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RESUMEN 

En la investigación “Aplicación de la mejora de procesos en el área de créditos y 

cobranzas de provincia para incrementar la rentabilidad de la empresa Anypsa 

Corporation S.A., Lima, 2017”, el objetivo fue determinar cómo la mejora de procesos 

en el área de créditos y cobranzas de provincia incrementa la rentabilidad en la 

empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017. La metodología de estudio fue de tipo 

aplicada, de diseño cuasi experimental. Para la medición de los indicadores de la 

presente investigación se tomó la cartera de clientes a crédito de la empresa Anypsa 

Corporation S.A., así mismo, se tomó como muestra las cuentas por cobrar de 6 

semanas, comprendidos en los meses de Julio del 2017 a Septiembre del 2017. La 

técnica empleada fue la observación y el instrumento la ficha de observación, así 

mismo, la validación se realizó mediante el juicio de expertos. Para el análisis de datos 

se utilizó el programa SPSS Versión 22, en el que se aplicó la estadística descriptiva 

e inferencial de la variable en estudio. Como conclusión se obtuvo que se aceptó la 

hipótesis general, demostrando así que la rentabilidad se incrementa en 30%, por tanto, 

la mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia incrementa la 

rentabilidad de la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017. 

 

 

 

 

 

 

Palabras clave: Mejora de procesos, rentabilidad, liquidez, ratios de rentabilidad. 
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ABSTRACT 

In the research "Application of process improvement in the area of credits and 

collections in the province to increase the profitability of the company Anypsa 

Corporation SA, Lima, 2017", the objective was to determine how the improvement of 

processes in the area of credits and Provincial collections increase profitability in the 

company Anypsa Corporation SA, Lima, 2017. The study methodology was of an 

applied type, of quasi-experimental design. For the measurement of the indicators of 

the present investigation, the portfolio of clients on credit of the company Anypsa 

Corporation SA was taken, likewise, the accounts receivable of 6 weeks, included in 

the months of July of 2017 to September, were taken as sample. of 2017. The 

technique used was the observation and the instrument the observation card, likewise, 

the validation was made through the expert judgment. For data analysis, the SPSS 

Version 22 program was used, in which the descriptive and inferential statistics of the 

variable under study were applied. As a conclusion it was obtained that the general 

hypothesis was accepted, showing that the profitability increases by 30%, therefore, 

the improvement of processes in the area of credits and collections of the province 

increases the profitability of the company Anypsa Corporation SA, Lima, 2017. 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Process improvement, profitability, liquidity, profitability ratios.  
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1.1. Realidad problemática 
 

Actualmente las empresas están en constante búsqueda de herramientas que logren 

una mejora para el desarrollo de sus actividades, debido a los diversos cambios que 

ocurren continuamente en el entorno y que las impulsan a optar por aplicar medidas 

que permitan continuar adecuadamente con el negocio a flote, satisfaciendo las 

necesidades de la cartera de clientes y generando así mismo altos niveles de 

rentabilidad. 

En este contexto, las ventas a crédito constituyen un significativo y fundamental 

ingreso para muchas organizaciones, motivo por el cual resulta indispensable una 

adecuada administración y recaudación oportuna de las cuentas por cobrar. Por lo 

tanto, el departamento de créditos y cobranzas de una empresa es un área clave 

dentro de una organización, ya que está relacionada de forma directa con los ingresos 

de la empresa, es así que mejorar los sistemas de cobros oportunamente de manera 

adecuada es muy importante, debido a que una demora excesiva del cobro afecta la 

liquidez en gran medida. 

La rentabilidad es un reflejo de las decisiones y acciones tomadas por la directiva, las 

estrategias financieras y administrativas de la empresa, así mismo, la rentabilidad se 

mide con referencia al excedente que genera un activo según si utilización en un lapso 

de tiempo (Nava, 2009, p.58). 

De acuerdo a un estudio publicado por atlCapital.es El sector de la energía fue el más 

rentable en 2016 a nivel mundial, con una rentabilidad que alcanzó el 14 por ciento. 

Los sectores que le siguen de cerca son el de las telecomunicaciones y el de los 

servicios públicos, cuyas rentabilidades aumentaron en un 11 por ciento. En el lado 

opuesto de la balanza, el sector de la biotecnología y el financiero experimentaron una 

caída en su rentabilidad, del 5 y del 2 por ciento, respectivamente. Si nos centramos 

en Europa, los sectores de la industria y el consumo son los que más rentabilidades 

positivas muestran, con un 4 por ciento. La caída del sector financiero es todavía más 

notoria en la región, con un porcentaje en negativo superior al 17 por ciento, seguido 

por el sector de los seguros, con caídas del 15 por ciento. 
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En el Perú, según un estudio realizado por la consultora Gerents, la rentabilidad 

patrimonial ROE anualizada promedio del año 2015, aplicado a las empresas 

pertenecientes a la Bolsa de Valores de Lima, durante los 5 últimos trimestres resultó 

aproximadamente 9%. 

 

Tabla 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rentabilidad patrimonial anualizada por sectores, Setiembre 2015 

 

En este contexto, Anypsa Corporation S.A., es una empresa dedicada a la producción 

de pinturas en líquido y en polvo para la línea: Automotriz, Industrial, Maderero, Minero, 

Marino, Domestico, Arquitectónico, etc. Actualmente la cartera de clientes de la 

empresa está consolidada, sin embargo, es posible observar que se requiere una 

mejora en los procesos del área de créditos y cobranzas, es necesario mejorar la 
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capacidad de respuesta a las diferentes necesidades de los clientes, generando así 

un incremento en la rentabilidad de la empresa. El problema identificado en la empresa 

Anypsa Corporation S.A. es principalmente las deficientes políticas de créditos y 

cobranzas que poseen, ya que no son muy claras ni rigurosas, lo cual ha generado un 

aumento de la cartera vencida de los clientes y un alto índice de morosidad. 

 

Figura 1 

 

Diagrama de Ishikawa 

 

1.2. Trabajos previos 
 

Trabajos previos internacionales 

Yarto, en su tesis titulada Modelo de mejora continua en la productividad de empresas 

de cartón corrugado del área metropolitana de la Ciudad de México, en el Instituto 

Politécnico Nacional, México. Esta investigación tuvo como objetivo determinar de qué 

manera el involucramiento del personal se relaciones con la productividad de las 
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empresas de cartón corrugado, aplicando la mejora continua. Se identificó que el 

principal problema estaba relacionado al personal, ya que había una gran cantidad de 

personas que fueron colocados en sus puestos por ser gente de confianza, sin haber 

tenido cierta experiencia necesaria en el área, de esta forma, este estudio planteó que 

en cuanto se involucre adecuadamente al personal se logrará una disminución de 

problemas (Yarto, 2010, p. 26). 

Esta tesis constituye un importante aporte en la investigación, permitiendo tomar como 

referencia el índice TOYA, siendo este un aporte original de dicha tesis, así mismo, 

está fundamentada en base a una profunda investigación acerca de la mejora de 

procesos de una empresa. 

Yánez, en su investigación titulada Propuesta de mejora del proceso administrativo 

financiero de una institución de asistencia privada, en el Instituto Politécnico Nacional, 

México. Este estudio tuvo como principal objetivo describir la problemática que 

afrontan las instituciones de asistencia privada dentro de su administración, así mismo, 

en esta investigación se desarrolló una propuesta de mejora del proceso administrativo 

financiero. Para ello se utilizó la técnica de cambio organizacional denominada 

auditoria administrativa aplicada a CORE, tomando como base los resultados 

obtenidos de análisis e interpretación de la información recopilada, teniendo como 

objetivo sacar provecho de los puntos positivos y mejorar los problemas identificados 

durante la auditoría (Yánez, 2014, p. 43). 

Esta investigación significó un importante aporte, tomando como referencia la 

propuesta de mejora de procesos planteada en la misma para el área financiera. 

Casale, en su trabajo de investigación titulado Créditos y cobranzas: Detección de 

puntos críticos y mejora del proceso en la empresa Insuagro, en la Universidad 

Nacional de Córdova, Argentina. Tuvo como objetivo analizar, diagnosticar y proponer 

una mejora en el sistema de créditos y cobranzas de esta empresa. Así mismo, en 

esta investigación se toma en cuenta el análisis de datos económico financieros para 

determinar las debilidades y deficiencias en los principales procesos del área de 

créditos y cobranzas. En esta investigación se detectó como problemática una baja 
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rentabilidad, percibiéndose un flujo de caja negativo. Se realizó un precio estudio que 

determinó que la mercadería pendiente por cobrar era la raíz de los problemas. 

Finalmente, este trabajo se enmarca principalmente en la administración de cuentas 

por cobrar, realizando un proceso de mejora de negocios, trazando un plan de trabajo 

con el objetivo de reorganizar las distintas etapas dentro del proceso de créditos y 

cobranzas de la empresa (Casale, 2014, p. 28). 

Este estudio resultó de gran ayuda probando que la baja rentabilidad de la empresa 

era causada principalmente debido a la baja eficiencia de rotación de activos, 

específicamente los activos circulantes que incluyen las ventas a crédito. 

Castillo, en su investigación para obtener el Grado de Maestría en Administración de 

empresas con especialidad en finanzas titulada Modelo de reingeniería aplicable al 

área de créditos y cobranzas, en la Universidad Autónoma de Nuevo León, México. El 

presente trabajo aplica el proceso de mejora continua en el área de créditos y 

cobranzas, el objetivo principal consiste en aplicar un modelo de reingeniería que 

cumpla con ser flexible, competitivo y eficiente, aplicado durante un determinado 

periodo de tiempo (Castillo, 1999, p. 46). 

Esta investigación constituye un importante aporte por el enfoque en los procesos a 

mejorar en el área de créditos y cobranzas, tomando como guía el modelo diseñado 

en dicha investigación. 

Gudiño y Rodríguez, en su trabajo de investigación para obtener el título de Ingeniero 

Empresarial titulado Propuesta de mejoramiento de procesos internos del área de 

crédito y cobranzas para la Cooperativa previsión ahorro y desarrollo COOPAD, en la 

Escuela Politécnica Nacional, Ecuador. El objetivo del presente estudio la mejora de 

procesos para aumentar la productividad de las actividades del área de créditos y 

cobranzas, para ello de aplicó la administración por procesos buscando un incremento 

de productividad. Así mismo, con dicho trabajo se determinó una propuesta de 

mejoramiento de procesos para la empresa, teniendo como base el análisis de las 

actividades relacionadas al área, así como también se determinaron los principales 

problemas y casusas de los mismos, para seguidamente plantear soluciones. Así 
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mismo, se concluyó que en los procesos de créditos y cobranzas existe una duplicidad 

de funciones que hacen más lento el flujo de casos, de esta manera al descartarlas se 

logra optimizar el tiempo y uso de recursos importantes para los procesos, generando 

un incremento en la rentabilidad de la empresa (Gudiño y Rodríguez, 2007, p. 19). 

Esta investigación contribuyó en gran medida con respecto a la modificación que se 

plantea, a través de la reestructuración de procesos y mejoramiento de los mismo, del 

área de créditos y cobranzas realizado en esta tesis, adecuándolo a la empresa a 

estudiar. 

Trabajos previos nacionales 

Almeida y Olivares, en su tesis para obtener el título de Ingeniero Industrial titulada 

Diseño e implementación de un proceso de mejora continua en la fabricación de 

prendas de vestir en la empresa Modetex, en la Universidad San Martín de Porres, 

Perú. El objetivo de la investigación fue el aseguramiento de calidad del producto, 

acortar los tiempos de respuesta y disminuir los costos, todo ello para conseguir un 

posicionamiento en el mercado. Por otra parte, el problema identificado en la empresa 

son los retrasos que existen en las fechas de entregas de la mercadería. Finalmente, 

se determinó que con un diseño adecuado de mejora continua utilizando herramientas 

como 5s y PHVA, lo que generó un aumento de la eficiencia, mejora de la calidad y 

disminución en los tiempos de entrega de la mercadería a los clientes (Almeida y 

Olivares, 2013, p. 27). 

La investigación mencionada constituye un importante aporte en cuanto al diseño de 

mejora continua, basado en la aplicación de diversas metodologías que ayudaron a 

mejorar eficiencias y aumentar la rentabilidad. 

Álvarez y De la Jara, en su investigación titulada Análisis y mejora de procesos en una 

empresa embotelladora de bebidas rehidratantes, en la universidad Pontificia 

Universidad Católica del Perú, Perú. El objetivo de dicha tesis fue de diseñar una 

propuesta de mejora de procesos aplicada a una empresa de bebidas rehidratantes. 

