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RESUMEN

La investigacién tuvo como objetivo general determinar de qué manera la comunicacion
persuasiva en el cobro incide en la morosidad de los clientes en la empresa “Servicios,
Cobranzas ¢ Inversiones”, Huacho, 2017. La metodologia fue de disefio no experimental,
transversal, correlacional causal. La poblacién fue 10 trabajadores y 1200 clientes morosos;
la muestra fue 291 clientes morosos. Se utilizé la técnica de la encuesta y de instrumento un
cuestionario. Los resultados respecto a la comunicacion - persuasiva, el 90% de los
trabajadores mencionaron que no realizan llamadas telefonicas a los clientes morosos para
informales que deben cumplir con sus pagos correspondientes, el 60% de los trabajadores
manifestaron que sus expresiones no reflejan amabilidad, interés, confianza y cortesia, con
la finalidad de persuadir al pago correspondiente a la persona morosa. Respecto a la variable
morosidad, el 99% de los encuestados manifestaron que no sienten que la institucion. donde
le otorgaron el crédito no cuenta con un personal capacitado para administrar el crédito, el
99% de los encuestados manifestaron que no existio una mala interpretacion de las
condiciones en que se te fue otorgado el crédito. Se utilizd la Prueba Rho de Spearman. Con
el estudio se determind que existe una correlacion alta y muy significativa (p =0,001 < 0,05;
r = 0,861), por lo que se concluye que la comunicacién persuasiva en el cobro incide
significativamente en la morosidad de los clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e

Inversiones”, Huacho, 2017.

Palabras clave: Comunicacion con el cliente, comunicacion no verbal, factores internos y

factores externos.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine how persuasive communication in
the collection affects the delinquency of clients in the company “Services, Collections and
Investments”, Huacho, 2017. The methodology was non-experimental, transversal, causal
correlational design. The population was 10 workers and 1,200 delinquent clients; The
sample was 291 delinquent clients. We used the survey technigue and instrument a
questionnaire. The results regarding the persuasive communication, 90% of the workers
mentioned that they do not make telephone calls to the delinquent clients to inform them that
they must comply with their corresponding payments, 60% of the workers declared that their
expressions do not reflect kindness, interest, confidence and courtesy, with the purpose of
persuading the corresponding payment to the delinquent person. Regarding the delinquency
variable, 99% of the respondents stated that they do not feel that the institution where the
loan was granted does not have a trained staff to administer the loan; 99% of the respondents
stated that there was no misinterpretation of the conditions in which the credit was granted.
The Spearman Rho Test was used. With the study it was determined that there is a high and
very significant correlation (p=0.001<0.05,r =0.861),so it is concluded that the persuasive
communication in charging significantly affects the delinqguency of customers in the

company "Services, Collections and Investments", Huacho, 2017.

Keywords: Communication with the client, non-verbal communication, -internal factors and

external factors.
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INTRODUCCION

Los empleados encargados de la persuasion en los cobros deben de tener ciertas habilidades
de persuasion como tener una actitud positiva ante el cliente, estar informado sobre las
principales causas por las cuales los clientes morosos no cumplen con su obligacion, tener

en cuenta el poder de la comunicacién y como utilizarlo como herramienta de persuasion.

Los empleados de las entidades financieras usan sus habilidades de persuasion, estrategias y
sobre todo un buen trato en el momento de hacer las llamadas de cobros a los clientes
mOrosos, Yy, usan su convencimiento para que estas personas de forma voluntaria acudan a
cumplir con los pagos correspondientes, pero siempre tratando que se comprometan y
garanticen dicho pago.

Es asi, que la presente investigacion tiene como objetivo general el determinar de qué manera
la comunicacién persuasiva en el cobro incide en la morosidad de los clientes en la empresa

“Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

El desarrollo de la investigacion se inicia con el capitulo I, que contiene fundamentalme nte
la descripcion de la realidad problematica, considerando a los aspectos que caracterizan la
comunicacion persuasiva y morosidad; asimismo, contiene los problemas y objetivos de
investigacion y la justificacion de la investigacion. El capitulo 1l contiene los antecedentes
de la investigacion, las bases tedricas, hipotesis de investigacidn y operacionalizacion de
variables. ‘El capitulo 11 contiene la metodologia de la investigacién, su disefio metodoldgico,
técnica e instrumento, poblacion y muestra, y técnica de procesamiento de analisis de datos.
El capitulo 1V comprende el analisis de resultados y contrastacion de hipotesis. El capitulo
V contiene la discusion y finalmente el capitulo VI contiene las conclusiones vy
recomendaciones.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1  Descripcion de la realidad problemética

“Servicios, Cobranzas e Inversiones” es una empresa el cual brinda Soluciones de
Negocios al grupo Scotiabank y otros. Hoy por hoy, los servicios el cual brinda se encuentran
encauzados  a la gestion de cobranza de productos de consumo, Mype de
Scotiabank/Crediscotia, e hipotecarios a traves del empleo de distintos canales como
Cobranza domiciliaria, telefonica y courier, entre otros; asi como la venta de productos
financieros y la atencién al cliente por medio de nuestro Contact Center. También,
administramos la Red de Cajeros Corresponsales situados en las cadenas de tiendas
asociadas al grupo Scotiabank y a nivel nacional en nuestras sucursales, con un diferenciado

servicio asentado con el cliente en nuestro compromiso.

Si bien conocemos que es todo un proceso la comunicacion persuasiva a través del
cual se transfieren las actitudes, informacion, ideas o emociones a través de signos enviados
con el propésito de persuadir por medio de un canal de comunicacion. No es més que un
propdsito la persuasion que consciente en formar, fortificar o modificar creencias, actitudes,
opiniones, apreciaciones o comportamientos de ciertos individuos o sujetos realizado por
otra persona o grupo; es decir, para hacerlos pensar de un modo determinado, adoptarlo o
rechazar algo, o inducirles reside en intervenir referente a los demés a efectuar una accion

explicita.

De otro modo, hace alusion la morosidad al incumplimiento de los deberes de pago.
En el asunto de los créditos conferidos por las entidades financieras, habitualmente se
enuncia como cociente en medio del total de préstamos concedidos e importe de los créditos
morosos. En situacion de los clientes morosos son aquellos individuos que sobrepasan del

plazo de periodo de crédito concedido para pagar sus cuentas.



Tienen que utilizar todas sus habilidades los colaboradores de las entidades financieras,
la cual deben buscar como convencer, inducir, persuadir, para que acuda de forma voluntaria
el deudor al pago de la obligacion, o bien a la suscripcion de un Convenio de Pago el cual

avale acorde de algunas situaciones, el cumplimiento de un deber.

Cabe distinguirse que deben de tener algunas habilidades de persuasion los
colaboradores encargados de la persuasion en los cobros como frente el cliente tener una
actitud positiva, estar enterado referente a las primordiales causas por las cuales no cumplen
con su obligacion los clientes morosos, considerara el poder de la comunicacion y de qué

manera emplearlo como instrumento de persuasion.

De tal modo podemos decir que la comunicacion persuasiva en el cobro interviene en
la morosidad de los clientes en entidades financieras, ya que si los colaboradores de estas
entidades financieras emplean sus estrategias, habilidades de persuasion y mas adn un
excelente trato al instante de realizar a los clientes morosos las llamadas de cobros, y, para
que estos sujetos acudan a cumplir con los pagos correspondientes de forma voluntaria usan
su convencimiento, sin embargo perennemente procurando que se garanticen 'y

comprometan y dicho pago.

Por ende, que debe contar con un personal que domine la comunicacion persuasiva
toda empresa dedicada a las cobranzas en beneficio del cobro a los morosos, no obstante,
ciertos de los colaboradores de la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones” se
encuentran teniendo dificultades referentes a la comunicacién persuasiva en el cobro que
realizan a los distintos clientes morosos. Ciertos de estas problematicas son por ejemplo que
los colaboradores no utilizan los instrumentos para llegar al cliente que tienen a su
disposicion, instrumentos como son las cartas, correos electronicos, mensajes moviles, entre
otros, con el propoésito de informar la deuda y exigir de manera persuasiva, para ello tendra
que ser temporal, simple y clara con el tratamiento correcto y los datos justos asimismo
debera finiquitar con una firma electrdnica o escrita. Por otro ambito ciertos colaboradores
no dominan con el cliente moroso la entrevista personal ya que no escogen para comenzar
el momento adecuado para ejecutar las visitas al cliente deudor, de la misma forma no
ejecutan un previo estudio del contexto, se refiere, estudiar su solvencia, referencias del
deudor, yactivos, establecer el estado estructural o coyuntural del contexto, la capacidad de
seguir en el mercado, establecer a corto y a medio plazo en el endeudamiento, investigar si
existen otras demandas judiciales o deudas aplazadas, la capacidad futura de pago, la

moralidad del deudor, la probabilidad de acabar en concurso de acreedores y la viabilidad
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de un posible acuerdo, siendo aquellas de mucho significado ya que todas estas variables
una vez estudiadas, se procederd a desarrollar al sujeto una entrevista mas eficiente

persuadiéndolo a pagar sus deudas.

