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RESUMEN 

La presente tesis titulada “Políticas de Créditos y Cobranzas y su repercusión 

en la Utilidad en las Estaciones de Servicios, Los Olivos, 2022” tiene como objetivo 

determinar de qué manera las políticas de créditos y cobranzas repercuten en la 

utilidad en las Estaciones de Servicio de Los Olivos. El tipo de investigación es 

aplicada, de diseño no experimental y de corte transversal o transeccional, el 

método de investigación es hipotético deductivo y de nivel explicativo causal. Los 

principales resultados del estudio destacan que las empresas tenían una mala 

gestión de la otorgación de créditos y la recaudación de los pagos de estos, ya que 

las políticas que tenían no iban acorde a la realidad de la sociedad o no tenían. 

Finalmente se comprobó que, al aplicar una correcta política en esta área, las 

estaciones de servicio logran reducir los gastos que conllevan a bajar la utilidad, 

asimismo obtener más efectivo para cubrir los costos y gastos por sus actividades, 

siendo notado no solo en los resultados del periodo, sino también en los 

colaboradores de la empresa. 

Palabras clave: políticas de créditos, políticas de cobranza, cobranzas dudosas, 
utilidad.  
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ABSTRACT 

This thesis entitled "Credit and Collection Policies and their impact on Utility 

at Service Stations, Los Olivos, 2022" aims to determine how credit and collection 

policies affect utility at Service Stations in Los Olivos. The type of research is 

applied, non-experimental design and cross-sectional or transactional, the research 

method is hypothetical deductive and causal explanatory level. The main results of 

the study highlight that the companies had a poor management of the granting of 

credits and the collection of their payments, since the policies they had were not in 

accordance with the reality of society or they did not have them. Finally, it was found 

that, by applying a correct policy in this area, the service stations manage to reduce 

the expenses that lead to lower profits, as well as obtain more cash to cover the 

costs and expenses for their activities, being noted not only in the results of the 

period, but also in the company's collaborators. 

Keywords: credit policies, collection policies, doubtful collections, utility.   
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I. INTRODUCCIÓN 

La política empresarial u organizacional, está compuesta por un conjunto de 

normas internas y externas que establecen procedimientos estructurales con el 

objetivo de alcanzar los resultados y perfeccionar la toma de decisiones. 

Las empresas evolucionan con el paso del tiempo, de forma que deben llevar 

a cabo una serie de procedimientos que afiance una eficiente y eficaz gestión 

organizacional, propiciando el acatamiento en las metas propuestas. En tal sentido, 

las empresas establecen estas políticas de mejoramiento de labores y así proteger 

sus activos, asegurarlos, sirviendo a su vez en las operaciones de los diversos 

departamentos de la entidad circulen de manera adecuada. 

Actualmente, las empresas tienen como objetivo expandir su negocio, por 

ello recurren a múltiples estrategias comerciales para atraer, fidelizar consumidores 

y por ende aumentar ventas, la opción más reiterada es proponer créditos, es decir, 

concederle al cliente mayor cantidad de producto con el compromiso de ser pagado 

a fechas futuras. Consiguientemente, es indispensable contar con una buena 

política de cobranza, ya que, en numerosos casos, estos clientes no llegan a 

cumplir el acuerdo y no se efectúa el cobro por problemas financieros del deudor, 

generando así una cobranza dudosa o un incobrable. 

Es necesario resaltar que las cuentas por recaudar o créditos son claves 

para la entidad y su desarrollo progresivo, ya que es el dinero que los negocios 

toman en cuenta para la programación de sus gastos, además, es de gran 

importancia para las estaciones de servicio, puesto que las ventas realizadas al 

crédito forman parte de un porcentaje significativo de los activos corrientes 

evidenciado por facturas, las cuales se registran dentro de las cuentas por cobrar y 

declaradas como ventas. 

En el distrito de los olivos, se encuentran operando estaciones de servicio 

de las sucursales de Repsol, Petroperú, Primax, teniendo como actividad principal 

la venta de combustibles para vehículos automotores tales como gasolinas, diésel, 

gas licuado de petróleo (GLP), petróleo y gas natural vehicular (GNV). En estas 

estaciones existe una deficiencia en la gestión de políticas, especialmente en el 
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área de créditos, con ello retrasos en los pagos, debido a que se otorgan créditos 

excesivos sin evaluar a los clientes y la falta de programación de cobranzas. 