En el análisis de los problemas más relevantes del proceso de producción, se 

diagnosticó que existe un tiempo excesivo por paradas de planta, y además un alto 
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porcentaje de mermas de las botellas, tapas y etiquetas. Finalmente se llegó a la 

conclusión de que la propuesta de mejoramiento continuo que se planteó permite una 

disminución en los costos de la empresa, así mismo, se consigue aprovechar mejor la 

capacidad de las máquinas, consiguiendo un aumento de los indicadores de 

productividad (Álvarez y De la Jara, 2012, p. 41). 

El trabajo de investigación mencionado representa un gran apoyo en el desarrollo del 

presente trabajo, en cuanto se considera los fundamentos teóricos de la productividad 

y eficiencia en una empresa. 

Farje, Núñez y Reyes, en su trabajo titulado Mejora del proceso de cobranzas de la 

empresa Overall para disminuir los indicadores de morosidad, en la Universidad 

Peruana de Ciencias Aplicadas, Perú. El objetivo del estudio fue diseñar e implementar 

un plan de mejora para replantear, unificar y normalizar los procesos del departamento 

de cobranzas de modo que puedan cumplir con los procesos en los tiempos 

establecidos y se logre una gestión eficiente y eficaz. En esta investigación se identificó 

que el problema de la empresa se origina por la falta de uniformidad en los procesos 

destinados a brindar servicios a los clientes, lo cual genera un aumento de la cartera 

morosa y disminución de las utilidades de la empresa. Otro punto importante es que al 

no tener las funciones claramente especificadas y normadas se puede dar la duplicidad 

de funciones, lo cual genera retrasos en los tiempos de los procesos. En la gestión de 

cobranzas, el alargamiento del tiempo significa ineficiencia y baja productividad. Por 

tanto, en este estudio se concluyó que al realizar la implementación de una mejora de 

procesos en el área de créditos y cobranzas de la empresa se logra una 

estandarización de los procesos, definiendo procesos claros que mejoren las 

operaciones del área y se homogenicen las actividades de los colaboradores. Con 

ellos se logró una reducción de tiempos en la gestión de cobranzas, reduciendo 

también el índice de morosidad y evitando clientes incobrables, lo cual conlleva un 

incremento en la liquidez de la empresa (Farje, Núñez y Reyes, 2016, p. 52). 
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La presente tesis, permitió conocer los fundamentos para el proceso de evaluación del 

departamento de créditos y cobranzas, así mismo se toma como referencia y se adapta 

a las especificaciones de la presente investigación. 

Cobian, en su trabajo titulado Gestión de créditos y cobranzas y su efecto en la 

rentabilidad de la Mype San Pedro EIRL, en la Universidad César Vellejo, Perú. La 

tesis antes mencionada presenta como principal objetivo determinar el efecto de la 

gestión de créditos y cobranzas en la rentabilidad de la Mype San Pedro EIRL. de la 

ciudad de Trujillo en el año 2015. Este estudio es de tipo descriptivo puesto que los 

datos que se investigaron se obtuvieron de manera directa de la Mype, así mismo, el 

diseño de investigación utilizado es no experimental de corte transversal. Así mismo, 

se llegó a concluir que luego de aplicar la mejora en la gestión de créditos y cobranzas 

se consiguió un efecto positivo en la rentabilidad, ya que su índice de rentabilidad fue 

de 21.32% en el 2014 y de 24.48% en el 2015 (Cobian, 2015, p. 36). 

La presente investigación resultó de gran apoyo con respecto a las políticas y mejorar 

planteadas en el área de créditos y cobranzas para incrementar la rentabilidad en la 

empresa y obtener un margen superior en el mercado financiero. 

Durand, en su investigación titulada Propuesta de mejora de procesos en el área de 

servicio técnico de una empresa de venta de equipos médicos, en la Universidad 

Peruana de Ciencias Aplicadas, Perú. El presente trabajo de investigación identificó la 

creciente necesidad de los clientes con respecto al servicio de mantenimiento en el 

área de Servicio Técnico, de esta forma se propone una mejora para optimizar los 

procesos de esta área de la empresa. El objetivo que se planteó en esta tesis consiste 

en la mejora de los procesos administrativos y operativos del servicio de 

Mantenimiento, disminuyendo los problemas que afectan el rendimiento del mismo. La 

solución que se planteó en esta investigación consiste en reestructurar la organización 

de dicha área, mejora del manual de procedimientos, estandarización de los métodos 

de trabajo, diseñar un plan estratégico para el proceso de compras de repuestos y 

desarrollar un adecuado programa de capacitación al personal. (Durand, 2016, p. 24) 
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La presente tesis contribuye significativamente por la propuesta de mejora planteada, 

tomando como referencia sus estrategias y adecuándolas al contexto, así mismo, se 

demostró que la mejora continua en el servicio evitará las ineficiencias en las 

actividades, ya que estas estarán integradas mediante la planificación, programación 

y control. 

1.3. Teorías relacionadas al tema 

 

1.3.1. Marco teórico 

Variable independiente: Mejora de procesos 

Proceso 

Para Castillo un proceso son las actividades que realiza el personal de una empresa 

con la finalidad de conseguir un objetivo, se estudia la manera en que se diseña, 

gestiona y mejora los procesos, es decir, las acciones para apoyar su política y 

estrategia, de la misma forma con el enfoque de satisfacción a sus clientes y otros 

stakeholders (Castillo, 2014, p.14). 

 

Además, Según Chang, Los procesos en una empresa se identifica como un valor 

agregado, estas series de actividades se unen entre sí ya sea un servicio o un producto. 

Además, el autor manifiesta que un proceso podría ser hasta la actividad más simple: 

Como prepararse un café, hasta los procesos complejos de optimización (Chang, 1996, 

p.32). 

 

Tipos de procesos 

Los tipos de procesos se pueden clasificar según el resultado final estos pueden ser: 

estratégicos, clave y de soporte (Camisón, 2009, p. 23). 

1. Procesos estratégicos: Este tipo de proceso se puede considerar como una 

base para el resto de los procesos ya que aquí se encuentran los lineamientos 

de una empresa: política, misión, visión, objetivos, entre otros, todo lo antes 
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mencionado está relacionado con la planificación, procesos estratégicos logra 

provocar un gran impacto con los otros tipos de procesos (De La Cruz, 2008, 

p.86). 

2. Procesos clave: En este tipo de procesos es uno de los más importante este se 

encarga de cumplir los objetivos de la corporación. Aquí se encuentran todos 

los procesos donde se transforman los insumos o recursos para poder brindar 

productos y servicios (Tovar y Mota, 2007, p.45). 

3. Procesos de soporte: Como su mismo nombre lo dice es un soporte para los 

demás tipos de procesos, principalmente el de clave (Tovar y Mota, 2007, p.45). 

Mejora de procesos 

Como en las definiciones anteriores, los procesos son un conjunto de actividades 

(Presentan un Inicio y un final), para lograr una mejora en nuestros procesos primero 

debemos entender nuestro proceso actual, luego podremos optimizar nuestros 

procesos, eliminar actividades innecesarias y así poder aumentar la calidad de 

nuestros productos, aumentar la producción o cumplir con el objetivo que se haya 

propuesta la empresa (Krajewski, Ritzman, y Malhotra, 2008, p.76).  

Además, Bonilla manifiesta que, luego de entender nuestro proceso, debemos de optar 

por las mejores herramientas para poder entender y evaluar nuestro proceso y así 

poder eliminar costos innecesarios, tiempos innecesarios, generar confiabilidad a 

nuestros clientes y generar seguridad a nuestros clientes y a nuestros trabajadores 

con la finalidad de crear una mejora continua de nuestros procesos (Bonilla, 2010, 

p.69). 

Mejoramiento Continuo 

¿Qué es mejorar un proceso? Es hacer un cambio para que nuestros conjuntos de 

actividades (procesos) sean más efectivos, esto quiere decir que lograremos un mejor 

manejo de nuestros recursos y cumplamos nuestros objetivos (Harrington, 1993, p.83). 
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El mejoramiento continuo son las actividades que se realizan diariamente y es lo que 

necesita una empresa para lograr ser competitiva a lo largo del tiempo (Gudiño y 

Rodríguez, 2007, p.39). 

Ciclo Deming 

¿Cómo podemos dar el primer paso para obtener la mejora continua?, es realizar el 

ciclo de Deming, este ciclo de mejora continua de calidad (servicio o empresa), es el 

primer paso para disminuir los defectos y errores que cometemos en nuestros 

procesos, evitando consecuencias no deseadas (Durand, 2016, p. 26). 

Según Villar, los pasos del ciclo de Deming o también llamado ciclo de calidad: 

1. Planificar: En el primer paso de ciclo de Deming se establece los los objetivos 

y los procesos que sean necesarios para poder cumplir los objetivos de la 

empresa 

2. Hacer: Como su mismo nombre, es aquí donde se implementa los procesos que 

se consideran una mejora. 

3. Verificar: Es aquí donde supervisamos si los procesos que implementamos 

como mejoras son los adecuados para cumplir nuestros objetivos. 

4. Actuar: En esta última etapa del ciclo se realiza lo que es la mejora continua, es 

analizar nuestros datos, realizar encuestas con la finalidad de nuestros 

procesos, nuestro desempeño y actividades (Villar, 2005, p.28). 

Administración de procesos 

Según Gudiño y Rodríguez, La administración de procesos es una herramienta que 

sirve para mejorar los procesos con la finalidad de lograr una mayor satisfacción de 

los clientes (Gudiño y Rodríguez, 2007, p. 47). 

1. Identificar el proceso: Es aquí donde definimos cada actividad, cada proceso y 

se define lo que la empresa quiere lograr, sus objetivos.  

2. Analizar la secuencia y su mapeo: Para poder analizar y estudiar más a fondo 

los procesos necesitamos un diagrama de flujo, identificando las actividades y 

las secuencias y en caso exista semejanza con otros procesos eliminarlos 
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3. Presentar y aplicar las recomendaciones: Luego de realizar todo lo antes 

mencionado, se le presenta al directorio o al encargado de planta, en caso de 

que nuestra presentación sea aprobada seguiremos con nuestras 

recomendaciones, en caso contrario debemos hacer los ajustes necesarios. 

4. Seguimiento a las recomendaciones: Al final hacemos seguimiento de nuestros 

procesos y verificamos que estos cumplan con lo establecido.  

 

Dimensiones de la Mejora de Procesos del área de créditos y cobranzas 

Planeación 

Según Reyes, para lograr la mejora de nuestros procesos comenzaremos con la 

planeación es aquí donde se establecerán los principios, la secuencia de operaciones, 

los tiempos y valor numéricos necesarios para su realización (Reyes, 1967, p. 165). 

De acuerdo a Dounce, la planeación consiste en determinar un curso de acción que 

debe seguirse, estableciendo una secuencia de actividades para realizarlo, así como 

la fijación de recursos y tiempo para su desarrollo (Dounce, 2009, p. 154). 

Indicador 

Índice de mejora de procesos 

Este indicador Permite apreciar la cantidad de procesos que se planean mejorar en el 

presente trabajo mediante la aplicación de la mejora de procesos, en relación a la 

cantidad total de procesos que abarca el área de créditos y cobranzas de la empresa 

Anypsa Corporation. 

Índice de mejora de procesos = Procesos a mejorar / Total de procesos *100 

Ejecución 

Según Ander-Egg, la ejecución se refiere al proceso de ejecutar aquello que se 

planificó anteriormente, teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el estudio, se 

busca conseguir los objetivos trazados (Ander-Egg, 2003, p. 147). 
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De acuerdo con Gómez y Sainz la ejecución se traduce como ejecución del plan 

trazado, enfocado en lograr los resultados planteados en la planificación previa y con 

ello el objetivo esperado (Gómez y Sainz, 1999, p.71). 

Indicador 

Rotación de cartera 

Este indicador financiero hace referencia a la cantidad de veces en el cual las cuentas 

por cobrar giran, es decir, se convierten en efectivo, en un determinado tiempo, 

permitiéndonos conocer cuánto tarda la empresa en cobrar la cartera a sus clientes. 

Cabe resaltar, que es importante no tomar en cuenta para este indicador cuentas 

diferentes a la cartera propiamente dicha, tales como cuentas por cobrar a socios, 

cuentas por cobrar a empleados, deudores varios, entre otros.  

Rotación de Cartera = Ventas / Cuentas por Cobrar 

Control 

Para Robbins, el control es el manejo de los procesos que se verifican que estos 

cumplan con lo planificado y se corrija cualquier problema que se presente (Robbins, 

1996, p.654). 