En cualquier institucién financiera la morosidad de los clientes es una mesura de su
peligro crediticio y se comprende como la proporcion de créditos de una institucion bancaria
la cual se encuentran en mcumplimiento. Es significativo que la empresa “Servicios,
Cobranzas e Inversiones” impida que continle en los clientes la morosidad referente a los
créditos que las instituciones financieras les conceden, no obstante, se distingue que coexiste
un porcentaje de clientes el cual formen morosidad referente a su pago del crédito entregado
por los clientes de la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”. Ello sucede ya que se
hacen acreedores de un crédito los clientes que de su nivel de endeudamiento es méas alto, la
liquidez que los clientes de las instituciones financieras a la cual la empresa les presta sus
servicios “Servicios, Cobranzas e Inversiones” para cubrir los pagos no es la suficiente,
asimismo . se logré distinguir que se presentan dificultades referente a factores
microecondmicos de la morosidad como por ejemplo en el manejo de riesgo crediticio la

eficiencia de las instituciones financieras, los precios relativos el cual por crédito se cobra.

Es por ello que es muy importante para la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”
gue asus trabajadores de campo le implementen estrategias de capacitacion con el propdsito
de que consigan conocimientos nuevos de persuasion para situarlos en préactica al cliente
moroso cada momento que tengan que realizar el seguimiento, la cual conllevara a que la
empresa “Servicios, Cobranzas ¢ Inversiones” efectlle con sus propositos organizacionales

conllevandolos de dicha forma a progresar en el mercado competitivo cada vez mas.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢De qué manera la comunicacion persuasiva en el cobro incide en la morosidad de los

clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017?

1.2.2 Problemas especificos
a. ¢De qué manera la comunicacion con el deudor incide en la morosidad de los clientes
en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 20177
b. ¢De qué manera la comunicacion no verbal incide en la morosidad de los clientes en

la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 20177



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar de qué manera la comunicacion persuasiva en el cobro incide en la morosidad

de los clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

1.3.2 Objetivos especificos
a. Determinar de qué manera la comunicacion con el deudor incide enla morosidad de

los clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

b. Determinar de qué manera la comunicacion no verbal incide en la morosidad de los

clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

1.4 Justificacion de la investigacion

Por su conveniencia, ya que la investigacion busca conocer la realidad de los
trabajadores de la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones” con respecto a sus
habilidades en la comunicacion persuasiva en el cobro y analizar de qué manera influye en
la morosidad de los clientes, siendo esto importante para la empresa “Servicios, Cobranzas

e Inversiones” y las empresas que la contratan.

Por su valor tedrico, ya que la investigacion contribuira con informacion que sera de
utilidad a los diferentes entidades financieras, bancarias y aquellas que se dedican al cobro,
que deseen conocer los datos de la entidad de estudio, sobre la comunicacion persuasiva que

manejan los trabajadores para el cobro.

Por su relevancia practica, ya que la presente investigacion estudia la influencia que
existe entre la comunicacion persuasiva que maneja los trabajadores de la empresa
“Servicios, Cobranzas e Inversiones” para el cobro, tema de interés en todas las entidades

financieras, bancarias y aquellas que se dedican al cobro.

Por Ultimo, se justifica por su aporte cientifico ya que se estd planteando un
instrumento cientifico que ayudard a otras investigaciones poder evaluar la comunicacion
persuasiva con la que cuenta los trabajadores para el cobro a los clientes morosos, al cual

esta respaldada por una base tedrica adecuada.



15 Delimitaciones del estudio

La presente investigacion se realizarda en la empresa “Servicios, Cobranzas e

Inversiones”.

La delimitacion geografica comprende al distrito de Huacho, provincia de Huaura,

departamento de Lima.
La delimitacion seméantica es: Comunicacion persuasiva en el cobro y Morosidad.

La comunicacién persuasiva en el cobro es un proceso mediante el cual un trabajador
le transmiten informacion, ideas, actitudes o emociones por medio de signos enviados a
través de un canal de comunicacion a un deudor, con la intencidn de persuadir a cancelar
dicha deuda.

Morosidad es una medida de su riesgo crediticio y se entiende como la proporcion de

créditos de una institucion bancaria que se encuentran en incumplimiento.

1.6 Viabilidad del estudio

(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014) Indican que una investigacion es viable
cuando se dispone de tiempo Y se tiene recursos financieros, humanos y materiales, por tal
motivo y disponiendo de los recursos en mencion, se garantiza la viabilidad y la ejecucion

de la presente investigacion.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones internacionales

(Pefivela, 2015) realiz6 la tesis titulada “apoyo administrativo a la gestion de los
procesos adelantados en la division de gestion de recaudo y cobranza de la Direccion
Seccional de Impuestos Cucuta Dian.”, la cual fue aprobada porla Universidad Francisco de
Paula Santander Ocafia - Colombia. La investigacion tuvo como objetivo general brindar
apoyo administrativo a la gestion de los procesos adelantados en la division de gestion de
recaudo y cobranza. La tesis es una investigacion descriptiva —analitica. La poblacion en
estudio estuvo constituida por la DIAN. Se contribuyd en la gestion de los procesos
adelantados en la division de gestion de recaudo y cobranzas, mediante el apoyo

administrativo a las labores desarrolladas dentro del proceso de administracion de cartera.

(Castillo, 2014) realizd la tesis titulada “Estudio de la comunicacion persuasiva
utilizada en la venta de productos financieros, via telefonica”, la cual fue -aprobada por la
Universidad de San Carlos de Guatemala. La investigacion tuvo como objetivo general el de
efectuar un estudio de la comunicacion persuasiva utilizada en la venta de productos
financieros via telefonica. La tesis es una investigacion cualitativa — inductiva. La poblacién
fue 440 agentes telefonicos, asi mismo la muestra fue 44 agentes telefonicos. Los resultados
estudiados de comunicacién persuasiva revelan que los agentes telefonicos utilizan la
comunicacion persuasiva para realizar la venta de productos financieros via telefonica
permitiéndoles asi lograr convencer al cliente, sin embargo, se recomienda utilizar la

comunicacion persuasiva, cuando se realicen ventas especiales.



2.1.2 Investigaciones nacionales

(Huertas, 2015) realizo la tesis titulada “La colocacion de créditos Mypes y la relacion
con el nivel de morosidad en el sistema bancario peruano del 2010 al 2014”, la cual fue
aprobada por la Universidad San Martin de Porres. La investigacion tuvo como objetivo
general el de determinar si los procesos, politicas y procedimientos crediticios, que
mantenian los bancos para el segmento Mype del 2010 al 2014 generaron un aumento del
nivel de morosidad de los bancos peruanos. La tesis es una investigacion conclusiva. La
poblacién. Los resultados estudiados por morosidad revelan que se ha podido verificar que
dentro del sistema bancario en el segmento MYPE se dio un incremento considerable del
ratio de morosidad en el periodo de Octubre del 2010 a Diciembre del 2014, este increme nto
del indicador de mora reside en los procesos, metodologias y politicas * crediticias bancarias
del segmento. las cuales influyeron en el aumento de la morosidad al mantener criterios de

evaluacidn y metodologias inexactas que no se basaron en un analisis financiero minucioso.

(Aparicio, 2015) realizo la tesis titulada ‘“Niveles del indice de morosidad en el periodo
2011 al 2014 de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito del Santa S.A., Chimbote™, la cual
fue aprobada por la Universidad Cesar Vallejo. La investigacion tuvo como objetivo general
determinar el indice de morosidad en el periodo 2011 al 2014 de la Caja Municipal de Ahorro
y Credito del Santa S.A. La tesis es una investigacion estadistico descriptivo. La poblacion
en estudio estuvo constituida por estados financieros de la Caja Municipal de Ahorro y
crédito del santa s.a., asi mismo la muestra en estudio estuvo conformada por el balance
general y el estado de resultados del periodo 2011 al 2014 de la caja municipal de ahorro y
crédito del santa s.a. como técnica se utilizd andlisis documental y entrevista, ademas la
investigacion utilizo- como instrumentos la guia de andlisis documental y la guia de la
entrevista. El trabajo de investigacion utilizd el método estadistico descriptivo. Se comparé
los resultados de los ratios de morosidad; concluyendo lo siguiente: para el 2011, la
morosidad representa el 8,92%, en el 2012, este indice se incrementd a 14.20%; en el 2013,
sigui6 creciendo, obteniendo su maximo nivel dentro de los cinco Ultimos afios a 17.05%; y
para el periodo 2014, disminuyé a 15.41%.

(Calderon, 2014) realizd la tesis titulada “La gestion del riesgo crediticio y su
influencia en el nivel de morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo —
agencia sede institucional — periodo 2013, la cual fue aprobada por la Universidad Nacional
de Tryjillo. La investigacion tuvo como objetivo general determinar como influye la gestion

del riesgo crediticio en el nivel de morosidad. La tesis es una investigacion descriptivo — no
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experimental. La poblacion fue 25 asesores de créditos. Como técnica se utilizd el analisis
documental y la encuesta, ademas la investigacion utilizo como instrumentos el cuestionario.
De los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta a los asesores de crédito de la
agencia sede institucional de Caja Trujillo, se llegd a la conclusién de que la mayoria de los
encuestados estan de acuerdo con las medidas adoptadas por la institucion, siendo éstas las
adecuadas para gestionar el riesgo crediticio en la agencia, puesto que ningin asesor otorgd

la calificacion de “mala” a las medidas descritas en dicha encuesta.