Por lo anterior expresado se planteó el siguiente problema. ¿De qué manera 

las Políticas de Créditos y Cobranzas repercuten en la Utilidad en las Estaciones 

De Servicio De Los Olivos, 2022?, los problemas específicos de esta investigación 

son: ¿De qué manera las Políticas de Créditos y Cobranzas repercuten en el costo 

en las Estaciones De Servicios?, ¿De qué manera las Políticas de Créditos y 

Cobranzas repercuten en los ingresos en las Estaciones De Servicios?, ¿De qué 

manera las Políticas de Créditos y Cobranzas repercuten en los gastos en las 

Estaciones De Servicios?. 

La investigación se justifica teóricamente con la finalidad de contribuir a las 

teoría sobre las políticas de crédito y su repercusión en la utilidad e incentivar al 

debate acerca del tema tratado. Asimismo, aportar aspectos teóricos en relación 

con las variables estudiadas, las mismas que están validadas por fuentes 

sostenibles y confiables. La presente investigación servirá como referente que 

podrá ser tomado por otros investigadores como antecedente para futuros estudios. 

Esta investigación se justifica metodológicamente por el uso de los métodos 

establecidos y el manual APA. De igual manera, la justificación práctica se basa en 

la proposición de estrategias para perfeccionar las políticas de anticipos y recaudo, 

que en su aplicación mejorará la gestión de esta área, evitará incidencias con la 

entidad fiscalizadora y optimizará la situación del sector estudiado.  

Asimismo, se propone el siguiente objetivo general: determinar de qué 

manera las Políticas de Créditos y Cobranzas repercuten en la Utilidad en las 

Estaciones De Servicios De Los Olivos, 2022. para complementar la información, 

se estableció como objetivos específicos: Determinar de qué manera las Políticas 

de Créditos y Cobranzas repercuten en el costo en las Estaciones De Servicios, 

determinar de qué manera las Políticas de Créditos y Cobranzas repercuten en los 

ingresos en las Estaciones De Servicios, determinar de qué manera las Políticas 

de Créditos y Cobranzas repercuten en los gastos en las Estaciones De Servicios. 

La investigación presenta la siguiente hipótesis general las Políticas de 

Créditos y Cobranzas repercuten en la Utilidad en las Estaciones De Servicios De 
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Los Olivos, 2022, y como hipótesis específicas las políticas de créditos y cobranzas 

repercuten en el costo de las Estaciones de Servicios, las políticas de créditos y 

cobranzas repercuten en el ingreso de las Estaciones De Servicios y las políticas 

de créditos y cobranzas repercuten en los gastos de las Estaciones de Servicios. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Para el estudio de las variables, es necesario recurrir a antecedentes que 

ayuden a sustentar la información presentada. En referencia, Morocho (2021) en 

su tesis de investigación titulada Implementación de Políticas de Créditos y 

Cobranzas para mejorar la liquidez en la empresa Negersa S.A.C. La Libertad, Año 

2020, de enfoque cuantitativo. Enfatizó como objetivo general determinar de qué 

manera optimizar la solvencia de la organizacion estudiada por medio de las 

políticas. concluyó que las políticas son variables para cada tipo de empresa, ya 

que todas tienen realidades diferentes, es por ello que es necesaria para mejorar 

la fluidez del efectivo. 

Asimismo, Martinez, Odar y Zegarra (2019) en su tesis titulada la gestión de 

cobranzas y su incidencia en la liquidez de la empresa Corporación Bolsipol SAC – 

2018, de diseño descriptivo, método deductivo y tipo aplicativo. Propuso como 

objetivo comprobar como la administración de cobros afecta en la liquidez de la 

entidad. Su investigación decretó que una deficiente administración en los cobros, 

siendo contraproducente en el flujo de la organizacion, detectando que, en la 

entidad estudiada, no tenían políticas adecuadas para la operatividad y no 

estandarizaron un margen de crédito para el respectivo cobro. 