Según a Cuatrecasas y Torrell, el control es dejar que el mantenimiento planificado o 

también llamado preventivo, cumpla con las tareas programadas (Cuatrecasas y 

Torrell, 2010, p. 198). 

Indicador 

Índice de control 

Este indicador permite apreciar el porcentaje de procesos que se mejoraron 

óptimamente, en relación a la cantidad total de procesos que se planearon mejorar en 

el presente trabajo aplicando la mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas 

de la empresa Anypsa Corporation S.A. 
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Índice de control = Actividades mejoradas / Total de actividades planteadas a mejorar 

*100 

Gestión de Crédito y cobranza 

Crédito 

El crédito es una operación financiera, que permite al cliente de disponer de una suma 

de dinero plasmado en un plazo fijo (Priede, Lopez & Hernández, p.278). 

Algunos autores como Mill el crédito es el prestamos que brinda una entidad financiera 

a un tercero, además afirma que el crédito es riqueza (Mill, 1848, p.127). 

Cobranza 

Según Cobián, la cobranza es una actividad que consiste en recuperar el dinero 

prestado, este dinero puede ser prestado por una entidad financiera u otro tercero 

(Cobian, 2015, p.16). 

Otra definición de cobranza se orienta a la acción de recuperación de las deudas que 

tienen los clientes a crédito, con el objetivo de que el sujeto cumpla los compromisos 

en plazo establecido por la empresa. Dicha acción de gestión de cobranza debe 

comprenderse dentro de las políticas de empresa, con respecto al proceso del cobro, 

estableciendo de esta manera procesos, procedimientos y estrategias de cobranza 

adecuadas (Andrade y Medina, 2011, p.48). 

Gestión de crédito y cobranza 

Esta área se encarga de dar seguimiento a los créditos (otorgados y por cobrar), con 

la final de reducir las moras de parte de los clientes, llevando también un control de 

estos 

Se refiere al proceso relacionado a aprobar el otorgamiento de créditos y ejercer un 

seguimiento y control del mismo, reduciendo los índices de morosidad, así mismo, 

puede determinarse realizando paulatinamente una evaluación del monto de los 

créditos otorgados y midiendo con el porcentaje de morosidad de las cuentas por 

cobrar (Gómez & Lamus, 2011, p.283). 
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Según Castillo, el área de crédito y cobranzas se divide en dos: 

1. El otorgamiento del crédito, es decir, la evaluación de la cuentas, para definir si se 

otorga o no el crédito al cliente. Dicha decisión se realiza teniendo en cuenta en primer 

lugar las referencias comerciales y bancarias, y el estudio de los estados financieros 

del cliente que solicita el crédito, seguidamente se procede a evaluar el nivel de riesgo 

que posee el mismo. 

2. La cobranza, es importante para el ejecutivo de crédito. Este puede convertirse en 

un problema y no queda solucionado hasta se halla recuperado la inversión. Para 

aplicar este método se utilizan: Cartas, llamadas telefónicas, fax, visitas personas, 

entre otros. En caso el tercero no cumpla con lo establecido, se procederá a instancias 

legales (Castillo, 1999 p. 22). 

 

Variable dependiente: Rentabilidad 

Rentabilidad 

La rentabilidad es la relación que existe entre la inversión (capital invertido) y las 

utilidades (ganancias) (Andrade, 1996, p.467). 

La rentabilidad está referida a las acciones de la dirección y gerencia, las decisiones 

financieras y las estrategias que se ejecutan en una empresa, así mismo, la 

rentabilidad se ve reflejada principalmente en relación a la utilidad o ganancia que 

generan lo activos, según la manera en que se utilizó en un lapso de tiempo específico; 

de la misma forma, la rentabilidad se define como un valor porcentual que mide la 

eficiencia en las operaciones, actividades e inversiones que se realizan en las 

empresas (Nava, 2009, p. 64). 

La rentabilidad es importante en las decisiones de inversión, nos permite comparar las 

utilidades y proyectadas de varias inversiones con el indicador de rentabilidad (Nevado, 

2007, p.27). 
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Dimensiones de la Rentabilidad 

Liquidez 

Estas capacidades las poseen las entidades financieras para aumentar sus activos, al 

mismo tiempo cumplir las obligaciones que están a punto de vencer.  

¿Cómo podemos decir que cuenta con un adecuado nivel de liquidez?, es cuando 

presenta llos fondos suficientes, este puede ser por el incremento de un pasivo o de la 

venta de activos (Basel, 2000, p. 218). 

La liquidez es aquella referida a la capacidad que posee una empresa de convertir los 

activos fácilmente en efectivo para cumplir con sus obligaciones en un corto plazo 

(Ortega, 2010, p. 185). 

Según Torres, Ramón y Ortiz, la liquidez depende de dos factores: 

1. El tiempo requerido para convertir los activos en dinero. 

2. La incertidumbre en el tiempo y del valor de realización de los activos en dinero. 

(Torrez, Ramón y Ortiz, 2014, p. 13). 

Indicador 

Prueba ácida 

Este indicador mide la capacidad que posee una empresa para cumplir con sus 

obligaciones corrientes, excluyendo la dependencia hacia las existencias, solo 

teniendo en cuenta saldos de efectivo, de sus cuentas por cobrar, inversiones 

temporales y demás activos líquidos. 

La prueba ácida es un indicador financiero muy usado para medir la liquidez y 

capacidad de pago que posee una empresa, dicho análisis se realiza excluyendo los 

inventarios, tomándose en cuenta solo la cartera, el efectivo y algunas inversiones, 

dicha exclusión se debe a que la empresa no debe depender únicamente de la venta 

de sus existencias para poder cubrir sus deudas y obligaciones (Gómez & Lamus, 

2011, p. 290). 
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Prueba ácida = Activo corriente - Inventarios / Pasivo corriente 

Ratios de Rentabilidad 

Los ratios de rentabilidad, son utilizados para medir la capacidad de una empresa para 

administrar, gestionar y controlar adecuadamente los costos y gastos de la misma, con 

el objetivo de incrementar las utilidades. Uno de los puntos más importantes para 

analizar mediante estos indicadores es la forma en la cual se produce el retorno de los 

valores invertidos en la empresa (Faga y Ramos, 2007, p.65). 

Indicador 

Rentabilidad Económica ROA 

Según Nevado, la rentabilidad económica ROA relaciona el beneficio antes de 

impuestos sobre el beneficio y los activos totales de una empresa, midiendo dichos 

valores en un porcentaje que nos permite medir la capacidad y la eficiencia de los 

activos de la organización para generar renta por ellos mismos, durante un periodo de 

tiempo determinado, independientemente de las fuentes de financiación utilizadas y 

de la carga fiscal del país en el que la empresa desarrolla su actividad principal 

(Nevado, 2007, p. 85). 

ROA = (Utilidad Neta / Activo Total) * 100 

Rentabilidad Financiera ROE 

Según Nava, este indicador sirve para analizar el rendimiento que obtienen los 

accionistas de las inversiones realizadas en la empresa, reflejando de esta forma la 

capacidad que esta posee para generar ganancias a sus accionistas, así mismo, se 

define como la relación porcentual que existe entre el beneficio neto y el capital 

invertido por los accionistas (Nava, 2009, p. 63). 

ROE = (Utilidad Neta / Patrimonio Total) * 100 
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1.4. Formulación del problema 
 

1.4.1. Problema general 
 

¿Cómo la aplicación de la mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa la rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 

2017? 

1.4.2. Problemas específicos 
 

¿Cómo la aplicación de la mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa la liquidez en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017? 

¿Cómo la aplicación de la mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa los ratios de rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., 

Lima, 2017? 

1.5. Justificación del estudio 
 

La presente investigación se basa en los cinco criterios de Hernández, Fernández y 

Baptista (2010, p. 40-41) que establecen: 

1.5.1 Justificación por Conveniencia 

Esta investigación se justifica, porque representará un importante aporte para la 

empresa en estudio, y así mismo, servirá como precedente para posteriores 

investigaciones que estén enfocadas en las dos variables en estudio mencionadas 

anteriormente. 

1.5.2 Justificación por Relevancia social 

El beneficiario de esta investigación es la empresa Anypsa Corporation S.A., ya que, 

a través de los resultados de la presente investigación se permitirá profundizar los 

conocimientos sobre la gestión de créditos y cobranza, así mismo incrementará su 

liquidez, solvencia y rentabilidad. 
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1.5.3 Justificación por Implicaciones prácticas 

La presente investigación tiene justificación práctica, puesto que, se aplicará la mejora 

de procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia, permitiendo resolver el 

principal problema que se observa en la empresa que es la baja rentabilidad.  

Además, los resultados de esta investigación serán puestos a consideración de la 

gerencia de la empresa Anypsa Corporation S.A. para que puedan ayudar a la toma 

de decisiones para la mejora de la empresa. 

1.5.4 Justificación por Valor teórico 

Se justifica, porque mediante la presente investigación se demostrará la mejora de 

procesos del área de créditos y cobranzas y su efecto en la rentabilidad de la empresa 

a estudiar. 

1.5.5 Justificación por Utilidad metodológica 

El presente trabajo se basará en la aplicación de una estrategia de gestión para 

solucionar la problemática, debido a que se aplicará una mejora de procesos para 

incrementar la rentabilidad de la empresa Anypsa Corporation S.A. Por ello, la 

justificación metodológica de este estudio se orienta en que para alcanzar los objetivos 

propuestos se utilizará la técnica de observación para el análisis de datos y se aplicará 

el instrumento de formato de recolección de datos para medir las variables de estudio. 

1.6. Hipótesis 
 

1.6.1.  Hipótesis general 
 

La aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia 

incrementa la rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017. 

1.6.2. Hipótesis específicas 
 

La aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia 

incrementa la liquidez en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017. 
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La aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia 

incrementa los ratios de rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 

2017. 

1.7. Objetivos 
 

1.7.1. Objetivo general 

 

Determinar cómo la aplicación de la mejora de procesos en el área de créditos y 

cobranzas de provincia incrementa la rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation 

S.A., Lima, 2017. 

1.7.2. Objetivos específicos 
 

Determinar cómo la aplicación de la mejora de procesos en el área de créditos y 

cobranzas de provincia incrementa la liquidez en la empresa Anypsa Corporation S.A., 

Lima, 2017. 

Determinar cómo la aplicación de la mejora de procesos en el área de créditos y 

cobranzas de provincia incrementa las ratios de rentabilidad en la empresa Anypsa 

Corporation S.A., Lima, 2017. 
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2.1. Diseño de investigación 
 

La presente investigación es de diseño experimental. 

Según García y León, el enfoque experimental implica que el investigador puede 

manipular una o más variables, para controlar el incremento o disminución de las 

mismas, así como su efecto en las conductas observadas (García y León, 2007, p. 5). 

Investigación cuasi experimental 

Una investigación cuasi experimental se refiere a situaciones en las que el investigador 

no tiene la capacidad de trabajar con los valores de la variable independiente a 

voluntad propia, así como tampoco puede crear grupos experimentales aleatoriamente, 

es decir, no se puede tener control absoluto de las situaciones (Campbell y Stanley, 

1973, p. 78). 

Esquema del diseño 

𝐺: 𝑂1 → 𝑋 → 𝑂2 

Donde: 

G: Grupo muestra a quienes se aplicará el experimento. 

𝑂1: Medición previa (Rentabilidad). 

𝑋: Variable Independiente (Mejora de procesos). 

𝑂2: Medición posterior (Rentabilidad). 

Tipo de investigación 

Aplicada 

Según Lozada, la investigación aplicada consiste en la búsqueda de información y 

resultados, teniendo como aplicación directa los problemas de la sociedad o el sector 

productivo, basándose principalmente en los hallazgos tecnológicos de la 

investigación básica, así mismo, tiendo en cuenta la relación entre la teoría y el 

producto (Lozada, 2014, p.13). 
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Método 

La presente investigación “Aplicación de la mejora de procesos del área de créditos y 

cobranzas de provincia para incrementar la rentabilidad de la empresa Anypsa 

Corporation S.A., Lima, 2017” utiliza el método hipotético deductivo, siendo este un 

proceso iterativo, el cual consiste en la realización de observaciones manipulativas y 

análisis, mediante las cuales se plantearán hipótesis, las cuales se comprobarán 

mediante la realización de experimentos (Pascual, Frías y García, 1996, p.10). 