(Castafieda & Tomayo, 2013) realizaron la tesis titulada “La morosidad y su impacto
en el cumplimiento de los objetivos estratégicos  de la agencia Real Plaza de la Caja
Municipal de Ahorro y Crédito de Trujillo 2010-2012”, la cual fue aprobada por la
Universidad Privada Antenor Orrego. La investigacion tuvo como objetivo general el
establecer el impacto negativo de la morosidad en el cumplimiento de los objetivos
estratégicos. La tesis es una investigacion descriptiva. La poblacion fue 16 colaboradores.
Como técnica se utilizd la entrevista. Los resultados estudiados sobre morosidad revelan que
durante el 2010-2012 se registr6 incrementos de hasta 11.51% en algunos sectores
econdémicos durante el periodo de evaluacion ocasionando elevados ratios de morosidad, el
incrementos en las provisiones Yy el incremento de los castigados en la cartera morosa, los
mismos-que incidieron negativamente en el cumplimiento de los objetivos estratégicos por
ello se recomienda realizar una eficiente calificacion de los sujetos de crédito; para evitar
que ingresen a la cartera morosa; para ello es indispensable crear alertas tempranas e
implementar un Scoring a efectos de detectar de manera temprana los clientes morosos o con

problemas de pago.

(Vasquez, 2013) realizo la tesis titulada “Analisis, disefio e implementacion de un
sistema de recaudacion de deudas”, la cual fue aprobada por la Pontificia Universidad
Catodlica del Per(. La investigacion tuvo como objetivo general el de analizar, disefiar e
implementar un sistema de informacién que ayude al seguimiento de la recaudacion de
deudas en el proceso pre judicial de cobranza peruano. La tesis es una investigacion de
metodologia RUP (Proceso Rational Unificado). Los resultados estudiados de comunicacién
persuasiva revelan que se logré desarrollar un software con capacidad del registrar y
controlar el seguimiento realizado durante el proceso de recaudacion de deudas y que ademéas
brinda accesibilidad al usuario y permite la adicion de futuras funciones gracias a la

escalabilidad del mismo.



(Aguilar, 2013) realiz6 la tesis titulada “Gestion de cuentas por cobrar y su incidencia
en la liquidez de la empresa contratista Corporacion Petrolera S.A.C. ano 2012”, la cual fue
aprobada por la Universidad San Martin de Porres. La investigacion tuvo como objetivo
general determinar de qué manera la gestion de cuentas por cobrar incide en la liquidez de
la empresa. La tesis es una investigacion aplicada - no experimental. La poblacion fue 63
sujetos. Se aplicd un cuestionario que constituira el instrumento de recoleccion de datos. Los
resultados estudiados de comunicacion persuasiva revelan que la Corporacion Petrolera SAC,
necesita de una politica de crédito eficiente, puesto que en la evaluacién de los posibles
clientes solo toma en cuenta el prestigio y la antigtiedad en el mercado, mas no se hace un
estudio y seguimiento minucioso al comportamiento, que tienen los posibles clientes, en el

cumplimiento con sus obligaciones con otros contratistas.

2.2 Bases tedricas

Variable independiente: Comunicacidn persuasiva en el cobro
A. Definiciones

(Lakanhi, 2012) indica que en el cobro la comunicacion persuasiva reside
en la minuciosa creacion de un ambiente en la cual el sujeto que posee una deuda

solamente pueda tomar una buena y ldgica decision en patrocinio del cobrador.

(Brachfield, 2010) Exterioriza que en el cobro la comunicacion persuasiva
es el empleo de la habilidad para que logre diferenciar el deudor por si mismo la

determinacion de iniciar a pagar su deuda.

Por ello, en el cobro la comunicacion persuasiva es un proceso a través del
cual un colaborador le trasfieren ideas, informacién, emociones y actitudes a
través de signos enviados a un deudor por medio de un canal de comunicacion,

con el proposito de convencer a que cancele dicha deuda.

B. Dimensiones de la comunicacidn persuasiva en el cobro

(Camacho, 2015) indica que en el cobro de las dimensiones de la

comunicacion persuasiva son las siguientes:



a. Comunicacion con el cliente

Encontramos varias maneras de negociar y comunicarse con el cliente,
en medio de ellas tenemos la llamada telefonica, la correspondencia y la

entrevista personal. Siendo sus indicadores los siguientes:
- Correspondencia.

En el interior de dicho se encierran los correos electronicos, fax,
cartas, mensajes moviles, entre otros. No obstante, para comunicar
ninguno de ellos es perfecto referente a la existencia de la deuda y
exigirle, para la comunicacion debera hacer uso el gestor de todos ellos.
Debera ser clara, breve y simple esta Ultima con la informacion justa y el
tratamiento adecuado y tendra que concluir con una firma escrita 0
electronica. Es el conducto menos eficaz sin embargo el mas mddico. A
medida el cual se demora mas el pago de la deuda, la dureza de estos

medios Y el uso tendra que ser mas concluyente para el cobro.
- La gestion telefonica.

Es uno de los caminos mas eficaces el cual se puede emplear, ya
que consiente con el deudor de ponerse en contacto de primera mano,
poder entablar una comunicacion juiciosa Yy negociadora asimismo
escuchar sus motivos. Asimismo, consiente este medio que mientras
habla el gestor con el sujeto deudor, pueda consentir por medio de su
ordenador a toda la documentacién y averiguacion que pueda requerir a
lo extendido que sea la conversacion. En las llamadas  telefonicas un
asunto fundamental es la vez, hay que controlar el tono y el timbre, es
indispensable hablar de manera lenta y clara para que pueda entender la
otra parte sin dificultad lo que pretendemos indicar de manera que se
haga méas sencillo persuadirlo. Para finalizar, es significativo
inspeccionar la respiracién y conllevar pausas puntuales y un ritmo

constante.
- Entrevista personal.

La mejor herramienta es esta para negociar con el deudor. Le
consiente conocer tanto el lenguaje no verbal como verbal del deudor,

sus emociones, reacciones y. Asimismo, consiente conocer cudl es la
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situacion y el entorno en la cual el deudor se encuentra puesto que se
adentra el gestor en su territorio alcanzando analizar y observar los
diversos componentes del mismo. Previo a visitar en persona al deudor,
es ineludible establecer en que momento es pertinente hacerlo, en qué
horario y donde hacerlo, realizarlos por sorpresa o comunicando o
comprobar siencaja visitar asu entorno o al cliente. Una vez establecidos
los puntos anteriores, es indispensable desarrollar un previo estudio de la
circunstancia, es decir, estudiar las referencias del deudor, sus activos y
solvencia, establecer el estado estructural o coyuntural de la circunstancia,
la capacidad de persistir en el mercado, establecer a corto y amedio plazo
el endeudamiento, indagar si hay demandas judiciales o deudas
prolongadas, la capacidad futura de pago, la moralidad del deudor, la
probabilidad de acabar en concurso de acreedores y la viabilidad de un
posible acuerdo. Una vez aprendidas dichas variables en su totalidad, se
descendera a entrevistar al sujeto con el propésito de convencer a pagar
sus deudas.

b. Comunicacion no verbal

Es una parte esencial la comunicacion persuasiva en el cobro con los
individuos dentro de la negociacién, hay que considerar dentro de esa
comunicacion también la no verbal, dentro de lo cual alcanzaremos indicar

diversas cuestiones:
- - El lenguaje del cuerpo

» La mirada: expresan todo tipo de emociones los ojos, en el
momento en que escucha se mira alos 0jos, se reparte la mirada

en el minuto en que se habla.

» Los gestos de la cara: consienten leer el estado de animo.

Sonreir.

» Las manos: se comisionan de manifestar nuestro estado de
animo. Dan color y enfatizan a las palabras. En el momento en
que le muestre las manos su interlocutor, y principalmente las

palmas, le esta diciendo que no tiene nada que ocultar.

» La postura: disoluta y de atencion al otro individuo.
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» La ropa de vestir: no debe llamarle la atencion.

» Lavoz la diccion y el tono manifiestan el estado de animo. Se

persuade con la voz, se da confianza y tranquiliza.
- La expresion debe reflejar

» Amabilidad: cuando se habla sonreir, se irradia en la voz la

amabilidad.

» Interés: se habla con el individuo, sin exagerar, pero con

entusiasmo.

» Confianza: se refleja conocimiento y experiencia con un tono de

VOZ Seguro.

» Cortesia: deberia percibir el bienestar, utilizar el nombre de la
persona, no interrumpir, y decir en el instante que sea apropiado

“por favor”, “gracias”, “de nada”, etc.
- Laarticulacion de la voz:

Marcando bien las palabras, es apropiado abrir la boca. Asimismo,
concierta separar las palabras y cuidar la adecuada pronunciacién. De
forma lenta y entendible se debe pronunciar la palabra entera. Las pausas
son apropiadas para recalcar palabras significativas, para fortificar a

hablar al interlocutor, para un momento de reflexion, para escuchar.

C. Factores de lacomunicacion persuasiva

(Lakanhi, 2012) indica que consiste en la creacion minuciosa de un entorno
la comunicacién persuasiva en el que el individuo compre su producto y

Unicamente pueda tomar una decision logica y buena.