Según Andrade y Cortez (2018) en su tesis diseño de políticas de crédito y 

cobranzas para incrementar la liquidez de la compañía UCICORP S.A., de tipo 

descriptivo – transversal. Tuvo como objetivo general mejorar la fluidez de la 

organización mediante una elaboración de políticas. Llegando a la conclusión que 

se logró identificar los problemas en los métodos de créditos y cobranzas, para ello, 

diseñó una política que ayudará a que la sociedad tenga buenos resultados 

financieros. 

Velásquez (2017), en su estudio desarrollado - Evaluación del Control 

Interno y Propuesta de una Auditoría Financiera para la Empresa Aliaga & Baluis 

S.A.C., de tipo descriptivo. Teniendo como objetivo, el desarrollar proposición de 

intervención financiera. Concluyó que la compañía no tiene protocolos, normas o 

un sistema de control, lo que genera problemas en los departamentos, siendo 

afectada la sociedad. 
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Gómez (2021) en su tesis diseño de un manual de procedimientos para 

mejorar la gestión de crédito y cobranzas de una empresa financiera Guayaquil 

2020, de tipo descriptivo, propositivo y cuantitativo. Tuvo como objetivo general 

mejorar la diligencia del área investigada de la empresa estudiada por medio de un 

manual. Obteniendo como conclusión que en la empresa estudiada deben 

reestructurar y actualizar parámetros de control para la mejora en la organización. 

De igual forma Vargas y Quispe (2019) en su tesis fidelización de clientes y 

la rentabilidad financiera de la caja municipal de ahorro y crédito Cusco S.A. 2018, 

de enfoque cuantitativo no experimental. Tuvo como objetivo general decretar la 

contribución de la fidelización de clientes en el aumento de la rentabilidad 

financiera. Concluyó que la fidelización del cliente como arma, sí incrementa la 

rentabilidad de la entidad financiera conforme se reflejó en el balance y demás 

informes de situación financiera. Además, los funcionarios afirman que esta 

herramienta como política es muy beneficiosa en la rentabilidad. 

Además, Ruíz (2018) en la tesis titulada el área de créditos y cobranzas y su 

influencia en la morosidad de la cartera de clientes de la empresa Maccaferri de 

Perú S.A.C, Lima 2013-2015, de enfoque cuantitativo y diseño descriptivo. Con la 

finalidad de referir las particularidades de la administración financiera y cómo influye 

la morosidad de los clientes. Llegó a la conclusión de que la compañía tiene 

problemas con la administración de créditos y recaudos, ya que aumenta la 

morosidad por la falta de evaluación al cliente, otorgando créditos a empresas que 

no cancelan las facturas ya emitidas. 

Bajaña (2017) en la tesis llamada cuentas incobrables y su incidencia en la 

toma de decisiones de la empresa PANAMERICAN DIÉSEL JIMÉNEZ S.A., de 

enfoque cualitativo. A fin de investigar las cuentas incobrables y como toman las 

decisiones. Concluyendo que la compañía estudiada no tiene un compendio de 

procedimientos y normas, generando que no se establezcan políticas y así no se 

realicen las intervenciones para la toma de decisiones financieras. 

También Puente y Salinas (2020) expone en la tesis cuentas incobrables y 

su relación con la gestión financiera de la empresa Negociaciones Valdivia S.A.C. 

en el distrito de Villa el Salvador en el año 2019, de tipo no experimental transversal. 



6 
 

Con el objetivo de comparar las cuentas incobrables y la gestión financiera. 

Teniendo como resultado que sí existe una correlación entre las dos variables, 

debido a que la empresa no provisiona las cuentas incobrables en el periodo que 

le corresponde, afectando la gestión financiera de la empresa, por ende, da un 

coeficiente de correlación de 0.736. 

Finalmente, Culquicondor (2018) en la tesis sistema de control interno para 

el mejoramiento de la gestión de las cuentas por cobrar en la empresa comercial 

ventura pallets export E.I.R.L. Con  la finalidad de mejorar en manejo de información 

de cuentas por cobrar mediante la implementación de un sistema. Concluyendo que 

la falta de un sistema de control interno perjudica en la recuperación de la cartera 

generando que la empresa opere bajo el desorden y desorganización de las 

cobranzas. 