2.2. Variables – operacionalización 
 

Variable independiente: Mejora de procesos 

Según Durand, la mejora de procesos consiste en el estudio de las actividades de un 

área, con el fin de mejorar dichos procesos, para esto es necesario entender y conocer 

a profundidad el proceso a mejorar, para identificar adecuadamente las herramientas 

a aplicar, con el fin de deshacernos de los procesos menos importantes, que no 

generen valor, así como también, disminuir costos, tiempos, y mejorar la satisfacción 

del cliente (Durand, 2014, p. 74). 

Variable dependiente: Rentabilidad 

Según Gitman, la rentabilidad está directamente relacionada con las ventas de la 

empresa y el rendimiento que genere, así como también los activos de la misma. Se 

sabe que es fundamental para toda empresa generar utilidades para mantenerse en 

el mercado, es allí donde se ve reflejada la importancia de la rentabilidad en una 

empresa u organización (Gitman, 1992, p. 82), 
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Tabla 2 
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2.3. Población y muestra 

 

2.3.1. Población 

Para la medición de los indicadores de la presente investigación se tomó la cartera de 

clientes a crédito de la empresa Anypsa Corporation S.A., conformada por un total de 

1’680 clientes. Se considera esta población, ya que representa un conjunto de 

elementos con características en común, siendo que estas serán útiles para las 

conclusiones del estudio, así mismo, están relacionadas con el problema y objetivo de 

la investigación. 

2.3.2. Muestra 

La muestra se refiere a una porción de la población total, dicha porción de la población 

nos servirá para la recolección de la información necesaria para realizar para el estudio 

(Bernal, 2010, p. 161). 

Para el presente estudio se tomó como muestra las cuentas por cobrar de 6 semanas, 

comprendidos en los meses de Julio del 2017 a Septiembre del 2017, de la cartera de 

clientes de provincia de la empresa Anypsa Corporation S.A, la cual está conformada 

por un total de 790 clientes que trabajan al crédito. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos y validez 
 

Técnica 

En la presente investigación se utilizarán dos técnicas de recolección de datos, la 

observación y el fichaje; ya que, mediante estos se podrá tomar datos de los hechos 

suscitados en la empresa Anypsa Corporation S.A. y registrarlos para seguidamente 

evaluarlos y analizarlos. 

Observación 

La observación consiste principalmente en recaudar información acerca del objeto de 

estudio, para esto la información bruta recopilada se traduce mediante un código para 

ser analizada y expuesta. Existen dos categorías de codificación, los sistemas de 

selección, en los que la información se codifica de un modo sistematizado, y los 
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sistemas de producción, en los que el observador diseña por sí mismo su sistema de 

codificación (Postic y Ketele, 1998). 

Fichaje 

El fichaje es una técnica que consta en registrar datos que se obtienen en las diferentes 

etapas y procesos que se van desarrollando. Uno de sus principales beneficios es que 

permite recoger con claridad y autonomía los diferentes aspectos a estudiar, además 

que maneja una estructura ordenada y lógica (Palella, 2006, p. 31). 

Instrumento 

En el presente estudio se utilizará como principal instrumento de recolección de datos 

la ficha de registro, mediante la cual se podrá registrar y guardar los datos para la 

medición de la rentabilidad y sus dimensiones (Ver anexo 21, 22, 23). 

Validez del Instrumento 

En la presente investigación se realizó la validación de los instrumentos a través del 

juicio de expertos: un asesor metodológico y tres asesores temáticos. Así mismo, los 

ítems que se calificaron fueron la pertinencia, relevancia y claridad del instrumento de 

medición (Ver anexo 24, 25, 26). 

2.5. Método de análisis de datos 
 

Para el método de análisis de datos, se realizará un análisis estadístico por medio de 

un programa estadístico muy usado en las ciencias exactas, sociales y aplicadas: 

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences). 

Según Belén y Navarro, SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) es un 

software estadístico, mediante el cual se analizan bases de datos para aplicaciones 

prácticas o necesidades de investigación. El programa SPSS permite manejar 

enormes cantidades de datos, así como también análisis estadísticos muy complejos 

(Belén y Navarro, 2010, p. 15). 
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El análisis estadístico a aplicarse en el presente trabajo comprende: 

Estadística descriptiva, describe los datos recopilados o puntuaciones obtenidas por 

cada variable de estudio. Comprende el análisis de media, mediana, varianza, 

desviación estándar, etc. 

Estadística inferencial, tiene como fin probar hipótesis y generaliza los datos que se 

recopilaron anteriormente. Comprende prueba de normalidad, método Shapiro Wilk y 

contrastación de hipótesis, así mismo, en el caso de obtener una distribución normar 

se aplicará la prueba paramétrica T – Student. 

2.6. Aspectos Éticos y Administrativos 
 

En el presente trabajo de investigación no se manipuló ningún tipo de información, ni 

se recurrió a resultados de estudios ya realizados al mismo sector de estudio. 

La presente investigación presenta información de la empresa Anypsa Corporation 

S.A., que fue brindada con el fin de que este estudio represente un importante aporte 

para mejorar la rentabilidad de la empresa. Po tal motivo, se brindaron las facilidades 

correspondientes, para ser usadas en el estudio. Así mismo, se realizó la investigación 

con honestidad, por lo tanto, todos los datos obtenidos serán veraces. 

 2.7 Desarrollo de la propuesta de mejora 

Identificación del problema 

2.7.1 Situación actual: 

Anypsa Corporation S.A., es una empresa peruana dedicada a la producción de 

pinturas en líquido y en polvo para la línea: Automotriz, Industrial, Maderero, Minero, 

Marino, Domestico, Arquitectónico, etc. Pese a que la empresa tiene una cartera de 

clientes consolidada, se observa que el área de créditos y cobranzas requiere una 

mejora en sus procesos y capacidad de respuesta a necesidades de los clientes a 

través del mejoramiento continuo de sus procesos, fortaleciendo así esta unidad, lo 

cual se traducirá en incremento de la rentabilidad de la empresa. 
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Misión: Buscar constantemente la satisfacción de nuestros clientes, ofreciendo 

productos innovadores con los más altos estándares de calidad, en base a la mejora 

continua, capacitación constante y compromiso de nuestros colaboradores, 

proveedores con certificación de calidad; asegurándonos además de la excelencia de 

nuestros servicios desde el diseño, desarrollo, fabricación, comercialización y entrega 

de nuestros productos, brindándoles una vida más fácil y gratificante llena de perfectos 

colores y hermosos acabados. 

 

Figura 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Organigrama de la empresa 

 

El área de créditos y cobranzas tiene como principal objetivo la óptima recuperación 

de las ventas otorgadas al crédito, todo ello relacionado a la gestión eficiente del 

otorgamiento de crédito a los clientes, el adecuado servicio brindado a los clientes de 

la empresa y los grupos de interés de la misma.  
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Figura 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Organigrama del Área de Créditos y Cobranzas 

 

El área de créditos y cobranzas, es un departamento dentro de una organización que 

no desempeña sus funciones de manera aislado, por el contrario, realiza sus funciones 

mediante una adecuada relación con las demás áreas de la empresa, en función a 

todos los procesos y actividades integrados en la misma, siendo de suma importancia 

una adecuada relación interdepartamental enfocada a tener una constante 

comunicación entre cada uno de ellos. 

Una de las áreas involucradas y con una relación más estrecha con el área de créditos 

y cobranzas es el área de ventas, ambos departamentos colaboran conjuntamente 

para alcanzar objetivos en común, tales como, incrementar las ventas de la empresa, 

minimizar las deudas por carteras incobrables o morosas, y principalmente aumentar 

las utilidades de la empresa. 
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Problemática: 

En la empresa Anypsa Corporation S.A. las ventas al crédito representan el 95% de 

las ventas totales, así mismo, sólo el 10% de estas se logran cobrar de manera efectiva 

en un plazo de 30 días, tal como se plantea como condición de crédito inicialmente 

De esta forma, la recuperación de cartera de da en plazos mayores a los treinta días, 

ocasionando graves consecuencias financieras para la empresa, así mismo, las 

políticas para otorgar las líneas de crédito a los clientes los procesos de cobranza no 

cuentan con los controles específicos, ni con una estructura organizacional bien 

definida, generando grandes pérdidas y costos.  

Frente a esta situación es necesario un exhaustivo análisis de la situación actual de la 

empresa, para proponer soluciones en los procedimientos que se dan dentro del área 

para cada proceso de la misma, con el fin de optimizar su rendimiento, aumentar su 

competitividad en el mercado e incrementar la rentabilidad de la empresa. 

Causas del problema 

El problema identificado en la empresa Anypsa Corporation S.A. es principalmente las 

deficientes políticas de créditos y cobranzas que poseen, ya que no son muy claras ni 

rigurosas, lo cual ha generado un aumento de la cartera vencida de los clientes y un 

alto índice de morosidad. 
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Figura 4 

 

Diagrama de Ishikawa 

 

2.7.2 Propuesta de mejora 

Del problema identificado en la presente investigación, se buscar mejorar la 

rentabilidad de la empresa Anypsa Corporation S.A., mediante la implementación de 

la mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia. 

En este contexto, se ha decidido que es necesario redefinir las condiciones de 

otorgamiento del crédito y los procedimientos y condiciones para la cobranza, con el 

objetivo de lograr un proceso de concesión de líneas de crédito más ágil y efectivo, 

generando una seguridad frente a los clientes que poseen una buena capacidad de 

cumplimiento en sus pagos dentro de las condiciones establecidas en el periodo de 

tiempo máximo previamente establecido. 
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Tabla 3 

Diagrama de GANTT 

 

2.7.3 Aplicación de la propuesta de mejora 

Proceso: Asesoría al cliente 

Objetivo: Determinar la necesidad del cliente en cuanto a los productos para brindar 

un mejor asesoramiento que culmine con la realización de la venta. 
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Actividades: 

1. El área de ventas y atención al cliente brindará especial atención y prioridad a los 

clientes, cuya facturación y recaudación generen el mayor porcentaje de ingresos a la 

empresa. 

2. Sera responsabilidad del vendedor asegurarse que el formulario sea llenado 

correctamente con letra legible y deberá anexar la documentación. 

3. El solicitante para acceder al crédito deberá por lo menos tener un año de haber 

iniciado su negocio. 

4. La dirección deberá contener: nombre de las calles, de la vivienda, ciudad, y/o 

departamento. 

5. La solicitud deberá tener plasmado el nombre y los apellidos además de la firma del 

mismo tal cual como consta en la cédula de identidad. 

6. El solicitante deberá demostrar su solvencia económica para poder constituirse 

como sujeto de crédito de la empresa. 

7. El solicitante proporcionara al menos dos referencias personales y comerciales que 

amparen la información recabada en la solicitud. 
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Figura 5 
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Aplicación: 

En la empresa Anypsa Corporation no se tenía establecido un formato de solicitud de 

crédito definido que se aplique con los potenciales clientes que aspiraban a la 

aprobación de una línea de crédito con la empresa, la manera en que se procedía era 

únicamente mediante el vendedor, el cual informaba telefónicamente a la supervisora 

de ventas sobre el cliente de estaba interesado en abrir una línea de crédito, 

posteriormente enviaba la información del cliente, sin embargo, esta no era verificada 

y muchas veces estaba incompleta. Siendo uno de los mayores problemas los 

siguientes: 

 No haber evaluado la situación económica y financiera del cliente, dándose el 

caso de que algunos realmente no tenían la capacidad de trabajar al crédito, 

por lo que se convertían en clientes morosos. 

 No haber verificado la información del cliente, dándose el caso de que algunos 

de los clientes que resultaban morosos no podían ser contactados, ya sea 

porque no se regustró un número de contacto o se tenía uno erróneo, o en 

casos más graves no se contaba con la dirección para ubicar al cliente para 

realizar la cobranza correspondiente. 

Frente a esta situación, se planteó un formato de solicitud de crédito, el cual se 

aplicaría para todos los clientes que aspiren a abrir una línea de crédito con la empresa, 

así mismo, siendo obligatorio llenar cada información solicitada, la cual deberá ser 

verificada y evaluada adecuadamente (Ver anexo 1). 