Sigue siendo relevante el primer paso de la venta persuasiva, se debe
identificar en primer lugar a aquellos individuos que poseen una necesidad y que
se concuerdan cabalmente a lo que su producto o servicio ofrece. El enorme error
la cual se distingue es que casi perennemente en vendedores novatos como en
veteranos es la pérdida de tiempo en la cual inciden con cualquiera que se envie a

hablar con ellos.
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Reside en la mescla de unos factores establecidos:
- Calidad de transmision.
- Calidad de la transmision del mensaje.
- La calidad del feedback que es consecuencia de las dos series anteriores.

El vendedor intenta comunicar una serie de datos en una comunicacidn
persuasiva, la finalidad de una comunicacion persuasiva reside en la creacion y el
establecimiento de motivaciones y actitudes en ciertas audiencias objetivos

contribuyendo a creer en el producto o la marca porsu misma motivacion.
Hay concluyentes cosas que desean sus clientes:
- Informacién detallada para tomar una buena decision.
- Que se les conciencie de que tienen una necesidad.
- Que se les confirme que consiguen lo que necesitan y que estan tomando la
mejor decision.
- Respuestas a sus preguntas.
- Una solucion relevante.

Realmente no tiene ningln secreto una venta; si puede proporcionarles usted
todo ello, logrard en todo momento la venta. La gente Unicamente desea ser bien
atendida, siendo distinguido, contestando sus interrogantes y exponiendo valor;
no Uunicamente cumple con sus criterios de compras, sino que claramente los

inclina a su favor.

Al momento de negociar. Derivacion crucial saber los intereses del otro, se

requiere imaginacion, creatividad y un dominioperfecto de si mismo.
Es significativo tener propdsitos claros, persuasivo y ser amistoso.

La negociacion. Es similar aun juego pese a que no haya nada de casualidad,
las supuestas partes en discusidn son un equipo realmente que, que de vez en
cuando sin saberlo, estiran para el mismo ambito; sin embargo, para jugar es

indispensable una solida estrategia.

Al otro jugador hay que conocer, saber cuales son los intereses involucrados

descubrir sus diferencias, para asi armar la coreografia de la interaccion.
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D. Cobro de impagos y negociacién con deudores mediante la comunicacion

persuasiva

(Brachfield, 2010) indica que ha provocado la aparicibn de empresas
privadas la lentitud de los instrumentos para cobrar alos morosos recalcitrantes el
cual se dedican a la recuperacion extrajudicial de deudas el cual le emplean el
acoso al deudor y persecucion, lo que se ha bautizado como “Dunning

harassment”.

En efecto el “Dunning harassment” es el Mobbing ejerciendo contra los
deudores, por algunas agencias de recobro asies en lo concerniente al recobro de

impagados.

Forma parte de algunas précticas viciadas la morosidad que hace décadas se

han perpetuado, o talvez como opina un servidor, desde hace diversos ciclos.

Es un fendmeno dificil de erradicar la morosidad, puesto que conforma alas
costumbres del pais y ha vivido hace siglos arraigada en la tradicion espafiola, por
lo que exclusivamente con modificaciones legislativas no serd viable acabar
completamente con el inconveniente. Ha sido siempre muy condescendiente la
sociedad con los morosos inclusive existe alguna simpatia hacia el moroso aquel

que esquiva y huye habilmente a sus acreedores.

La estructura empresarial asimismo denominada como morosidad, puesto
que hay diversas empresas con una deficiente estructura financiera, perennemente
estan requiriendo de dinero y asimismo tienen una pésima planificacion

econémica financiera.

En ciertos tiempos el comportamiento del deudor manifiesta que ha
empeorado la situacion. por lo que debe estar atento el acreedor algunos sintomas

como puede ser:

Peticiones extrafias y poco claras del deudor.

- Cambios de interlocutor valido en las negociaciones.

- Directivos y personal cualificado que abandonan repentinamente la empresa.
- Despido de trabajadores y reduccidn de plantilla.

- Degradacion de las relaciones con el acreedor.
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- Disminucion de los contactos directos.
- Alejamiento y distanciamiento en las relaciones personales.

- Explicaciones incoherentes e informaciones sin sentido.

E. Canalesde comunicacion
(Griffin & Moorhead, 2010) indican que son los siguientes:
a. Lacomunicacion oral

Todos comprendemos que el acto de expresarnos o decir algo a alguien
es la comunicacién oral asimismo empleando conjuntos de palabras o las

palabras; en ello esta involucra los factores concluyentes que son:
- El emisor
- El receptor
- El mensaje que se efectta en los dos
b. Comunicacion escrita

Se originan en una enorme cantidad en distintos tipos la comunicacidn
es una de ellas a través de un correo electronico ya que en la comunicacion
escrita es la forma mas comin y se emplea en manuales en otras formas,

informes y formas con la cual nos alcancemos expresar.
c. Comunicacion no verbal

Esto contiene en todo el componente vinculado con la comunicacién de
los individuos a través de movientes fisicos Y gestos faciales consientes como
inconscientes.  Asimismo, ~ son- componentes con mayor  expresion

colectivamente con el lenguaje en la comunicacion en movientes reales.

F. Laimportanciade lacomunicacion organizacional en el cobro a los deudores

(Martinez, 2013) indica que es esencial la comunicacion para lograr la
consistencia en el comportamiento de los individuos y la concordancia, es un
proceso la comunicacidn organizacional a traves del cual en una organizacion los

individuos intercambian informacion.
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Ciertas comunicaciones manan por la estructura formal e informal; otras
suben o bajan alo largo de niveles jerarquicos, mientras que en direccion lateral

u horizontal algunas mas se mueven.

Actualmente, ha intensificado la comunicacion la informatica en todas las

direcciones.

La comunicacion organizacional, como la interpretacion, no es perfecta, a
diferencia es que a lo largo del proceso se transforma, la cual incita que casi
siempre el destinatario reciba un mensaje distinto al enviado inicialmente, pues se

transforma la intencién en el proceso de comunicacion.

Casi siempre esta comunicacién funciona como silos significados y los
mensajes en medio de la administracion vy los individuos transitaran por un cuello
de botella.

Las definiciones de la comunicacion por ciertos autores son las siguientes:

(Chiavenato, 2014) concreta como el intercambio permanente y cotidiano
de informacion a la comunicacidn en el interior del marco de una organizacién

compleja.

(Werther, Davis, & Guzman , 2014) precisan como la informacion a la
comunicacion el cual compone el origen de energia que las organizaciones
mueven. Indican en una empresa que la comunicacion organizacional es el
intercambio de indagacion, sus productos Yy servicios, en su entorno, referente a
los individuos el cual la constituyen. Sin este importante, no pueden tomar
decisiones eficaces los administradores referentes al mercado, compras,

distribucion de recursos y ventas.

Se encuentran en el emisor las barreras, el receptor o la realimentacion, la

transmision del mensaje.
a. Falta de planeacién

De vez en cuando ocurre la buena comunicacion por eventualidad, con
excesiva frecuencia la gente escribe y habla sin pensar, planean ni manifestar
la finalidad del mensaje, no obstante, seleccionar el canal mas apropiado,
brindar razones de una instruccion, y elegir el momento apropiado optimizan

marcadamente la comprension y disminuyen la resistencia del cambio.

16



b. Supuestos no aclarados

Algo que se pasa por alto con periodicidad, y que, no obstante, es muy

significativo, son los supuestos no comunicativos que los mensajes cimientan.
c. Distorsiones sistematicas

Otra barrera para la comunicacion eficaz es la desviacion sistemética,

ya sea accidental o deliberada.
d. Mensajes mal expresados

Sin distincion. de que sea la idea tan clara que integra el emisor de la
comunicacion, es probable que aun esté marcado el mensaje por léxicos mal

elegidos, omisiones, desorganizacion, incoherencias.
e. Sobrecarga de informacion

Se pensaria que sirve para superar los problemas de comunicacién una
informacién mas abundante e irrestricta, sin embargo, eso podria trascender
a un exceso de informacion. Los individuos responden a ese exceso de

informacion de distintas maneras.

En primer lugar, desconocen cierta informacion, segundo si los
individuos se encuentran cansadas con excesiva informacion, al procesarla

cometen errores, como cuando prescinden la palabra “no” en un mensaje.

Tercero los individuos retrasan el procesamiento de la informacion sea

de manera indisoluble o con la pretension de atenderla luego.

Para concluir, los individuos responden al exceso de informacidn
desapareciendo de la comunicacién, en otros términos, desconocen la

informacién o no la comunican debido a un exceso de informacion.

Variable dependiente: Morosidad
A. Definiciones

(Lopez, 2016) indica que en términos generales la morosidad es la cualidad
de moroso, la condicién juridica en la cual se encuentra un obligado en mora,

siendo el retraso ello en el cumplimiento de un deber, de cualquier clase que sea
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ésta, sin embargo, suele identificarse esencialmente en el pago de una deuda

exigible con la demora.

(Gonziles & Garcia, 2012) concreta como el incumplimiento de los plazos
contractuales o legales de pagos a la morosidad, es un acto de improviso en la vida
de la empresa la cual revuelve las perspectivas de cobro descartando entradas
previstas de tesoreria la cual favorece a reducir la capacidad de afrontar
obligaciones de pago y la liquidez, dando comienzo en la empresa acreedora a

circunstancias de insolvencia.