Asimismo, se procede a citar las teorías y definiciones de las variables, de 

forma que sustentan el argumento de estas. 

La teoría de créditos, según Lorente (2019) el origen de la experiencia de 

esta variable se remonta a los inicios de la aplicación de teoría cuantitativa del 

dinero, proponiendo que este es un balance entre unas mercancías dadas y una 

suma establecida de monedas (p. 16). 

La teoría de riqueza, según SUNAT (2005), una de sus características es 

que el ingreso generado por las actividades empresariales de la empresa sea 

considerado como renta, esta debe ser obtenida por las operaciones con 

particulares, en donde todas las partes estén en las mismas condiciones y nazca la 

obligación tributaria.  

Con respecto a políticas de créditos y cobranzas, conexión ESAN (2016) lo 

define como directrices, normas técnicas o condiciones establecidas por la gerencia 

financiera de la empresa, mencionando las facilidades de pago de los clientes, los 

beneficios, el tipo de crédito. 

Para complementar, Pérez y Tinoco (2017) mencionan que la política de 

crédito y cobranza es maleable y versátil, ya que esta se debe adecuar al patrón de 

la entidad, asegurando un sano flujo de efectivo, evitando cuentas por cobrar 

vencidas (p. 5). 
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En cuanto a la variable dependiente, Coleman (2016) define a la utilidad 

como la resta entre el precio de venta y los costos fijos y variables que intervienen 

en de transformación de un producto y el funcionamiento de la empresa. 

Sumado a lo anterior, Andrés (2017) expone que es el beneficio logrado en 

un periodo, influye la efectividad del manejo de sus bienes para sus operaciones 

empresariales. La utilidad se divide en utilidad bruta, operacional y neta. 

Seguidamente se citan los indicadores. García (2018), define a las normas 

como el conjunto de medidas establecidas en una sociedad para uniformar la 

conducta de estas, pueden ser legales, religiosas, de convivencia y técnicas (pp. 

3). 

El gobierno regional de Arequipa (2020) menciona que el manual de 

procedimientos es un mecanismo de control interno, empleado para la obtención 

de información específica, con las pautas sobre las actividades, así como 

responsabilidades e información sobre políticas, cargos y sistemas (pp. 1). 

Por su parte, Cordero (2019) denomina reglamento a toda práctica normativa 

proveniente de entidades públicas, es segundo dentro de la pirámide reglamentaria, 

se considera reglamentos también a aquellos que son dictados y emitidos por las 

cámaras parlamentarias y la corte suprema (pp. 21). 

En cuanto a reprogramación de deuda, el Banco Ripley (2020) afirma que es 

una facilidad de pago en el cual el cliente puede extender el pago de sus deudas, 

generando un nuevo cronograma que se pueda amoldar a su situación financiera 

(p. 1). 

Un periodo de gracia, según el Diario Gestión (2017), es un plazo que 

conceden las entidades financieras para pagar la deuda de un préstamo. Se 

clasifican en dos tipos, la primera se pagan comisiones en el periodo de gracia, y 

el cronograma se mantiene como lo acordado y la segunda se caracteriza porque 

dentro del periodo de gracia no se paga, sin embargo, esta comisión se capitaliza 

y se aplica en el cronograma (pp. 3-5). 

La capacidad de pago, según el Diario Gestión (2021) es la posibilidad que 

tiene la entidad para cancelar sus deudas a corto plazo mediante su activo 
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corriente, en otras palabras, la disposición monetaria para cubrir sus deudas y 

gastos (pp. 2). 

Con respecto a costos fijos, el Diario Gestión (2019) lo define como aquellos 

que la empresa deberá pagar independiente del volumen a producir, en otras 

palabras, no cambian (pp. 2). 

Mientras que, a su vez, el Diario Gestión (2019) también menciona que los 

costos variables en contraste al párrafo anterior, son inconstantes, como, el coste 

de la mercadería o materia prima (pp. 3). 