Dicho formato deberá ser llenado correctamente con letra legible y el vendedor 

asignado deberá anexar la documentación necesaria, será responsabilidad de ellos la 

información registrada de cada cliente. Así mismo, para iniciar la utilización de este 

formato para las solicitudes de crédito, se informó a todos los vendedores de provincia 

vía telefónica y por medio de correo electrónico, posteriormente se envió el modelo a 

cada uno de ellos (Ver anexo 3). A continuación, se detalla la lista de vendedores 

correspondientes a provincia:  
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Tabla 4 

RELACIÓN DE VENDEDORES 
DE PROVINCIA 

HUGO JULCA VILLANUEVA 

CARLOS CORONADO TORRES 

HUMBERTO ARONE 
CONTRERAS 

EDISON PALOMINO ESPINOZA 

GASPAR VALENCIA JAUREGUI 

VICENTE SOTO JIMENEZ 

EDGAR TORVISCO ALVARO 

JORGE BERRIOS BURGA 

 

Relación de vendedores de provincia 

 

Proceso: Evaluación del solicitante 

Objetivo: Evaluar todos los aspectos generales, económicos y financieros de los 

solicitantes de crédito. 

Actividades: 

1. Se realizará una investigación y un adecuado análisis para corroborar la veracidad 

de los datos proporcionados por el solicitante del crédito, así mismo, es de suma 

importancia analizar su capacidad económica, estabilidad empresarial y verificación 

de datos personales y referencias comerciales. 

2. Luego de analizar la situación del solicitante del crédito, de ser necesario presentar 

un aval, debe tenerse en cuenta que este inmediatamente vendría a ser un deudor 

solidario ante la empresa. 

3. Se consultará un mínimo de dos referencias comerciales. 

4. Las referencias personales no podrán ser familiares que vivan en el mismo techo. 

5. El tiempo máximo para la investigación y evaluación del solicitante será de dos días. 

6. Se evaluará al cliente en su carácter, capacidad, condiciones, y capital. 
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Figura 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Flujograma 2 

 

Aplicación:  

En la empresa Anypsa Corporation S.A. no se aplicaba una adecuada evaluación a los 

solicitantes de crédito, pasándose por alto la verificación de información de suma 

importancia, tales como datos personales del cliente y datos económicos y financieros 

de la empresa a la cual se le abriría una línea de crédito. Por lo tanto, se definió como 
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principal punto a mejorar en este proceso de evaluación, la utilización de un servicio 

que nos permita definir la situación de cada cliente que solicite trabajar al crédito. 

Dado ello, se procedió a trabajar con Equifax, el principal prestador de servicios de 

información del mercado peruano, cuya información es utilizada como soporte 

indispensable al momento de tomar decisiones de otorgar créditos de manera más 

rápida y segura. Para esto, primero se realizó el contacto con dicha institución para 

programar una reunión con gerencia y concretar el contrato de servicio, se contactó 

vía telefónicamente con un ejecutivo de Equifax y por medio de correos electrónicos 

(Ver anexo 4, 5). 

 

Tabla 5 

REUNIÓN: EQUIFAX - ANYPSA 
CORPORATION 

EJECUTIVO DE VENTAS DE EQUIFAX 

Srta. Sandra Ortega 

FECHA PROGRAMADA 

Jueves 08 de junio del 2017 

HORA PROGRAMADA 

3:00 p. m. 

LUGAR DE REUNIÓN 

Oficinas administrativas de Anypsa 
Corporation 

TEMAS AGENDADOS 

Presentación de los productos y servicios de 
Equifax 

Coordinación con gerencia para aprobar 
contrato 

 

Reunión: Equifax - Anypsa Corporation 

 

Proceso: Aprobación o negación del crédito 

Objetivo: Complementar el análisis crediticio con la observación final de aprobación o 

negación del crédito. 
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Actividades: 

1. Los solicitantes de crédito serán rechazados por los siguientes motivos: 

 Cuando el solicitante del crédito sea analizado, estudiado adeucadamente, y 

corroborar con los informes de Equifax que este posee malas referencias 

crediticias. 

 Cuando se corrobore la mala experiencia con otras empresas con las que 

trabajó anteriormente al crédito y/o instituciones de crédito. 

 Cuando se determine que el solicitante no es comercialmente estable. 

2. Las solicitudes de crédito serán aprobadas por la supervisora del área. 

3. El tiempo máximo para la aprobación o negación de los créditos será de dos días 

laborables. 

4. De aprobarse satisfactoriamente la solicitud del crédito se procederá a informar al 

cliente vía telefónica, así mismo, se informará personalmente las condiciones 

completas que incluye el otorgamiento de la línea de crédito.  

5. En los casos de ser aprobado, el solicitante deberá firmar letras de cambio por el 

valor del crédito otorgado, previamente a realizar la compra, siendo esta una garantía. 

6. Las letras de cambio deberán tener plasmado el sello de la empresa, firma del 

representante legal y número de DNI. 
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Figura 7 

 

Flujograma 3 

 

Aplicación: 

En la empresa Anypsa Corporation se trabaja principalmente con letras de cambio, por 

tal motivo al aprobarse el crédito a un cliente, este debe firmar las letras de cambio 

correspondiente, las cuales deben cumplir ciertas condiciones para ser enviadas y 

aceptadas en el banco seleccionado. A continuación se detallan las mismas: 
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Tabla 6 

REQUISITOS PARA LAS LETRAS DE CAMBIO 

PERSONA JURÍDICA PERSONA NATURAL 

Firma del representante legal Firma del representante legal 

Firma del aval (si tuviese) Firma del aval (si tuviese) 

Número de DNI del representante 
legal 

Número de DNI del representante 
legal 

Número de DNI del aval (si 
tuviese) 

Número de DNI del aval (si 
tuviese) 

Sello de la empresa 
Monto a cancelar (numérico y 
literal) 

Monto a cancelar (numérico y 
literal) 

Fecha programada de 
vencimiento 

Fecha programada de 
vencimiento 

Razón social de la empresa y 
RUC 

Razón social de la empresa y 
RUC   

 

Requisitos para las Letras de cambio 

 

Así mismo, un grave problema muy recurrente  era la falta de control y verificación de 

los requisitos fundamentales de las letras, ocasionando que las letras de cambio sean 

devueltas por el banco o que de darse el caso que el cliente proteste su letra y esta no 

estaba correctamente llenada, entonces causaba muchas dificultades para proceder 

legalmente (Ver anexo 6, 7).  

Principalmente las faltas cometidas eran las siguientes: 

 El vendedor no verificaba que la persona correspondiente firme el aceptante de 

la letra, y muchas veces era la firma de otra persona. 

 No se hacía firmar a la persona correspondiente como aval de la letra de cambio, 

pese a que el crédito se aprobó con un aval de garantía. 

 Se recepcionaban letras de cambio cuyos sellos no eran lo suficientemente 

nítidos o estaban incompletos. 

 Se escribían los datos con letra poco legible o con enmendaduras. 
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Frente a esta situación se planteó recopilar una base de datos de todos los clientes 

con sus DNI escaneados, de esto modo, cada vez que los vendedores enviasen las 

letras de cambio de sus clientes, se procedería a recepcionar verificando la firma y 

demás datos, de no ser conforme se devolverían las letras y se emitiría una 

amonestación al vendedor responsable. Para esto es muy importante contar con la 

información completa de los clientes de la base de datos del sistema ERP (Ver anexo 

18, 19). 

Proceso: Supervisión y monitoreo 

Objetivo: Vigilar el cumplimiento de las políticas y procedimientos de otorgamiento de 

crédito previamente establecidas. 

Actividades: 

1. Se deberá realizar diariamente la supervisión y monitoreo, con el objetivo controlar 

que se cumplan los procedimientos y condiciones establecidas en el área de ventas, 

tales como el formato de solicitud de crédito, los documentos completos de cada 

cliente nuevo, entre otros. 

2. La supervisión y monitoreo deberán estar encaminadas a proponer acciones 

preventivas, correctivas y de mejoramiento, para optimizar el funcionamiento de 

cualquier área, operación recurso necesario para el otorgamiento de los créditos. 

3. Será necesario garantizar la veracidad de los créditos otorgados, mediante la 

verificación de los docuementos legales que respaldan dichas transacciones. 

4. Se verificará el adecuado cumplimiento de los tiempo máximos establecidos en cada 

proceso para el otorgamiento de los créditos, con el objetivo de generar procesos más 

eficientes y poder responder de forma rápida a los clientes. 
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Figura 8 

 

Flujograma 4 

 

Aplicación: 

En la empresa Anypsa Corporation S.A. no se realizaba un adecuado control y registro 

de las letras de cambio enviadas por los vendedores de provincia, se limitaban a 
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recepcionar todas las letras enviadas sin verificados los datos y requisitos que estas 

deben cumplir y que exige el banco, ocasionando graves consecuencias a largo plazo. 

Frente a esta situación, se planteó implementar un riguroso control en la recepción de 

las letras de cambio, siendo este un filtro de las mismas, verificando los requisitos que 

deben cumplir y la conformidad de los datos llenados, de esta forma se presentó un 

modelo de Registro de recepción de letras para revificar el cumplimiento de los 

requisitos y llevar un control de las letras en stock por cliente. El llenado de este registro 

es responsabilidad de la supervisora de créditos y cobranzas de provincia, así mismo, 

en el caso que no se cumplan la totalidad de los requisitos, las letras procederán a ser 

devueltas y se emitirá una amonestación al vendedor responsable (Ver anexo 8). 

Proceso: Facturación y entrega de mercadería 

Objetivo: Cerrar el trámite de venta y documentar debidamente las ventas realizadas, 

para fines contables y de seguimiento crediticio. 

Actividades: 

1. Previo a emitir la factura, ventas deberá asegurarse de que el cliente ha firmado las 

letras respectivas. 

2. El vendedor deberá verificar y corroborar en el sistema que no sobregire el límite de 

la línea de crédito otorgado. De igual forma, para aprobar un sobregiro, será necesario 

corroborar la solvencia del cliente y proceder a solicitar la autorización a genrencia. 

3. Deberá verificarse que la factura sea autorizada por el área de créditos y cobranzas, 

previamente a realizarce el despacho de la mercadería.  

4. Deberá verificarse que los clientes procedan a firmar los comprobantes emitidos al 

recibir la mercadería. 

5. Diariamente se deberá enviar una lista de facturación de las ventas al crédito 

otorgadas, dirigidas al área de contabilidad con los comprobantes respectivos. 

 

 



58 
 

Figura 9 

 

 

Flujograma 5 
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Proceso: Recuperación de cuentas por cobrar 

Objetivo: Procurar un manejo adecuado de las cuentas por cobrar mediante el 

seguimiento y control constante de los créditos otorgados y las acciones a llevar a cabo 

en el cobro. 

Actividades: 

1. El área de créditos y cobranzas será responsable de la efectiva gestión de cobros, 

teniendo el apoyo de las demás áreas involucradas. 

2. El área de créditos y cobranzas junto al cobrados deberán mantener correctamente 

informados a los clientes acerca de las deudas pendietes con la empresa, por medio 

de las herramientas tecnológicas disponibles. 

3. Se deberán reportar inmediatamente todos los pagos al encagado de caja. 

4. Los únicos autorizados de recepcionar los pagos de los clientes son el personal del 

departamente de créditos y cobranzas y el encargado de caja. 

5. Se prohíbe terminantemente la recepción y custodia de efectivo que constituya 

cancelaciones o abonos a cualquiera de las áreas que tengan relación con el cliente 

exceptuando las unidades mencionadas en el punto anterior. 

6. El encargado de caja deberá remesar el efectivo recibido de los cobros efectuados 

a los clientes el mismo día o máximo al día siguiente. 

7. Los cheques y letras de cambio deberán ser emitidos a nombre de la empresa, no 

se aceptarán a nombre de terceros por ningún motivo. 

8. El encargado de caja debrá usar obligatoriamente la caja fierte para resguardar los 

cobros del día realizados.  

9. El encargado de caja deberá firmar y sellar diariamente el reporte de entrega de 

efectivo, cheques y leras de cambio.  
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Figura 10 

 

 

Flujograma 6 
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Figura 11 

 

Flujograma 7 
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Aplicación: 

En la empresa Anypsa Corporation S.A. se hacen firmar letras en blanco a los clientes 

de provincia, las cuales luego de ser recepcionadas en las oficinas administrativas de 

Lima, se imprimen los montos y fechas de vencimiento, programadas previa 

coordinación entre la sectorista y el vendedor correspondiente, por tal motivo los 

clientes no tienen conocimiento de las letras de cambio que tienen en el banco, siendo 

responsabilidad de la empresa notificarles, sin embargo, muchas veces los 

vendedores no llegaban a entregar los estados de cuenta y avisos de vencimiento a 

todos sus clientes.  