. Dimensiones de morosidad

(Castafieda & Tomayo, 2013) indican en su investigacién que es una medida
de su riesgo crediticio la morosidad de un banco y se concibe como la
compensacion de créditos de una institucion bancaria la cual se encuentran sin
cumplir ello. La morosidad es una dificultad de interés no solamente para la
institucion, sino para el sistema en general. Es significativo indicar los estudios
referentes a crisis bancarias y financieras, en los que se distingue la presencia en
las carteras de créditos de niveles elevados de morosidad como una caracteristica
antecedente de las crisis y quiebras de bancos. El tema de la morosidad ha sido
tratado en la literatura existente dentro de una problematica méas universal
referente al manejo del riesgo crediticio o la inestabilidad financiera. Ciertas
labores desarrollados han pretendido examinar, especialmente por medio de
enfoques cuantitativos, los concluyentes de la morosidad sin embargo no de una
apreciacion global. Se resume un conjunto de factores en las siguientes
subsecciones que han expuesto predominio de una institucidn bancaria en el
comportamiento de la calidad de la cartera crediticia, acorde a la evidencia

empirica.

Conforme a Estévez-Breton (2005) se presentan los siguientes factores en

los créditos en mora:
a. Factores internos

Son errores de orden administrativo ocasionadas en la organizacion. En

medio de las primordiales se cuentan las siguientes:
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- Deficiencias en el control de los pagos efectuados.
- El monto del crédito concedido es superior a la capacidad de pago.

- Personal deficiente en ndmero y/o en preparacion para administrar el

crédito y la cartera.
- Retardo en comenzar la gestion de cobro cuando existe mora.
b. Factores externos

Son los transcendentales motivos que suelen originar el incumplimiento

en los pagos por parte del acreedor. Pueden considerarse las siguientes:

- Mala interpretacién de las condiciones en que fue otorgado el crédito.
Ciertas ocasiones por ignorancia los funcionarios de la institucion
crediticia, o por recargo de trabajo u otros motivos avisan erradamente
en cuanto plazo, monto, tasas de interés referente a las condiciones, etc.
en que el crédito fue concedido. Otras ocasiones con el crédito son los
mismos beneficiados, quienes de buena labor interpretan mal las

circunstancias en que el crédito se les concedio.

- Utilizacion del dinero para otros fines. Ciertos deudores entretienen sus
recursos financieros en propositos diferentes a satisfacer sus necesidades

elementales y a acatar con sus obligaciones financieras.

- Insolvencia. Son raras las situaciones en que sucede imprevistamente la
insolvencia. Se deben generalmente los incumplimientos porque se es
demasiado complaciente con el deudor moroso o por falta. de seguimiento

de las cuentas.

C. Causas de la morosidad

(Quifionez, 2005) escribid que, al desarrollar la referencia de ciertos
componentes, se hace una diferente en medio de los que los entornos de la
institucion afectan y la capacidad de pago de sus clientes, siendo

macroecondmicos Yy factores microecondémicos estos los factores.
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Factores macroeconémicos

Se circunscribieron en indicadores de la demanda agregada, las
perspectivas referentes al progreso de la economia en medio de otros
componentes. Una terminacion es que hay un vinculo inverso en medio de
ciclo morosidad o econdmico. Es decir, que tiene un caracter contra ciclico la
morosidad de los créditos: en cambios de expansion de la actividad financiera
redujeron las demoras en los pagos de los créditos por otro lado la morosidad
crediticia se acrecienta en las fases recesivas. En sinopsis, se pueden clasificar
los determinantes macroecondémicos ‘de la morosidad en tres grandes grupos:
variables vinculados con el ciclo de la actividad econdmica, la cual
conmueven el nivel de liquidez de los dependientes, y ciertas variables el cual
miden el nivel de endeudamiento de los mismos. La manera de la cual
contribuye a determinar el comportamiento de la morosidad en que cada uno
de estos grupos de variables dentro de los créditos bancarios concibe

suposicion de conducta que empiricamente deben ser evaluadas.
Factores microeconémicos

Encontramos una serie de factores en cual conmueven de una
institucion bancaria el comportamiento de la morosidad de la cartera de
créditos que se encuentran vinculados con las estrategias de participacion y
politicas de manejo en el mercado de cada entidad, es decir, son factores
internos 0 microecondmicos a cada entidad. Reviste gran importancia el tipo
de politica crediticia seguida por la institucion en la determinacion de la
calidad de su cartera de creditos. De dicha manera son aspectos, la supervision,
evaluacion y recuperacion de créditos el cual se encuadran en el interior de la
eficiencia operativa. La reduccidn de los recursos predestinados a la
operacion podria impresionar recuperacién de los créditos otorgados y la
capacidad de control. Para abreviar, la eficiencia de la empresa en el manejo
del riesgo, la politica crediticia expansiva, los precios relativos que cobra, la
diversificacion del negocio y el poder de mercado de la entidad, son
significativos factores en la determinacién de la morosidad distinguida en una

institucion bancaria dentro de la cartera de créditos.
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D. Efectos de la morosidad

(Gonzéles & Garcia, 2012) exterioriza que es una lacra la morosidad que se

trasciende agilmente a través de la conexion financiera de empresas enlazadas

financieramente o comercial. No pagan los primeros insolventes llegando aincitar

la insolvencia de los segundos, y asi repetidamente. Es, porello, una probada lacra

que va minando la tela empresarial embistiendo su permanencia e induciendo la

disipacion de organizaciones por fundamentos ajenos a su labor, sencillamente

por ser provocadas por otros, las morosas iniciales, a formar parte forzosa de

MOroS0S NUEVOS.

Los trascendentales efectos sobre los acreedores son:;

Quebranto de valor de los activos financieros en la cual figura personificado
el crédito moroso. Este detrimento conmovera al valor de la organizacién que
se vera disminuido en la misma mesura que los activos pierda valor que
ostente.

Deteriora las ganancias del acreedor y la cuenta de pérdidas como resultado
del reconocimiento de la pérdida del valor de ciertos activos.

En el pago la demora, sin embargo, no sea concluyente, conjetura
perennemente una merma de liquidez (definitiva o temporal) en el acreedor,

al verse truncadas o retrasadas las perspectivas de cobro previstas.

E. Condicionesde la morosidad

Como argumenta (Brachfield, 2010) hay diversos origenes el cual dan pie

al fenomeno de la morosidad, los mas significativo y esencial concluyentes de la

morosidad son: la cultura del pago, el marco legal vy el tejido empresarial:

La cultura del pago en la empresa: en diversos aparentes es este factor uno de
los que origina esencialmente de la morosidad. Es la actitud generalizada de
las empresas y la sociedad de las deudas en plazo la cual origina un

incumplimiento invariable del pago.

El tejido empresarial: la pésima organizacién de las organizaciones, asi como
la estructura funesta financiera de las mismas es uno de los factores

concluyentes de la morosidad. El origen es que la gran parte de los paises
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conforman microempresas el tejido empresarial y organizaciones con escasos

recursos de tamafio reducido.

- El marco legal: frente a circunstancias de impagos, los supuestos son muy
pocos en los que los proveedores o empresarios asisten a la via judicial para

demandar el impago de las deudas de su clientela.

2.3 Definicién de términos basicos

Comunicacion persuasiva en el cobro

Es un proceso la comunicacion persuasiva en el cobro a través del cual los colaboradores le
participan ideas, informacion, emociones o actitudes através de signos enviados aun deudor

por medio de un canal de comunicacidn, con la pretension de convencer a cancelar tal deuda.

Comunicacion

Es la trasmision de informacion la comunicacion que se posee en medio de individuos que

se despliegan dentro de una conversacion.
Comunicacion con el cliente

Se refiere la comunicacidbn con el cliente de diversas maneras de negociacion y
comunicacion con el cliente, en medio de ellas hallas la correspondencia, la entrevista

personal y la llamada telefonica.
Comunicacién no verbal

Es un ambito elemental la comunicacion persuasiva en el interior de la negociacion en el
cobro con los individuos, en el interior de esa comunicacion hay que estimar asimismo la no

verbal.
Morosidad

Hace alusion la morosidad a la falta de cumplimiento de las obligaciones de pago. En la
situacion de los créditos conferidos por las entidades financieras, habitualmente se
manifiesta como cociente en medio del total de préstamos concedidos y el coste de los

créditos morosos.
Factores internos

En la organizacion son fallas de orden administrativo ocasionadas.
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Factores externos

Son los primordiales origenes que suelen originar por parte del acreedor el incumplimiento

en los pagos.

2.4

2.4.1 Hipotesis general

Hipotesis de investigacion

La comunicacion persuasiva en el cobro incide significativamente en la morosidad de los

clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

2.4.2 Hipotesis especificas

a. La comunicacion con el deudor incide significativamente en la -morosidad de los

clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

b. La comunicacion no verbal incide significativamente en la morosidad de los clientes

en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

2.5 Operacionalizacion de las variables
Variables Dimensiones Indicadores
Variable Comunicacion con el - Correspondencia.

independiente:
Comunicacion

persuasiva en el cobro

cliente

Comunicacién no verbal

La gestion telefonica.

Entrevista personal.