Para Clarke (2018, citado en Gómez Díaz y González García, 2015) cuando 

se habla de la venta se refiere a las actividades realizadas por la empresa, ya sea 

un producto o servicio, que satisfagan las necesidades del cliente, generando 

ingresos para la empresa. 

Loork et al. (2020, citado en contreras 2018), manifiestan que los gastos 

administrativos son aquellos producidos por las operaciones de la empresa, sin 

tomar en consideración los proyectos que se puedan generar en ésta, ni tampoco 

los gastos que se produzcan en los proyectos (p. 7). 

Vega (2019 citado en Rivadeneira 2017), Los gastos de venta están 

conformados en su mayoría por las erogaciones, depreciaciones, amortizaciones y 

aplicaciones relacionadas la producción, almacenamiento y despacho del bien que 

se está vendiendo, estos gastos se dividen en gastos fijos y variables (p. 8). 

García y Gonzales (2022 citado en García 2016), exponen que los gastos 

financieros son aquellos obtenidos por las operaciones inusuales favoreciendo la 

financiación y apalancamiento societario. Estos gastos son emitidos por las 

organizaciones financieras hacia las empresas usualmente por préstamos o 

créditos recibidos (p. 26). 

  



9 
 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Según el propósito, es aplicada. Esteban (2018) Se denomina aplicadas 

porque en base a teorías existentes proporcionadas busca solucionar problemas 

concretos formulando una hipótesis, generando conocimiento que puede ser 

aprovechado en la vida productiva de la sociedad (p. 3). 

El enfoque de la investigación es cuantitativo. Según Alan y Cortez (2018) 

Las técnicas de investigación cuantitativa (encuesta) mide, clasifica las variables y 

buscan generalizaciones de los resultados de esas pequeñas muestras, dentro de 

un margen de confianzas y error establecido. (p. 74). 

Es de diseño no experimental, según Alvares (2020), se realizará un análisis 

acerca de una manifestación en su entorno natural sin la intervención por parte del 

investigador (p.4) y de corte transversal o transeccional. 

El método es hipotético deductivo. Ya que en base a las teorías, conceptos 

y procesos se deducen premisas que generarán una conclusión. 

El nivel de investigación explicativo causal 

3.2. Variables y operacionalización 

a) Definición Conceptual  

Variable independiente: Políticas de crédito y cobranza - Cualitativa 

Variable dependiente: Utilidad - Cualitativa 

La definición conceptual de las variables se encuentra disponibles en el anexo 

N° 3. 

b) Definición operacional 

Las políticas de créditos y cobranzas, comprende de las medidas y normas 

que promueven la eficiencia en las operaciones del área, eleva el rendimiento al 

máximo, asegura la protección de los activos y el cobro de las cuentas. 

La utilidad, es el resultado de una actividad empresarial generado en un 

periodo, este puede ser ganancia (positivo), como también reflejar una pérdida 

(negativo) 
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c) Indicadores 

Según Cárdenas (2018), un indicador es una unidad medible y observable. 

Tienen como objeto, extraer resultados de forma numérica y no numérica 

dependiendo si la investigación es cuantitativa o cualitativa (p. 15). 

d) Escala de medición 

Espinoza (2020), las escalas de medición brindan información sobre las 

diferentes categorizaciones de las variables ya sean discretas o continuas (p. 179). 

Para esta investigación se utilizará la escala ordinal. Hamed (2019) explica 

que “Respondent indicates degree of agreement and disagreement with a variety of 

statements about some attitude, object, person or event” (p.3). 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Robles (2019) define a la población como el conjunto total de elementos de 

beneficio a estudiar para la validación de una investigación. 

Para Gonzales et. Al. (2021), los criterios de inclusión, son las características 

que diferencian a los objetos de estudio, mientras que los criterios de exclusión, a 

diferencia del primero, son las cualidades que posee el objeto de estudio que 

perjudican o no se deben considerar en la investigación, aun cumpliendo con las 

condiciones requeridas (p.342). En este caso, se determinó a todas las empresas 

ubicadas dentro del distrito de los olivos, que sean grifos, es decir, que tengan 

actividad principal la venta al por menor de combustibles. 