De esta forma, se optó como solución hacer uso de herramientas tecnológicas, tales 

como el envío virtual de los estados de cuenta y avisos de vencimiento a los clientes, 

por medio del correo electrónico (Ver anexo 9, 11, 12). Relizándose envíos masimos 

semanalmente, siendo responsabilidad de cada sectorista de provincia, enviar los 

correos a sus carteras de clientes asignados. A continuación se detallan las 

asignaciones: 

Tabla 7 

SECTORISTA 
CARTERAS DE VENDEDORES 

ASIGNADOS 

Beatriz Cárdenas 
Chávez 

GASPAR VALENCIA JAUREGUI 

EDGAR TORVISCO ALVARO 

Naia Granda Silva 
VICENTE SOTO JIMENEZ 

EDISON PALOMINO ESPINOZA 

Ángela Sánchez 
Poma 

HUGO JULCA VILLANUEVA 

CARLOS CORONADO TORRES 

HUMBERTO ARONE CONTRERAS 

JORGE BERRIOS BURGA 

 

Carteras de vendedores asignados 
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Proceso: Gestión de cobranza leve 

Objetivo: Brindar los lineamientos necesarios para efectuar la gestión de cobro 

telefónico y seguimiento necesario según los días de mora que presente la cuenta a 

fin de lograr la cancelación del saldo vencido por parte del cliente. 

Actividades: 

1. Se deberá realizar un control y monitoreo constante de las cuentas por cobrar, con 

el objetivo de implementar las medidas de prevención adecuada de la cobranza. 

2. El procedimiento de la cobranza se definirá conforme a la gravedad de la morosidad. 

3. Se deberán proponer acciones preventivas y correctivas para mejorar la cobranza 

de las cuentas de los clientes. 

4. Se verificará el cumplimiento de los plazos máximos establecidos en el otorgamiento 

del crédito al cliente, para realizar la cobranza adecuadamente y de manera oportuna. 

5. La gestión de cobros será efectuada por parte del departamento de crédito y el 

cobrador e incluso los vendedores. 

6. Todas las cobranzas vía telofónica deberán registrarse adecuadamente, y deberán 

realizarse previamente a las fechas de vencimiento de las letras de cambio, para 

notificar a los clientes sobre sus deudas. 

7. Los reportes y documentos de registro de la sobranza telefónica deberán ser 

adecuadamente archivadas y organizadas, así mismo, serán custodiadas por el área 

de créditos y cobranzas. 

8. En el cado de que el cliente no cancele dentro del plazo máximo establecido 

previamente se procederá a notificar por escrito, mediante cartas y avisos por medio 

del cobrador asignado. Así mismo, se cobrará un 5% adicional por intereses moratorios 

a las letras protestadas. 

9. Se realizarán llamadas diariamente para informar a los clentes de sus letras en el 

banco e indicarles el monto y número único. 
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Aplicación: 

En la empresa Anypsa Corporation S.A. tal como se ha mencionada anteriormente no 

se informaba a los clientes acerca de las fechas de vencimiento de sus letras en el 

banco, tampoco se tenía un registro de las llamadas realizadas, a pesar de tener la 

opción en el sistema ERP de la empresa. Por lo tanto, se planteó lo siguiente: 

 Enviar vía correo electrónico un reporte de las letras en el banco que se 

encuentren en su primer día, séptimo, octavo y noveno día de vencimiento, 

tanto a las sectoristas de provincia como a los vendedores (Ver anexo 13, 14). 

 Realizar diariamente las llamadas a todos los clientes del reporte de bancos, 

informado sobre el monto y fecha de vencimiento de la letra de cambio a cada 

cliente, registrando las observaciones de la llamada (Ver anexo 15, 16, 17). 

Así mismo, se implementó una nueva medida de cobranza, para aquellos clientes que 

no cancelen dentro del plazo máximo establecido sus letras de cambio y estas 

procedan a protestar, además de notificar el protesto de la letra en la notaría se cobrará 

un 5% adicional por intereses moratorios a las letras protestadas. Para la 

implementación de esta medida el departamento de créditos y cobranzas emitió una 

carta para notificar a los clientes, la cual se envió por correo electrónico y también se 

entregó en físico por medio de sus cobradores asignados (Ver anexo 2, 20). 
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Figura 12 

 

Flujograma 8 
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Figura 13 

 

Flujograma 9 
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Proceso: Gestión de cobranza directa 

Objetivo: Facilitar el cumplimiento de los compromisos de pago a través del cobro 

personalizado evitando las excusas por parte de los clientes en las gestiones de cobro 

telefónico y escritas. 

Actividades: 

1. Para determinar las acciones preventivas y correctivas se deberá realizar un 

continuo monitoreo y control por parte del área de créditos y cobranzas. 

2. Una vez realizada la cobranza telefónica y esrita se procederá a realizar la cobranza 

personal por medio del cobrador responsable asignado. 

3. El cobrador deberá visitar al cliente moroso con el objetivo de realizar la cobranza 

total, informar la exigencia del pago por parte de la empresa, o en caso de no cancelar 

la totalidad, una amortización de la deuda. 

4. Será responsabilidad del cobrador visitar a cada uno de los clientes morosos 

incluidos en su ruta, para hacerles entrega del aviso de vencimiento de la deuda y 

gestionar la cobranza correspondiente. 

5. El aviso de vencimiento deberá tener una copia para el cliente y otra para la empresa, 

así mismo, est deberá firmar para corroborar la recepción del mismo. 

6. Será responsabilidad del cobrador asegurarse de que el cliente reciba 

oportunamente su aviso de vencimiento y esté debidamente informado de su deuda. 
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Figura 14 

 

Flujograma 10 
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Proceso: Supervisión y monitoreo de cobranza 

Objetivo: Vigilar el cumplimiento de las políticas, normas y procedimientos de cobro. 

Actividades: 

1. Se deberá realizar diariamente la supervisión y monitoreo para garantizar el 

adecuado cumplimiento de las condiciones y políticas establecidas en el área de 

créditos y cobranzas. 

2. Se deberá revisar los registros del sistema de los clientes a los que se les ha 

otorgado una línea de crédito, para verificar los plazos otorgados y los cumplimientos 

de cancelación. 

3. Para el mejoramiento y optimización de la cobranza y recuperación de cartera será 

necesario proponer acciones preventivas y correctivas, para esto es necesario 

previamente realizar la supervisión y monitoreo de los procesos. 

4. Se deberá corroborar que se cumplan los plazos máximos establecidos en cada 

proceso para la cobranza de las deudas y concientizar al personal del área sobre la 

labor ejercida. 

5. Es obligatorio registrar y documentar diariamente todas las llamasdas de cobranza 

telefónicas realizadas en el área correspondiente mediante el sistema. 

Aplicación: 

En la empresa Anypsa Corporation S.A. no se realizaba un seguimiento y supervisión 

de las actividades y funciones de las sectoristas, con referencia a la cobranza, frente 

a ello se planteó adicionalmente de verificar los registros en el sistema de todas las 

llamadas por cobranza, enviarse semanalmente un informe resumido de la situación 

de la cobranza por cada cartera de cobradores, siendo responsables las sectoristas, y 

yendo dirigido al supervisor de cobranza vía correo electrónico (Ver anexo 10).  

Se deberá informar acerca de: 

 La situación de las letras de cambio protestadas pendientes de pago. 
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 La situación de las ventas al contado pendientes de pago. 

 La situación de las facturas a 30, 45 o 60 días vencidas. 

Figura 15 

 

Flujograma 11 
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Figura 16 

 

Flujograma 12 
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Proceso: Gestión de recuperación de mora 

Objetivo: Efectuar advertencias fuertes y directas de exigencia de pago hacia el 

cliente, recuperando el monto adeudado, valiéndose de herramientas de cobro jurídico 

sin llevarlo a cabo propiamente. 

Actividades: 

1. Una vez aplicadas todas las herramientas de cobranza, los recursos y medios 

disponibles, tolerantes hacia el cliente sin conseguir una acción positiva de su parte, 

será necesario proceder con medidas más serias de cobro. Así mismo, estos clientes 

no podrán trabajar nuevamente con la empresa, deberá cerrarse definitivamente su 

línea de crédito y enfocarse únicamente en la recuperación de la deuda. 

2. En el caso de pasar los 60 días de mora, deberá analizarce la gravedad de la deuda, 

proceder a enviar una notificación formal de cobro previo a pasar a instancias jurídicas 

y publicar las negativas referencias crediticias del deudor. 

3. El área de créditos y cobranzas, en conjunto con el cobrador asignado serán los 

responsables de realizar las medidas necesarias para realizar la cobranza y conseguir 

la cancelación de la deuda, realizando un constante seguimiento de la misma. 

4. El personal del área de créditos y cobranzas y el cobrador deberán estar 

adecuadamente capacitados y poseer los conocimientos necesarios sobre cobranza, 

temas legales, entre otros básicos para recuparar la cartera de morosidad. 

5. Se deberán brindar constantes capacitaciones al personal involucrado en la 

cobranza, sobre los temas requeridos para un mejor uso de las herramientas, recursos, 

medios, y volver más eficiente la labor de cobranza. 

6. En el caso de que el cliente moroso tenga un aval, deberá proederse a cobrar la 

deuda al aval correspondiente. 

7. Se deberá informar al aval la situación de morosidad de su avalado, exponiéndole 

las consecuentas y la gravedad de la deuda que este también deberá asumir. 
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8. Si el aval no cuenta con los medios económicos suficientes para cubrir la deuda de 

su avalado moroso, deberá advertir al cliente sobre los trámites en el cual se validarán 

las garantías para corresponder a la deuda. 

9. El cobrador deberá informar al área de créditos y cobranzar sobre su gestión y 

progreso en la cobranza. 

10. Una vez agotados todos los medios y gestiones de cobranza tradicional, se 

procederá a pasar al cliente al área legal para iniciar los trámites judiciales respectivos. 
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Figura 17 
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Figura 18 
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III. RESULTADOS 
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3.1. Análisis descriptivo 

Resultados de la variable independiente: Mejora de procesos 

Dimensión 1: Planeación 

a. Índice de Mejora de procesos 

Para medir este indicador se procedió a tomar la cantidad de procesos que se 

planificaron a mejorar, en relación a la cantidad de procesos totales del área de 

créditos y cobranzas. 

Tabla 8 

 

   Índice de Mejora de procesos 

 

Durante la primera semana se planteó realizar la mejora en 2 de los 10 procesos 

totales del área de créditos y cobranzas, la semana 2 se planteó la mejora del 

tercer proceso y así consecutivamente, hasta completar el total de procesos a 

mejorar. 
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Figura 19 

 

Índice de mejora de procesos 

 

Tabla 9 

  Estadístico 
Error 

estándar 

ÍNDICE DE 
MEJORA 
DE 
PROCESOS 

Media 12.5000 1.63663 

95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 

Límite 
inferior 

8.6300   

Límite 
superior 16.3700   

Media recortada al 5% 12.2222   

Mediana 10.0000   

Varianza 21.429   

Desviación estándar 4.62910   

Mínimo 10.00   

Máximo 20.00   

Rango 10.00   

Estadístico descriptivo – Índice de mejora de proceso 

 

Se puede verificar que el promedio del índice de mejora de procesos asciende 

a 12,500, mientras que los valores del índice de mejora de procesos se 

encuentran alejados de la media en 4,62910. El valor del índice de mejora de 

procesos máximo es 20,00. 
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Dimensión 2: Ejecución 

a. Rotación de Cartera 

Para medir este indicador se procedió a tomar el total de las ventas al crédito, 

en relación al total de cuentas por cobrar de la empresa Anypsa Corporation 

S.A. 

 

Tabla 10 

 

Rotación de Cartera 

 

Se puede observar que la primera semana la rotación de cartera era equivalente 

a 52.46 días, dicho valor se redujo a 36.11 para la última semana, reduciéndose 

en 16.35 días. 

Figura 20 
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Tabla 11 

  Estadístico 
Error 

estándar 

ROTACIÓN 
DE 
CARTERA 

Media 45.1250 2.22355 

95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 

Límite 
inferior 

39.8671   

Límite 
superior 50.3829   

Media recortada al 5% 45.2500   

Mediana 46.0000   

Varianza 39.554   

Desviación estándar 6.28916   

Mínimo 36.00   

Máximo 52.00   

Rango 16.00   

Estadístico descriptivo – Rotación de Cartera 

Se puede verificar que el promedio de la rotación de cartera asciende a 45,1250, 

mientras que los valores de la rotación de cartera se encuentran alejados de la 

media en 6,28916. El valor de rotación de cartera máximo es 52,00 días. 

 

Dimensión 3: Control 

a. Índice de Control 

Para medir este indicador se procedió a tomar la cantidad de actividades 

mejoradas, en relación a la cantidad de actividades planteadas a mejorar en la 

investigación. 