El lenguaje del cuerpo
La expresion debe reflejar
La articulacion de la voz.

Fuente: Adaptado de Camacho (2015).

Variables

Dimensiones

Indicadores

Variable dependiente:
Morosidad

Factores internos

El monto del crédito concedido

es superior a la capacidad de

pago
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Factores externos

Retardo en comenzar la gestion
de cobro por mora

Personal deficiente para
administrar el crédito
Deficiencia en el control de los
pagos

Mala interpretacion de las
condiciones en que fue
otorgado el crédito
Utilizacion del dinero para
otros fines

Insolvencia.

Fuente: Adaptado de Castafieda & Tamayo (2013).
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CAPITULO III
METODOLOGIA

3.1  Disefio metodoldgico
La presente investigacion tiene como tipo de disefio a la investigacion no experimental,

transversal, correlacional causal.

Herndndez, Fernandez & Baptista (2014) sefialan que la investigacion de disefio no
experimental se define como la investigacion que se realizan sin manipular deliberadame nte
a las variables de estudio. Esto significa que se trata de estudios donde no se hace variar de

forma intencional a las variables independientes para ver su influencia sobre otras variables.
Es transversal ya que se recolectaran en un solo momento, en un tiempo Unico.

Es correlacional causal porque se buscard conocer como las dimensiones de la variable

independiente afectan en la variable dependiente.

3.2  Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion
La poblacion “N1” esta representada por 10 trabajadores de la empresa “Servicios,

Cobranzas e Inversiones”.

La poblacion “N2” estd representada por 1200 clientes morosos de la empresa “Servicios,

Cobranzas e Inversiones”.

3.2.2 Muestra

Para el célculo de la muestra se usa la formula estadistica de poblaciones finitas.
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n= Z2* p*qg*N
E2(N-1)+Z2pq

Donde:
n Representa el tamafio de la muestra.

p Yy q Representan la probabilidad de la poblacién de estar (p) o no (q) incluidas en la
muestra. Cuando no se conoce esta probabilidad por estudios estadisticos, se

asume que p Yy g tienen el valor de 0.5 cada uno.

Z  Representa las unidades de desviacion estandar que en la curva normal, definen
una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un intervalo de confianza del

95 % en la estimacion de la muestra, por tanto el valor Z = 1.96
N  El total de la poblacion.

EE Representa el error estdndar de la estimacion, de acuerdo a la doctrina se ha
tomado 0.05

Reemplazando:

n = 291

La muestra esta representada por 291 clientes morosos de la empresa “Servicios, Cobranzas

¢ Inversiones”’.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

La técnica autilizar es la encuesta y asi mismo se utilizard como instrumento al cuestionario.

El instrumento a utilizar es un cuestionario. El cuestionario medird las variables de estudio,

en cada una de sus dimensiones. Se utilizara la escala de Likert para ambos instrumentos.
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3.4  Técnicas para el procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacion se empled el andlisis de la técnica estadistica
descriptiva de distribucién de frecuencias. Se utilizd el estadistico de Coeficiente de
Correlacion de Rho de Spearman.

El software a emplear es el Statical Package for the Social Sciences - SPSS version N° 24.

Los resultados son presentados en tablas y figuras.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1  Analisis de resultados
A Datos generales de los trabajadores
Tabla 1

Género de los trabajadores de la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones

Frecuencia Porcentaje

Valido Masculino 7 70,0
Femenino 3 30,0
Total 10 100,0

40

Porcentaje

20

T
Masculino Femenino

Genero

Figura 1. Género de los trabajadores de la empresa

Servicios, Cobranzas e Inversiones.

Se observa en la Tabla 1 que el 70% de los trabajadores es del género masculino y el 30%

es del género femenino.
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Tabla 2
Edad de los trabajadores de la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones

Frecuencia Porcentaje

Valido Entre 18 afios a 24 afios 3 30,0
Entre 25 afios a 31 afios 3 30,0
Entre 32 afios a 45 afios 4 40,0
Total 10 100,0

Porcentaje

Entre 18 afios a 24 afios Entre 25 afios a 31 afios Entre 32 afios a 45 afios

Edad

Figura 2. Edad de los trabajadores de la empresa Servicios, Cobranzas
e Inversiones.

Se observa en la Tabla 2 que el 30% de los encuestados-tienen entre 18 afios a 24 afios, el

30% esta entre 25 afios a 31 afios y el 40% esta entre 32 afios a 45 afios.

29



Tabla 3
Grado de instruccion de los trabajadores de la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones

Frecuencia Porcentaje

Valido Grado de Bachiller 2 20,0
Grado de Magister o Maestro 1 10,0
Otros 7 70,0
Total 10 100,0
E0=
é‘ 40—
8
&

T
Grado de Bachiller Grado de Magister o Maestro Ctros

Grado Academico

Figura 3. Grado de instruccién de los trabajadores de la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones.

Se observa en la Tabla 3 que el 20% de los encuestados tiene el grado de bachiller, el 10%

tiene grado de magister o maestro y el 70% tiene -otro tipo de estudio.
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B. Datos generales de los clientes morosos

Tabla 4
Género de los clientes morosos de la empresa
Servicios, Cobranzas e Inversiones

Frecuencia Porcentaje
Valido Masculino 147 50,5
Femenino 144 49,5
Total 291 100,0

60—

50

40+

309

Porcentaje

207

Masculino Femenino

Genero

Figura 4. Género de los clientes morosos de la empresa Servicios,

Cobranzas e Inversiones.

Se observa en la Tabla 4 que el 50,5% de los encuestados son del género masculino y el

49,5% es del género femenino.
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Tabla 5
Edad de los clientes morosos de la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones

Frecuencia Porcentaje

Valido Entre 18 afios a 24 afios 31 10,7
Entre 25 afios a 31 afios 56 19,2
Entre 32 afios a 45 afios 102 35,1
Mas de 45 afios 102 35,1
Total 291 100,0

40+

Porcentaje

T
Ertre 18 afios a 24 afios  Entre 25 afios a 31 afios  Entre 32 afios a 45 afios Mas de 45 afios

Edad

Figura 5. Edad de los clientes morosos de la empresa Servicios,
Cobranzas e Inversiones.

Se observa en la Tabla 5 que el 10,7% de los encuestados esta entre 18 afios y 24 afios, el

19,2% esté entre 25 afios a 31 afios, el 35,1% tiene entre 32 afios a 45 afios y el 35,1% tiene

mas de 45 afios.
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C. Analisis estadistico de la variable “Comunicacion persuasiva”

Tabla 6
Comunicacién con el cliente

Nunca Casinunca Aveces Casisiempre  Siempre
Items
Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc.

1. ;Se le envia a los clientes morosos

correspondencia informandole con el 5 500 2 200 1 100 2 200 O 0,0
cumplimiento de sus pagos?

2. ¢Se realiza llamadas telefénicas a
los clientes morosos para informales
que deben cumplir con sus pagos
correspondientes?

3. ¢Se realizan entrevistas personalks o
visitas a los domicilios de los morosos 7 700 2 200 1 100 0 0,0 0 0,0
con el fin de platicar sobre su deuda?

9 90 1 100 0 00 0 00 0 0,0

90.0%
70.0%
50.0%
20.0% 20.0% 20.0%
l.l0.0% 10.0% 10.0% I
Nunca Casinunca A veces Casisiempre Siempre

m1. (Seleenviaalos clientes morosos correspondencia informandole con el cumplimiento de
Sus pagos?

2. ¢Serealizallamadas telefénicas a los clientes morosos para informales que deben cumplir
con sus pagos correspondientes?

3. ¢Serealizan entrevistas personales o visitas a los domicilios de los morosos con el fin de

nlaticar sobre siir denda?

Figura 6. Comunicacion con el cliente.

Se observa en la Tabla 6 que en la comunicacion con el cliente el 90% de los trabajadores
mencionaron que no realizan llamadas telefonicas alos clientes morosos para informales que
deben cumplir con sus pagos correspondientes y en el caso del 70% recalcan que no se
realizan entrevistas personales o visitas a los domicilios de los morosos con el fin de platicar

sobre su deuda.
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Tabla 7
Comunicacién no verbal

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items
Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc
4. ;Utiliza correctamente el
lenguaje corporal con el cliente
moroso con el fin de seducirlo a 5 50,0 1 10,0 3 30,0 1 10,0 0 0,0

realizar sus pagos
correspondientes?

5.¢Tus  expresiones reflejan
amabilidad, interés, confianza y

cortesia, con la finalidad de 6 60,0 1 10,0 3 30,0 0 0,0 0 0,0
persuadir al pago correspondiente
a la personamorosa?
6. ;Sabes manejar las
articulaciones de tu voz para
.. . P 6 60,0 3 30,0 1 10,0 0 0,0 0 0,0
trasmitir el mensaje de manera
clara al cliente- moroso?
60.0%
50.09 60.0%
30.0% 30.0%
3
10.0% 0.0% 10.0%
"En [
Nunca Casinunca A veces Casisiempre Siempre
B 4. ¢Utiliza correctamente el lenguaje corporal con el cliente moroso con el fin de seducirlo a
realizar sus pagos correspondientes?
B5. ¢(Tus expresiones reflejan amabilidad, interés, confianza y cortesia, con la finalidad de

persuadir al pago correspondiente a la persona morosa?

