal 

PREGUNTA 1. ¿Existen problemas en relación a la gestión de cobranza y el 

alto nivel de morosidad de los clientes? 

 

Tabla 1.- Problemas en relación a la gestión de cobranza y el alto nivel de morosidad. 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente de acuerdo 4 57% 

De acuerdo 3 43% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0% 

En Desacuerdo 0 0% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 7 100% 
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 

 

Gráfico 1.- Problemas en relación a la gestión de cobranza y el alto nivel de morosidad. 

  
 Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 
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PREGUNTA 2.- ¿Existen estrategias encaminadas a mejorar el proceso de la 

gestión de cobranza? 

Tabla 2.- Estrategias encaminadas a mejorar el proceso de la gestión de cobranza. 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo 3 43% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 57% 

En Desacuerdo 0 0% 

Totalmente en desacuerdo 0 0% 

TOTAL 7 100% 
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 

 

Gráfico 2.- Estrategias encaminadas a mejorar el proceso de la gestión de cobranza. 

 
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 
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 PREGUNTA 3.- ¿Cuáles son las actividades que realizan para la gestión de 

cobranzas? 

Tabla 3.- Actividades que realizan para la gestión de cobranzas. 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Visitas al deudor. 1 14% 

Envió de correos. 0 0% 

Llamadas telefónicas. 6 86% 

Otras 0 0% 

TOTAL 7 100% 
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 

 

 

Gráfico 3.- Actividades que realizan para la gestión de cobranzas. 

Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 
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PREGUNTA 4.- ¿Cuáles son los tipos de cobranza que se ejecutan con mayor 

frecuencia? 

Tabla 4.- Tipos de cobranza. 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Cobranza administrativa. 4 57% 

Cobranza judicial. 3 43% 

Cobranza extrajudicial. 0 0% 

TOTAL 7 100% 
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 

 

Gráfico 4.- Tipos de cobranza. 

 

 
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 
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PREGUNTA 5.- ¿Cuáles son las formas de cobro que mantienen para que el 

cliente pueda pagar su deuda? 

Tabla 5.- Formas de cobro. 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Extensiones de plazos. 4 57% 

Condonaciones. 0 0% 

Reprogramaciones de fechas. 3 43% 

Otras 0 0% 

TOTAL 7 100% 
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 

 

Gráfico 5.- Formas de cobro. 

Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 

 

 

 

 

 

 

57%

0%

43%

0%
0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

Extensiones de plazos. Condonaciones. Reprogramaciones de fechas. Otras

P
O

R
C

E
N

T
A

JE

Extensiones de

plazos.

Condonaciones.

Reprogramacione

s de fechas.

Otras



 

30 
 

PREGUNTA 6.- ¿Cuándo se ha presentado problemas en los cobros la 

empresa las realiza con personal de la empresa o contrata agentes especializados en 

esta área de forma externa? 

Tabla 6.- Problemas en los cobros. 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Personal administrativo de la empresa. 5 71% 

Agentes de cobro externos. 2 29% 

TOTAL 7 100% 
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 

 

Gráfico 6.- Problemas en los cobros. 

  
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 
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PREGUNTA 7.- ¿Considera usted que la gestión de cobranza actualmente se 

encuentra eficiente? 

Tabla 7.- Eficiencia de la gestión de cobranza. 

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE 

Totalmente de acuerdo 0 0% 

De acuerdo 0 0% 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 29% 

En Desacuerdo 3 43% 

Totalmente en desacuerdo 2 29% 

TOTAL 7 100% 

Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 

 

Gráfico 7.- Eficiencia de la gestión de cobranza. 

  
Nota: Resultados tomados de la encuesta elaborado por la autora. 
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Anexo 2.- Formato de encuesta. 

1. ¿Existen problemas en relación a la gestión de cobranza y el alto nivel de 

morosidad de los clientes? 

Totalmente de acuerdo 

De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

En Desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 

2. ¿Existen estrategias encaminadas a mejorar el proceso de la gestión de cobranza? 

Totalmente de acuerdo 

De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

En Desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 

3. ¿Cuáles son las actividades que realizan para la gestión de cobranzas? 

Visitas al deudor. 

Envió de correos. 

Llamadas telefónicas. 

Otras 

4. ¿Cuáles son los tipos de cobranza que se ejecutan con mayor frecuencia? 

Cobranza administrativa. 

Cobranza judicial. 

Cobranza extrajudicial. 

5. ¿Cuáles son las formas de cobro que mantienen para que el cliente pueda pagar 

su deuda? 

Extensiones de plazos. 

Condonaciones. 

Reprogramaciones de fechas. 

Otras. 

6. ¿Cuándo se ha presentado problemas en los cobros la empresa las realiza con 

personal de la empresa o contrata agentes especializados en esta área de forma 

externa? 

Personal administrativo de la empresa. 

Agentes de cobro externos. 

7. ¿Considera usted que la gestión de cobranza actualmente se encuentra eficiente? 

Totalmente de acuerdo 

De acuerdo 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

En Desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 
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Anexo 3.- Carta de autorización de la empresa. 
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Anexo 4: Cuentas por cobrar  
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Anexo 5: Reporte del Urkund  
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