Tabla 12 

 

Índice de Control 
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Se puede observar que durante la primera semana se logró mejorar 11 

actividades, de las 13 planteadas a mejorar, así mismo en la segunda semana 

se logró mejorar 6 actividades, de las 6 planteadas a mejorar, y así 

consecutivamente durante las 8 semanas. 

Figura 21 

 

Índice de Control 

Tabla 13 

  Estadístico 
Error 

estándar 

ÍNDICE DE 
CONTROL 

Media 94.6250 2.17073 

95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 

Límite 
inferior 

89.4920   

Límite 
superior 99.7580   

Media recortada al 5% 94.8611   

Mediana 96.5000   

Varianza 37.696   

Desviación estándar 6.13974   

Mínimo 85.00   

Máximo 100.00   

Rango 15.00   

Estadístico descriptivo – Índice de Control 
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Se puede verificar que el promedio del índice de control asciende a 94,6250, 

mientras que los valores del índice de control se encuentran alejados de la 

media en 6,13974. El valor del índice de control máximo es 100,00. 

 

Resultados de la de la variable dependiente: Rentabilidad 

Para medir esta variable se utilizó el Índice DUPONT, dicho indicador es una 

de las más importantes razones financieras de rentabilidad, para analizar el 

desempeño operativo y económica de la empresa. Este indicador integra los 

principales ratios financieros, permitiendo medir la eficiencia de utilización de 

los activos de una empresa, su capital de trabajo y su apalancamiento 

financiero.  

Mediante este indicador se analizan los estados financieros de una empresa, 

el estado de pérdidas y ganancias y el balance general, y se evalúa su 

situación financiera de la organización combinando los ratios de rentabilidad 

ROA y ROE. Para lo cual se muestra la información en un escenario antes y 

después de aplicar la mejora. 

 

Tabla 14 

 

Rentabilidad – índice dupont 
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En la tabla 3 se compara la rentabilidad (índice dupont) antes y después de la 

mejora implementada, obteniendo un incremento en el promedio de 17.97% 

(pretest) a 23.32% (postest). Esto quiere decir, que la empresa ganaba 17.97 

céntimos por cada nuevo sol invertido, así mismo, luego de la mejora este 

monto ascendió a 23.32 céntimos. 

Figura 22 

 

Estadístico descriptivo – Rentabilidad (Índice dupont) – Pre test 

Tabla 15 

 

    Estadístico descriptivo – Rentabilidad (Índice Dupont) – Pre test 
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Se puede verificar que el promedio de la rentabilidad en el pre test asciende a 

17,9763, mientras que los valores de rentabilidad se encuentran alejados de la 

media en 1.25344. La máxima rentabilidad en el pre test es 19,73 %. 

 

Tabla 16 

 

  Estadístico descriptivo – Rentabilidad (Índice dupont) – Post test 

Se puede verificar que el promedio de la rentabilidad en el post test asciende 

a 23,3288, mientras que los valores de rentabilidad se encuentran alejados de 

la media en 1.67146. La máxima rentabilidad en el post test es 25,51%. 

 

Dimensión 1: Liquidez 

a. Prueba ácida 

Para medir este indicador se procedió a tomar el total de activo corriente, 

inventarios y pasivo corriente, para lo cual se muestra la información en un 

escenario antes y después de aplicar la mejora. 
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Tabla 17 

 

Prueba ácida 

En la tabla 17 se compara la prueba ácida antes y después de la mejora 

implementada, obteniendo un incremento en el promedio de 0.87 (pretest) a 

0.94 (postest). Esto quiere decir, que por cada nuevo sol que debe la empresa, 

disponía de 0.87 céntimos para pagarlo, así mismo, luego de la mejora este 

monto ascendió a 0.94 céntimos. 

Figura 23 

 

Prueba ácida 

0.86
0.87

0.89 0.89
0.88 0.87

0.85 0.85

0.88 0.89

0.92 0.92

0.95

0.98
0.99 0.98

0.75

0.80

0.85

0.90

0.95

1.00

1.05

S E M  
1

S E M  
2

S E M  
3

S E M  
4

S E M  
5

S E M  
6

S E M  
7

S E M  
8

S E M  
1 7

S E M  
1 8

S E M  
1 9

S E M  
2 0

S E M  
2 1

S E M  
2 2

S E M  
2 3

S E M  
2 4

Prueba Ácida

F
u

e
n

te
: 

e
la

b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
 

F
u

e
n

te
: 

e
la

b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
 



86 
 

Tabla 18 

 

  Estadístico 
Error 

estándar 

Prueba 
Ácida 

Media .8700 .00567 

95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 

Límite 
inferior 

.8566   

Límite 
superior .8834   

Media recortada al 5% .8700   

Mediana .8700   

Varianza .000   

Desviación estándar .01604   

Mínimo .85   

Máximo .89   

Rango .04   

Estadístico descriptivo – Prueba ácida – Pre test 

 

Se puede verificar que el promedio de la prueba ácida en el pre test asciende a 

0,8700, mientras que los valores de la prueba ácida se encuentran alejados de 

la media en 0,01604. El valor máximo de la prueba ácida en el pre test es 0,89. 

Tabla 19 

 

  Estadístico 
Error 

estándar 

Prueba 
Ácida 

Media .9388 .01505 

95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 

Límite 
inferior 

.9032   

Límite 
superior .9743   

Media recortada al 5% .9392   

Mediana .9350   

Varianza .002   

Desviación estándar .04257   

Mínimo .88   

Máximo .99   

Rango .11   

Estadístico descriptivo – Prueba ácida – Post test 
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Se puede verificar que el promedio de la prueba ácida en el post test asciende 

a 0,9388, mientras que los valores de la prueba ácida se encuentran alejados 

de la media en 0,04257. El valor máximo de la prueba ácida en el post test es 

0,99. 

Dimensión 2: Ratios de rentabilidad 

a. Rentabilidad económica ROA 

Para medir este indicador se procedió a tomar la utilidad neta y los activos 

totales de la empresa, para lo cual se muestra la información en un escenario 

antes y después de aplicar la mejora. 

Tabla 20 

 

Rentabilidad económica ROA 

En la tabla 4 se compara la rentabilidad económica ROA antes y después de 

la mejora implementada, obteniendo un incremento en el promedio de 7.15% 

(pretest) a 9.64% (postest). Esto quiere decir, que por cada nuevo sol que 

invierte la empresa, proporcionaba una rentabilidad de 7.15%, así mismo, 

luego de la mejora este porcentaje ascendió a 9.64%. 
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Figura 24 

 

Estadístico descriptivo – ROA – Pre test 

 

Tabla 21 

 

  Estadístico 
Error 

estándar 

ROA Media 7.1525 .17667 

95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 

Límite 
inferior 

6.7347   

Límite 
superior 7.5703   

Media recortada al 5% 7.1528   

Mediana 7.2000   

Varianza .250   

Desviación estándar .49971   

Mínimo 6.43   

Máximo 7.87   

Rango 1.44   

Estadístico descriptivo – ROA – Pre test 

 

Se puede verificar que el promedio del ROA en el pre test asciende a 7,1525, 

mientras que los valores del ROA se encuentran alejados de la media en 

0,49971. El valor máximo del ROA en el pre test es 7,87. 
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Tabla 22 

 

  Estadístico 
Error 

estándar 

ROA Media 9.6425 .31019 

95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 

Límite 
inferior 

8.9090   

Límite 
superior 10.3760   

Media recortada al 5% 9.6456   

Mediana 9.6050   

Varianza .770   

Desviación estándar .87736   

Mínimo 8.30   

Máximo 10.93   

Rango 2.63   

 

Estadístico descriptivo – ROA – Post test 

 

Se puede verificar que el promedio del ROA en el post test asciende a 9,6425, 

mientras que los valores del ROA se encuentran alejados de la media en 

0,87736. El valor máximo del ROA en el post test es 10,93. 

 

b. Rentabilidad financiera ROE 

Para medir este indicador se procedió a tomar la utilidad neta y el patrimonio 

total de la empresa, para lo cual se muestra la información en un escenario 

antes y después de aplicar la mejora. 
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Tabla 23 

 

Rentabilidad financiera ROE 

En la tabla anterior se compara la rentabilidad financiera ROE antes y después 

de la ejora implementada, obteniendo un incremento en el promedio de 17.97% 

(pretest) a 23.32% (postest). Esto quiere decir, que cada nuevo sol de capital 

de la empresa, tiene la capacidad de proporcionar un rendimiento de 17.97%, 

así mismo, luego de la mejora este porcentaje ascendió a 23.32%. 
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Figura 25 

 

Estadístico descriptivo – ROE – Pre test 

Tabla 24 

 

  Estadístico 
Error 

estándar 

ROE Media 17.9763 .44316 

95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 

Límite 
inferior 

16.9283   

Límite 
superior 19.0242   

Media recortada al 5% 17.9692   

Mediana 18.3100   

Varianza 1.571   

Desviación estándar 1.25344   

Mínimo 16.35   

Máximo 19.73   

Rango 3.38   

Estadístico descriptivo – ROE – Pre test 

Se puede verificar que el promedio del ROE en el pre test asciende a 17,9763, 

mientras que los valores del ROE se encuentran alejados de la media en 

1,25344. El valor máximo del ROE en el pre test es 19,73. 
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Tabla 25 

 

  Estadístico 
Error 

estándar 

ROE Media 23.3288 .59095 

95% de 
intervalo de 
confianza 
para la 
media 

Límite 
inferior 

21.9314   

Límite 
superior 24.7261   

Media recortada al 5% 23.3397   

Mediana 23.1400   

Varianza 2.794   

Desviación estándar 1.67146   

Mínimo 20.95   

Máximo 25.51   

Rango 4.56   

Estadístico descriptivo – ROE – Post test 

Se puede verificar que el promedio del ROE en el post test asciende a 23,3288, 

mientras que los valores del ROE se encuentran alejados de la media en 

1,67146. El valor máximo del ROE en el post test es 25,51. 

 

3.2. Análisis inferencial 

3.2.1. Prueba de normalidad 

a. Rentabilidad – variable dependiente 

H0: Los datos de la rentabilidad tienen distribución normal. 

H1: Los datos de la rentabilidad no tienen distribución normal. 

Decisión: 

Si sig > 0.05, aceptar H0 

Si sig < 0.05, aceptar H1 

Debido a que la muestra está conformada por 8 semanas, será conveniente 

utilizar la prueba de normalidad de Shapiro- Wilk. 
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Tabla 26 

Pruebas de normalidad 

  

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

RENTABILIDAD 
- ÍNDICE 
DUPONT 
ANTES 

.916 8 .399 

RENTABILIDAD 
- ÍNDICE 
DUPONT 
DESPUÉS 

.942 8 .635 

 

Pruebas de normalidad 

 

Se puede verificar que la significancia antes es 0.399, por lo tanto, siendo mayor 

a 0.05 los datos tienen distribución normal. De igual manera la significancia 

después es 0.635, por lo tanto, siendo mayor a 0.05 los datos tienen distribución 

normal. Por conclusión, los datos de rentabilidad provienen de una distribución 

normal.  

Por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el análisis 

de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo paramétrico, para 

este caso se utilizará la prueba de T de student. 

 

b. Liquidez - Dimensión 1 de la variable dependiente 

H0: Los datos de liquidez tienen distribución normal. 

H1: Los datos de liquidez no tienen distribución normal. 

Decisión: 

Si sig > 0.05, aceptar H0 

Si sig < 0.05, aceptar H1 

Debido a que la muestra está conformada por 8 semanas, será conveniente 

utilizar la prueba de normalidad de Shapiro- Wilk. 
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Tabla 27 

 

Pruebas de normalidad Liquidez 

 

 

Se puede verificar que la significancia antes es 0.319, por lo tanto, siendo mayor 

a 0.05 los datos tienen distribución normal. De igual manera la significancia 

después es 0.328, por lo tanto, siendo mayor a 0.05 los datos tienen distribución 

normal. Por conclusión, los datos de liquidez provienen de una distribución 

normal.  

Por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el análisis 

de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo paramétrico, para 

este caso se utilizará la prueba de T de student. 

 

c. Ratios de rentabilidad - Dimensión 2 de la variable dependiente 

H0: Los datos de las ratios de rentabilidad tienen distribución normal. 

H1: Los datos de las ratios de rentabilidad no tienen distribución normal. 