6. ¢Sabes manejar las articulaciones de tu voz para trasmitir el mensaje de manera clara al

cliente marnsn?

Figura 7. Comunicacion no verbal.

Se observa en la Tabla 7 que en la comunicacion no verbal que el 60% de los trabajadores
manifestaron que ssus expresiones no reflejan amabilidad, interés, confianza y cortesia, con
la finalidad de persuadir al pago correspondiente a la persona morosa y el otro 60%
menciono que no saben manejar las articulaciones de tu voz para trasmitir el mensaje de

manera clara al cliente moroso.
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D. Analisis estadistico de la variable “Morosidad”

Tabla 8
Factores internos
No Si
Items
Frec. Porc Frec. Porc

1. ¢El monto del crédito que te otorgaron es superior a tu capacidad

¢ q g P P 245 842 46 158
de pago?
2. ;Se tardaron en nzar | tion r | primer

¢Se tardaron en comenzar la gestion de cobro desde e. prime 143 491 148 509
momento que mostraste tardanzas entus pagos correspondientes?
3. ¢Sientes la |nst|j[u0|on dondete:* qtorgaron e! c_redlto no cuentacon 288 990 3 10
un personal capacitado para administrar el crédito?
4. ;Bxiste una deficiencia en el controlde los pagos en la institucion

¢ - Pag 150 515 141 485
donde te otorgaronel crédito?

99.0%
84.2%
49.1% 51.5% 50.9% 48.5%
15.8%
I Lo%
No Si

tardanzas en tus pagos correspondientes?

capacitado para administrar el crédito?

crédita?

B 1. ¢El monto del crédito que te otorgaron es superior a tu capacidad de pago?

3. {Sientes lainstitucion donde te otorgaron el crédito no cuenta con un personal

B 2. (Setardaron en comenzar la gestién de cobro desde el primer momento que mostraste

4. (¢Existe una deficiencia en el control de los pagos en la institucion donde te otorgaron el

Figura 8. Factores internos.

Seobserva en la Tabla 8 que en los factores internos el 99% de los encuestados manifestaron

gue no ssienten que la institucion donde le otorgaron el crédito no cuenta con un personal

capacitado para administrar el crédito y en el caso del 84,2% manifestaron que el monto del

crédito que te otorgaron es superior a su capacidad de pago.
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Tabla 9

Factores externos

No Si
Iltems
Frec. Porc Frec. Porc

5. ¢EXisti6 una mala interpretacién de las
condiciones en que se te fue otorgado el crédito?
6. ¢Utilizaste el dinero de tu préstamo para otros

288 99,0 3 10

106 364 185 636

fines de los que no eran desde un principio?

7. (Estas

la imposibilidad de cumplir con tus 288 99,0 3 10

obligaciones de pago contraidas por ser insolvente?

|5

m6.

m7.

99.0% 99.0%
63.6%

36.4%
. 1.0% 1.0%
No Si

¢ Existié una mala interpretacion de las condiciones en que se te fue

otorgado el crédito?

¢Utilizaste el dinero de tu préstamo para otros fines de los que no eran

desde un principio?

¢Estas laimposibilidad de cumplir con tus obligaciones de pago contraidas

nar ser insnlvente?

Figura 9. Factores externos.

Se observa en la Tabla 9 que en los factores externos el 99% de los encuestados manifestaron

que no existi6 una mala interpretacion de las condiciones en que se te fue otorgado el crédito,

asimismo manifestaron que no tienen la posibilidad de cumplir con sus obligaciones de pago

contraidas por ser insolvente.
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E. Prueba de normalidad

Para elegir el tipo de estadistica para probar la hipétesis se realizd la prueba de Shapiro- Wilk
(para muestras < 50) correspondiente al cuestionario de Comunicacion persuasiva para
probar si las variables de investigacién tienen distribucién normal.

Para elegir el tipo de estadistica para probar la hipotesis se realizd la prueba de (para muestras
> 50) correspondiente al cuestionario de Morosidad de los clientes para probar si las
variables de investigacion tienen distribucion normal.

En la Tabla 10 se observa que con un (p-valor < 0.05) las dos variables de investigacion

tienen distribucién normal motivo por el cual se optd por utilizar estadistica no paramétrica.

Tabla 10
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Comunicacién persuasivaen el cobro 322 10 ,004 774 10 ,007
Comunicacion con el cliente ,329 10 ,003 ,655 10 ,000
Comunicacién no verbal ,316 10 ,005 ,802 10 ,015
Morosidad ,184 291 ,000 ,861 291 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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4.2  Contrastacion de hipotesis

Hipotesis General

Ho:  Lacomunicacion persuasiva en el cobro no incide significativamente en la morosidad

de los clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

Ha:  La comunicacion persuasiva en el cobro incide significativamente en la morosidad

de los clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

Tabla 11
Correlacion Rho Spearman entre la Comunicacion persuasiva en el cobro y la morosidad
de los clientes

Comunicacion

persuasiva en el cobro Morosidad
Comunicacién  Coeficiente de correlacion 1,000 892"
persuasiva en el  Sig. (bilateral) . ,001
Rho de cobro N 10 10
Spearman Coeficiente de correlacion 892" 1,000
Morosidad Sig. (bilateral) ,001
N 10 291

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa en la Tabla 11 que con el estudio se determind que existe una correlacion alta y
muy significativa (p =0,001 < 0,05; r = 0,861), por lo que se concluye que la comunicacion
persuasiva en el cobro incide significativamente en la morosidad de los clientes en la

empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.
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Hipdtesis Especifico 1

Ho: La comunicacién con el deudor no incide significativamente en la morosidad de los

clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

Ha:  La comunicacion con el deudor incide significativamente en la morosidad de los

clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

Tabla 12
Correlacion Rho Spearman entre la Comunicacion persuasiva en el cobro en la

comunicacién con el cliente y la morosidad de os clientes
Comunicacién con el

. Morosidad
cliente
c .. Coeficiente de correlacion 1,000 935"
OMURICACION " e - yiateral) . 000
con el cliente
Rho de N 10 10
Spearman Coeficiente de correlacion ,935™ 1,000
Morosidad  Sig. (bilateral) ,000
N 10 291

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa en la Tabla 12 que con el estudio se determind que existe una correlacion alta y
muy significativa (p =0,001 < 0,05; r = 0,935), por lo que se concluye que la comunicacién
con el deudor incide significativamente en la morosidad de los clientes en la empresa

“Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.
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Hipdtesis Especifico 2

Ho: La comunicacion no verbal no incide significativamente en la morosidad de los

clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.

Ha:  La comunicacion no verbal incide significativamente en la morosidad de los clientes

en la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.
b 9 b

Tabla 13
Correlacion Rho Spearman entre la Comunicacion no verbal y la morosidad de los
clientes

Comunicacion no

Morosidad
verbal
c L Coeficiente de correlacion 1,000 861"
omunicacién no . .
. . 1
verbal Sig. (bilateral) ,00
Rho de N 10 10
Spearman Coeficiente de correlacion 861" 1,000
Morosidad Sig. (bilateral) ,001
N 10 291

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se observa en la Tabla 12 que con el estudio se determind que existe una correlacion alta y
muy significativa (p =0,000 < 0,05; r = 0,935), por lo que se concluye que la comunicacién
no verbal incide significativamente en la morosidad de los clientes en la empresa “Servicios,

Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1 Discusion de resultados

Como sabemos la comunicacion persuasiva es todo un proceso mediante el cual se
transmiten informacion, ideas, actitudes o emociones por medio de signos enviados a través
de un canal de comunicacion, con la intencion de persuadir. Y la persuasion no es mas que
un propoésito consciente de formar, reforzar o cambiar actitudes, creencias, opiniones,
percepciones o conductas de alguna persona o personas efectuado por otro individuo o
grupo; es decir, consiste en influir sobre los demas para hacerlos pensar de un modo

determinado, rechazar algo o adoptarlo, o inducirles a realizar una accién determinada.

Por otro lado, la morosidad hace referencia al incumplimiento de las obligaciones de
pago. En el caso de los créditos concedidos por las entidades financieras, normalmente se
expresa como cociente entre el importe de los créditos morosos y el total de préstamos
concedidos. En el caso de los clientes morosos son aquellas personas que exceden del plazo

de tiempo de crédito otorgado para pagar sus cuentas.

Adicionalmente Calderon (2014) en su tesis titulada “La Gestion del Riesgo Crediticio
y su Influencia en el Nivel de Morosidad de la Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Trujillo — Agencia Sede Institucional — Periodo 2013”, menciond que el riesgo de crédito es
el tipo de riesgo méas importante al que debe hacer frente cualquier entidad financiera. Un
indicador de este riesgo es el nivel de la morosidad de la entidad, es decir la proporciéon de

su cartera que se encuentra en calidad de incumplimiento.

La morosidad se ha constituido en la principal causa de las dificultades algunos
sistemas financieros Yy ciertas entidades de tamafio considerable. Asi una elevada cartera
morosa es un serio problema que compromete tanto la viabilidad de la institucion a largo

plazo como la del propio sistema
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Los empleados de las entidades financieras tienen que usar todas sus habilidades, la
cual deben buscar como persuadir, convencer, inducir al deudor para que acuda de manera
voluntaria al pago de la obligacién, o bien a la suscripcion de un Convenio de Pago que

garantice bajo ciertas condiciones, el cumplimiento de una obligacion.