TABLA 1: POBLACIÓN 

ESTACIONES DE SERVICIO EN EL DISTRITO DE LOS OLIVOS 

RUC RAZÓN SOCIAL CANTIDAD 
(PERSONAS) 

10067550230 ADA PEREGRINA GALVEZ TRONCOS 1 

20513567139 ALTAVIDDA GAS SAC 1 

20376587828 B&L DISTRIBUIDORES PANAMERICANOS E.I.R.L 1 

20524388376 C & E GRIFOS S.A.C. 1 

20604925127 
CEGAR MECANICA AUTOMOTRIZ - 
LUBRICENTRO S.A.C. 

1 

20451607180 
COMERCIALIZADORA Y SERVICIOS DON 
MARCOS S.A.C 

1 

20515999770 CORPORACION CAMAJEA S.A.C. 1 

20601697531 
CORPORACION HA SOCIEDAD ANONIMA 
CERRADA 

1 
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20545488346 EL CHINO J.A.D. S.A.C 1 

20523049381 ELECTRO MECANICA MAVIL S.A.C 1 

20547142625 EM TRANSPORTES S.A.C. 1 

20111641022 
EMPRESA DE TRANSPORTES E 
IMPORTACIONES Y SERVICIOS S.A. 

1 

20134092263 EMPRESA GRUPO QUINTO S.A. 1 

20602165567 ESTACION DE SERVICIOS ARQUINIGO S.A.C. 1 

20522630935 ESTACIÓN DE SERVICIOS H&A S.A.C. 1 

20566060681 ESTACION DE SERVICIOS METRO S.A.C. 1 

20525150683 ESTACION DE SERVICIOS OTOÑO S.A.C. 1 

20515068393 ESTACION DE SERVICIOS VICKY CAR'S SAC 1 

20600788389 ESTACIONES ARGUELLES S.A.C. 1 

20557032216 FULL PETRO S.A.C. 1 

20602603815 G3A GRIFOS S.A.C. 1 

20549745076 GASOCENTRO SANTA ANA S.A.C 1 

20172149007 GRIFO F.J. SERVICE S.R.L. 1 

20505234627 GRIFOS ESPINOZA S.A. 1 

20524280419 GRUPO ALMONACID S.A.C 1 

20569238618 GRUPO H SAN JUAN S.A.C. 1 

20601595312 HOME DIESEL MACHI S.A.C. 1 

20517855252 INVERSIONES DUVAL 1 

20520961543 INVERSIONES EL PIBE S.A.C. 1 

20507704515 INVERSIONES MARSUL E.I.R.L. 1 

20521111888 
INVERSIONES Y REPRESENTACIONES EGAR 
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA - IREGAR S.A.C. 

1 

20494602289 JUAN CARLOS RAMOS MIÑANO E.I.R.L. 1 

20525165877 
KAMAGI CORPORACION DE SERVICIOS 
GENERALES S.A.C. 

1 

20600946723 MULTISERVICIOS ECO OIL E.I.R.L. 1 

20501420949 MULTISERVICIOS SANTA URSULA S.A.C. 1 

20177064972 PETROCENTRO UNIVERSITARIO S.A.C. 1 

20372554089 REPRESENTACIONES SANFLOR SRLTDA 1 

20300433830 SANFLOR FARMIN S.A.C. 1 

20514304689 SERVICENTRO FENIX S.A. 1 

20515746219 SIHUAS SERVICIOS GENERALES SAC 1 

20511995028 TERPEL PERU S.A.C. 1 

20531087098 TRANSPCOM MAX EIRL 1 

20100181704 TRANSPORTES LAS VEGAS SA 1 

    43 

Fuente: https://www.sunat.gob.pe/sol.html - Consulta Ruc - Elaboración Propia 

 

Hernández y Carpio (2019) explican que una muestra es un grupo de estudio 

dentro de la población. Esta se utiliza cuando la población es infinita. (p.76). 
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 Otzen y Materola (2017), mencionan que el muestreo es un instrumento de 

investigación, este se divide en dos: probabilística y no probabilística, este último 

no es tan certero o poco confiable, ya que el sujeto de estudio no representa a la 

población blanco. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Para Casas, Repullo y Donado (2003), La técnica de encuesta facilita la 

recolección de los datos específicos a estudiar de forma eficaz, es por ello que es 

utilizada por muchos investigadores (p. 521) Con lo anterior mencionado, se 

seleccionó a la encuesta como la técnica acorde al tema. 