Decisión: 

Si sig > 0.05, aceptar H0 

Si sig < 0.05, aceptar H1 

Debido a que la muestra está conformada por 8 semanas, será conveniente 

utilizar la prueba de normalidad de Shapiro- Wilk. 
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Tabla 28 

 

Prueba de normalidad ROA 

 

 

Se puede verificar que la significancia del ROA antes es 0.812, por lo tanto, 

siendo mayor a 0.05 los datos tienen distribución normal. De igual manera la 

significancia del ROA después es 0.911, por lo tanto, siendo mayor a 0.05 los 

datos tienen distribución normal. Por conclusión, los datos de ROA provienen 

de una distribución normal.  

 

Tabla 29 

 

Prueba de normalidad ROE 

 

Se puede verificar que la significancia del ROE antes es 0.399, por lo tanto, 

siendo mayor a 0.05 los datos tienen distribución normal. De igual manera la 

significancia del ROE después es 0.635, por lo tanto, siendo mayor a 0.05 los 

datos tienen distribución normal. Por conclusión, los datos de ROE provienen 

de una distribución normal. 
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Por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión, se asume para el análisis 

de la contrastación de la hipótesis el uso de un estadígrafo paramétrico, para 

este caso se utilizará la prueba de T de student. 

 

3.2.2. Contrastación de hipótesis 

a. Rentabilidad – variable dependiente 

Hipótesis general 

H0: La aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia no incrementa la rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., 

Lima, 2017. 

H1: La aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa la rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., 

Lima, 2017. 

 

Decisión: 

Sig. < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0), se aprueba hipótesis alternativa 

(H1) 

Sig. > 0.05, se aprueba la hipótesis nula (H0), se rechaza hipótesis alternativa 

(H1)  

 

Tabla 30 

 

Prueba T- Student de Rentabilidad 
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Se observa que la sig. de la prueba T- Student es 0.000, por lo tanto 0.000 <0.05; 

entonces se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alternativa 

(H1). 

Por conclusión, la aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y 

cobranzas de provincia incrementa la rentabilidad en la empresa Anypsa 

Corporation S.A., Lima, 2017. 

 

b. Liquidez - Dimensión 1 de la variable dependiente 

Hipótesis específica 1 

H0: La aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia no incrementa la liquidez en la empresa Anypsa Corporation S.A., 

Lima, 2017. 

H1: La aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa la liquidez en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 

2017. 

 

Decisión: 

Sig. < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0), se aprueba hipótesis alternativa 

(H1) 

Sig. > 0.05, se aprueba la hipótesis nula (H0), se rechaza hipótesis alternativa 

(H1) 

Tabla 31 

 

Prueba T- Student de Liquidez 
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Se observa que la sig. de la prueba T- Student es 0.007, por lo tanto 0.000 <0.05; 

entonces se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la hipótesis alternativa 

(H1). 

Por conclusión, la aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y 

cobranzas de provincia incrementa la liquidez en la empresa Anypsa 

Corporation S.A., Lima, 2017. 

 

Hipótesis específica 2 

H0: La aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia no incrementa los ratios de rentabilidad en la empresa Anypsa 

Corporation S.A., Lima, 2017. 

H1: La aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa los ratios de rentabilidad en la empresa Anypsa 

Corporation S.A., Lima, 2017. 

 

Decisión: 

Sig. < 0.05, se rechaza la hipótesis nula (H0), se aprueba hipótesis alternativa 

(H1) 

Sig. > 0.05, se aprueba la hipótesis nula (H0), se rechaza hipótesis alternativa 

(H1) 

 

Prueba T- Student de los ratios de rentabilidad 

Tabla 32 

 

Prueba T- Student ROA 
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Tabla 33 

 

Prueba T- Student ROE 

 

Se observa que la sig. de la prueba T- Student en el ROA y ROE es 0.000, por 

lo tanto 0.000 <0.05; entonces se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta la 

hipótesis alternativa (H1). 

Por conclusión, la aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y 

cobranzas de provincia incrementa los ratios de rentabilidad en la empresa 

Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017. 
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IV. DISCUSIÓN 
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1. Con la presente investigación se ha comprobado que la aplicación de mejora 

de procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia incrementa la 

rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017, en un 30%. 

Este resultado concuerda con los resultados de la tesis de Cobian (2016), 

quienes señalan en su investigación identificaron problemas en el área de 

créditos y cobranzas, debido a que no se realizaba una evaluación en el 

otorgamiento de los créditos, como tampoco se planificaba adecuadamente las 

cobranzas, afectando directamente a la rentabilidad de la empresa, es así, que 

luego de realizar las mejoras se logró incrementar la rentabilidad en un 15%. 

 

2. Por otra parte, con la presente investigación se ha comprobado que la 

aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa la liquidez en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 

2017, en un 8%. Este resultado concuerda con los resultados de la tesis de 

Chiluiza (2011), quien demuestra en su investigación que luego de implementar 

mejoras en las políticas, procesos y procedimientos de créditos y cobranzas se 

consiguió un incremento en la liquidez de un 22%. 

 

 

3. Finalmente, con la presente investigación se ha comprobado que la aplicación 

de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia 

incrementa los ratios de rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., 

Lima, 2017, en un 30% el ROE y en un 35% el ROA. Este resultado concuerda 

con los resultados de la tesis de Casale (2014), quien luego de analizar, 

diagnosticar y proponer una mejora en el sistema de créditos y cobranzas en la 

empresa Insuagro logró incrementar los ratios de rentabilidad, el ROE en un 15% 

y el ROA en un 18%. 
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V. CONCLUSIONES 
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1. De los resultados obtenidos en la presente investigación, se observa que la 

aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa la rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., 

Lima, 2017, obteniéndose un valor de p = 0,000 a un nivel de significancia de 

0.05. 

Los resultados estadísticos de contrastación de hipótesis que se realizaron 

mediante la prueba paramétrica T para muestras relacionadas en el pretest y 

postest, evaluadas en un periodo de 8 semanas cada uno, corroboran la 

aceptación de la hipótesis general, demostrando así que la rentabilidad se 

incrementa en 30%. 

Por consiguiente, se acepta la hipótesis general: la aplicación de mejora de 

procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia incrementa la 

rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017. 

 

2. De los resultados obtenidos en la presente investigación, se observa que la 

aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa la liquidez en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 

2017, obteniéndose un valor de p = 0.007 a un nivel de significancia de 0.05. 

Los resultados estadísticos de contrastación de hipótesis que se realizaron 

mediante la prueba paramétrica T para muestras relacionadas en el pretest y 

postest, evaluadas en un periodo de 8 semanas cada uno, corroboran la 

aceptación de la hipótesis general, demostrando así que la liquidez se 

incrementa en 8%. 

Por consiguiente, se acepta la hipótesis específica 1: la aplicación de mejora de 

procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia incrementa la liquidez 

en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017. 

 

3. De los resultados obtenidos en la presente investigación, se observa que la 

aplicación de mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas de 

provincia incrementa los ratios de rentabilidad en la empresa Anypsa 
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Corporation S.A., Lima, 2017, obteniéndose un valor de p = 0,000 a un nivel de 

significancia de 0.05. 

Los resultados estadísticos de contrastación de hipótesis que se realizaron 

mediante la prueba paramétrica T para muestras relacionadas en el pretest y 

postest, evaluadas en un periodo de 8 semanas cada uno, corroboran la 

aceptación de la hipótesis general, demostrando así que incrementan los ratios 

de rentabilidad en un 30% el ROE y en un 35% el ROA. 

Por consiguiente, se acepta la hipótesis general: la aplicación de mejora de 

procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia incrementa los ratios 

de rentabilidad en la empresa Anypsa Corporation S.A., Lima, 2017. 
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VI. RECOMENDACIONES 
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1. Se recomienda a la empresa Anypsa Corporation S.A. continuar con la 

aplicación de la mejora de procesos en el área de créditos y cobranzas, lo cual 

contribuye en el incremento de la rentabilidad de la empresa, para esto es de 

gran importancia realizar un seguimiento y control en cada proceso del área 

para identificar actividades innecesarias, procedimientos deficientes, entre otros, 

donde se pueda realizar una mejora de procesos, todo ello siguiendo con el 

compromiso de todos los trabajadores de la empresa. 

 

2. Se recomienda a la empresa Anypsa Corporation S.A. mantener en constante 

capacitación respecto a temas de otorgamiento de crédito y medidas adecuadas 

de cobranzas al personal involucrado en los procesos, para conseguir una 

optimización de los cobros y pagos, a fin de incrementar la liquidez de la 

empresa. 

 

3. Se recomienda a la empresa Anypsa Corporation S.A. mantener un control 

sobre los procesos de créditos y cobranzas y las medidas correctivas aplicadas, 

a fin de disminuir los índices de morosidad y la cartera vencida de clientes, 

llevando siempre un adecuado registro e informe, a fin de incrementar los ratios 

de rentabilidad de la empresa. 
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Anexo 1 

FORMATO DE SOLICITUD DE CRÉDITO 

  

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 2 

CARTA POR LA IMPLEMENTACIÓ N DE NUEVAS POLÍTICAS DE COBRANZA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 3 

CORREO ELECTRÓ NICO QUE SE REMITIÓ  A TODOS LOS VENDEDORES DE PROVINCIA ANEXANDO EL FORMATO DE SOLICITUD DE CRÉDITO 

 

  

Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 4 

CORREO ELECTRÓ NICO REFERENTE A LA COORDINACIÓ N LA REUNIÓ N CON EQUIFAX 

 

 

  Fuente: Anypsa Corporation S.A. 



117 
 

Anexo 5 

CORREO ELECTRÓ NICO REFERENTE A LA COORDINACIÓ N LA REUNIÓ N CON EQUIFAX 

 

  

Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 6 

EJEMPLO DE UNA LETRA DE CAMBIO ERRÓ NEA: 

A LA CUAL LE FALTABA LA FIRMA EN EL AVAL PERMANENTE QUE ESTABA REGISTRADO EN EL SISTEMA DE LA EMPRESA 

 

  

Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 7 

EJEMPLO DE UNA LETRA DE CAMBIO CORRECTA: 

A LA CUAL SE VERIFICÓ  LA CONFORMIDAD DE LA FIRMA, TANTO EN AVAL COMO ACEPTANTE DE LA LETRA 

 

  Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 8 

FICHA DE REGISTRO DE RECEPCIÓ N DE LETRAS DE CAMBIO 

  

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 9 

CORREO ELECTRÓ NICO REFERENTE AL ENVÍO DEL ESTADO DE CUENTA Y AVISO DE VENCIMIENTO A LOS CLIENTES 

 

 

  
Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 10 

CORREO ELECTRÓ NICO REFERENTE AL INFORME SEMANAL ENVIADO AL SUPERVISOR DE COBRANZA 

 

 

  Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 11 

EJEMPLO DE UN ESTADO DE CUENTA ENVIADO AL CLIENTE 

 

Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 12 

EJEMPLO DE UN AVISO DE VENCIMIENTO ENVIADO AL CLIENTE 

 

 Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 13 

CORREO ELECTRÓ NICO DEL ENVÍO DEL REPORTE DIARIO DE LAS LETRAS EN EL BANCO 

 

 

  Fuente: Anypsa Corporation S.A. 



126 
 

Anexo 14 

REPORTE DIARIO DE LAS LETRAS EN EL BANCO 

 

  

Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 15 

EJEMPLO DEL REGISTRO DE LLAMADAS A UN CLIENTE 

 

  

Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 16 

EJEMPLO DEL REGISTRO DE LLAMADAS A UN CLIENTE 

 

  
Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 17 

EJEMPLO DEL REGISTRO DE LLAMADAS A UN CLIENTE 

 

  
Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 18 

EJEMPLO DEL REGISTRO DE DATOS DE UN CLIENTE EN EL SISTEMA ERP DE LA EMPRESA 

 

 

Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 19 

EJEMPLO DEL REGISTRO DE DATOS DE UN CLIENTE EN EL SISTEMA ERP DE LA EMPRESA 

 

 

 
Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 20 

NOTIFICACIÓ N DE PROTESTO ENVIADA A LA NOTARÍA 

 

 Fuente: Anypsa Corporation S.A. 
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Anexo 21 

FICHA DE OBSERVACIÓ N. INDICADOR: PRUEBA ÁCIDA 

  

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 22 

FICHA DE OBSERVACIÓ N. INDICADOR: RENTABILIDAD ECONÓ MICA ROA 

  

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 23 

FICHA DE OBSERVACIÓ N. INDICADOR: RENTABILIDAD FINANCIERA ROE 

  
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 24 

JUICIO DE EXPERTOS 1 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 25 

JUICIO DE EXPERTOS 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 26 

JUICIO DE EXPERTOS 3 

 

  

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 27 

Turnitin 

 

 

Fuente: Turnitin 