Cabe resaltar que los empleados encargados de la persuasion en los cobros deben de
tener ciertas habilidades de persuasion como tener una actitud positiva ante el cliente, estar
informado sobre las principales causas por las cuales los clientes morosos no cumplen con
su obligacion, tener en cuenta el poder de la comunicacion y como utilizarlo como

herramienta de persuasion.

Entonces podemos. decir que la comunicacién persuasiva en el cobro influye en la
morosidad de los clientes en entidades financieras, ya que si los empleados de estas entidades
financieras usan sus habilidades de persuasion, estrategias y sobre todo un buen trato en el
momento de hacer las llamadas de cobros a los clientes morosos, y, usan su convencimie nto
para que estas personas de forma voluntaria acudan a cumplir con los pagos correspondientes,

pero siempre tratando que se comprometan y garanticen dicho pago.

Es por ello que toda empresa dedicada a las cobranzas debe contar con un personal
que domine la comunicacién persuasiva en beneficio del cobro a los morosos, sin embargo,
algunos de los trabajadores de la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones” estd teniendo
problemas con respecto a la comunicacion persuasiva en el cobro que realizan a los
diferentes clientes morosos. Algunos de estos problemas son por ejemplo que en el caso del
90% de los trabajadores no utilizan las herramientas que tienen a su disposicién para llegar
al cliente, herramientas como son los correos electronicos, cartas, mensajes moviles, entre
otros, con la finalidad de comunicar la deuda y reclamarla de forma persuasiva, para lo cual
debera ser breve, clara y simple con los datos justos y el tratamiento correcto y debera
finalizar con una firma escrita o electronica. Por otro lado el 70% de los trabajadores no
dominan la entrevista personal con el cliente moroso ya que para comenzar no escogen el
momento oportuno para realizar las visitas al cliente deudor, asi mismo otro 70% de los
trabajadores se observd que no realizan un estudio previo de la situacion, es decir, analizar
los antecedentes del deudor, su solvencia Yy activos, determinar el estado coyuntural o
estructural de la situacion, la capacidad de continuar en el mercado, determinar el
endeudamiento a corto y a medio plazo, averiguar si existen otras deudas aplazadas o
demandas judiciales, la moralidad del deudor, la capacidad futura de pago, la viabilidad de

un posible acuerdo y la probabilidad de acabar en concurso de acreedores, siendo estas de
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suma importancia ya que una vez estudiadas todas estas variables, se procedera a realizar

una entrevista mas eficiente al sujeto persuadiéndolo a pagar sus deudas.

La morosidad de los clientes en cualquier institucién financiera es una medida de su
riesgo crediticio y se entiende como la proporcion de créditos de una institucion bancaria
que se encuentran en incumplimiento. Es importante que la empresa “Servicios, Cobranzas
e Inversiones” evite que siga la morosidad en los clientes con respecto a los créditos que les
otorgan las instituciones financieras, sin embargo, se observa que existe un porcentaje de
clientes que generan morosidad con respecto a su pago del crédito cedido por los clientes de
la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”.. Eso ocurre porque en algunos €asos
representados por el 15,8% de los clientes se hacen acreedores de un crédito que es méas alto
de su nivel de endeudamiento, la liquidez que los clientes de las instituciones financieras a
las que le presta sus servicios la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones” no es la
suficiente para cubrir los pagos, ademas se pudo observar que se presentar problemas con
respecto a factores microeconémicos de la morosidad como por ejemplo a criterio del 99%
la eficiencia de las instituciones financieras en el manejo de riesgo crediticio, los precios

relativos que se cobra por crédito.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1  Conclusiones

Con el estudio se determind que existe una correlacion alta 'y muy significativa (p
=0,001 < 0,05; r = 0,935), por lo que se concluye que la comunicacion con el deudor incide
significativamente en la morosidad de los clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e
Inversiones”, Huacho, 2017. Si los empleados continian sin utilizar adecuadamente las
formas de negociacion (la correspondencia, la llamada telefonica y la entrevista personal)
para que estas personas de forma voluntaria acudan a cumplir con los pagos correspondientes,
pero siempre tratando que se comprometan y garanticen dicho pago, continuara aumentando
la morosidad

Con el estudio se determind que existe una correlacion alta y muy significativa (p
=0,000 < 0,05; r = 0,935), por lo que se concluye que la comunicacion no verbal incide
significativamente en la morosidad de los clientes en la empresa “Servicios, Cobranzas e
Inversiones”, Huacho, 2017. Si los empleados continmian sin utilizar adecuadamente sus
habilidades de convencimiento sobre todo en el buen trato para que estas personas de forma
voluntaria acudan a cumplir con los pagos correspondientes, pero siempre tratando que se

comprometan y garanticen dicho pago, continuara aumentando la morosidad.

Por lo tanto

Con el estudio se determind que existe una correlacion alta y muy significativa (p
=0,001< 0,05; r=0,861), por lo que se concluye que la comunicacion persuasiva en el cobro
incide significativamente en la morosidad de los clientes en la empresa “Servicios,

Cobranzas e Inversiones”, Huacho, 2017.
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6.2  Recomendaciones

Implementar estrategias de capacitacion al personal con la finalidad de que adquieran
nuevos conocimientos de persuasion mediante el uso correcto de las herramientas como son
la correspondencia, la llamada telefonica y la entrevista personal y ponerlos en practica cada
vez que tengan que hacerle el seguimiento al cliente moroso, lo cual conllevard a que la
empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones” cumpla con sus objetivos organizacionales

llevandolos de esta manera a crecer cada vez mas en el mercado competitivo.

Implementar estrategias de capacitacion al personal con la finalidad de que adquieran
nuevos conocimientos de persuasion mediante el uso correcto de las expresiones faciales,
lenguaje del cuerpo, la entonacion de voz y la cortesia para ponerlos en practica cada vez
que tengan que hacerle el sequimiento al cliente moroso, lo cual conllevard a que la empresa
“Servicios, Cobranzas e Inversiones” cumpla con sus objetivos organizacionales llevandolos

de esta manera a crecer cada vez més en el mercado competitivo.
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ANEXOS

CUESTIONARIO SOBRE COMUNICACION PERSUASIVA EN EL
COBRO

El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacion sobre la
comunicacidén persuasiva en el cobro de los trabajadores de la empresa “Servicios,
Cobranzas e Inversiones”. El cuestionario. es anonimo y la mformacion sera utlizada

Unicamente para fines académicos y se garantiza estricta confidencia lidad.

. Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Entre 18 afios a 24 afios

Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afos

c. ¢Cudl es el grado académico o titulo profesional més alto alcanzado?
Grado de Bachiller

Titulo profesional

Grado de Magister o Maestro

Grado de Doctor
Otros:

Il. Instrucciones
En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” segiin corresponda teniendo en cuenta

la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del cuadro.
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ITEM

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

COMUNICACION PERSUASIVAEN EL

COBRO
DIMENSION: COMUNICACION CON EL
CLIENTE
1. ¢Sele envia alos clientes morosos correspondencia

informéndole con el cumplimiento de sus pagos?

:Se realiza llamadas telefonicas a los clientes
morosos. para informales que deben cumplir con sus

pagos correspondientes?

¢Se realizan entrevistas personales o visitas a los
domicilios de los morosos con el fin de platicar

sobre su deuda?

DIMENSION: COMUNICACION NO VERBAL

4.

¢Utiliza correctamente el lenguaje corporal con el
cliente moroso con el fin de seducirlo a realizar sus

pagos correspondientes?

¢Tus expresiones reflejan amabilidad, interés,
confianza 'y cortesia, con la finalidad de persuadir al

pago correspondiente a la persona morosa?

¢Sabes manejar las articulaciones de tu voz para
trasmitir el mensaje de manera clara al cliente

moroso?
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CUESTIONARIO SOBRE MOROSIDAD

El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacién sobre la
morosidad de los clientes de la empresa “Servicios, Cobranzas e Inversiones”. El
cuestionario es anonimo Yy la informacion sera utilizada Unicamente para fines académicos y

se garantiza estricta confidencialidad.

I. Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Entre 18 afios a 24 afios

Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afios

Il. Instrucciones
En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” segin corresponda teniendo en cuenta

la escala de calificacidn que aparece en la parte superior derecha del cuadro.

ITEM Sl NO

MOROSIDAD

DIMENSION: FACTORES INTERNOS

1. ¢El monto del crédito que te otorgaron es superior atu capacidad de

pago?

2. ¢Se tardaron en comenzar la gestion de cobro desde el primer

momento que mostraste tardanzas en tus pagos correspondientes?

51



3. ¢Sientes la institucion donde te otorgaron el crédito no cuenta conun

personal capacitado para administrar el crédito?

4. (Existe una deficiencia en el control de los pagos en la institucion

donde te otorgaron el crédito?

DIMENSION: FACTORES EXTERNOS

5. ¢Existio una mala interpretacion de las condiciones en que se te fue

otorgado el crédito?

6. ¢Utilizaste el dinero de tu préstamo para otros fines de los que no

eran desde un principio?

7. ¢Estds la imposibilidad de cumplir con tus obligaciones de pago

contraidas por ser insolvente?
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