Un instrumento, es el medio por el que se va a obtener la información 

necesaria por parte del objeto de estudio. Dentro de la variedad de instrumentos, el 

más usado es la entrevista, ya que la interacción permite recopilar datos específicos 

y necesarios para la investigación. En este caso, el instrumento de uso fue el 

cuestionario, puesto que permite obtener respuestas rápidas y determinadas. 

3.5. Procedimientos 

Se procedió a recopilar información de la biblioteca virtual de la Universidad 

César Vallejo y su repositorio, también de diversos centros de estudios, obteniendo 

fuentes confiables tales como tesis para los antecedentes, revistas y artículos 

científicos, siendo este último el más complejo de encontrar, ya que no había 

variedad de actualizaciones dentro del rango especificado por la universidad. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se diseñó una encuesta con veinte preguntas, para recopilar la información 

de los grifos en el distrito de Los Olivos. El resultado fue medido con la escala de 

Likert. Para complementar, se usó el software SPSS para procesar los datos 

obtenidos. 

3.7. Aspectos éticos 

La investigación se realizó bajo los valores de la transparencia y honestidad, 

además, se les incentiva a las entidades a realizar una autoevaluación y llevar a 

cabo una correcta política de financiaciones y recaudos de acuerdo a sus 

necesidades. Adicionalmente, se ha trabajado se las normas APA y así asegurar 

un correcto citado para conservar la honestidad del informe presentado. Se empleó 
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el valor de la justicia manteniendo la ecuanimidad de la investigación y alcanzar a 

todas las personas y empresas la información brindando conocimiento e 

impulsando a que éstas mejoren mediante su correcta aplicación. 
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IV. RESULTADOS 

Prueba de normalidad 

La regla indica que si sig. p < 0.05, se deshecha la Hipótesis nula; mientras que la 

regla de correspondencia fue N < 50, se aplicó Shapiro-Wilk. 

Tabla 2 Prueba de normalidad 

 
 POLÍTICAS_DE_CRÉDIT

OS_Y_COBRANZAS 

(Agrupada) 

Shapiro-Wilk 
 

Estadístico gl Sig. 

utilidad (Agrupada) CASI NUNCA    

ALGUNAS VECES ,453 7 ,000 

CASI SIEMPRE ,590 25 ,000 

SIEMPRE ,617 9 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Encuesta a trabajadores - Elaboración Propia 

Según lo expuesto en la tabla 8, los resultados del Sig es de 0.000, por lo 

que se descarta la hipótesis nula, así también, se aplicó la prueba de normalidad 

Shapiro-Wilk en vista de que los encuestados suman un total de 43. 
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4.1. Frecuencias 

Variable independiente Políticas de créditos y cobranzas 

Tabla 3: Variable política de créditos y cobranzas 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido CASI NUNCA 1 2,3 2,3 2,3 

ALGUNAS VECES 12 27,9 27,9 30,2 

CASI SIEMPRE 22 51,2 51,2 81,4 

SIEMPRE 8 18,6 18,6 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 1: Variable política de créditos y cobranzas (Agrupada) 

 

INTERPRETACION: 

En la tabla 3 y figura 1, el 2.3% indicaron que casi nunca de aplicar una 

política de créditos y cobranzas en las Estaciones de Servicio de Los Olivos 2022, 

mientras que el 51.2% apostaron por la tercera alternativa, es decir consideran que 

se deben de aplicar una política de créditos y cobranza en la mayoría de 

actividades. No obstante, el 27.9% manifiestan que solo en ciertas ocasiones se 

debe de implementar, mientras que el 18.6% solicitan que se implementen en todas 

las actividades de la entidad. 
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Variable dependiente Utilidades 

Tabla 4: utilidad 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido ALGUNAS VECES 1 2,3 2,3 2,3 

CASI SIEMPRE 15 34,9 34,9 37,2 

SIEMPRE 27 62,8 62,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 2: Utilidades (Agrupada) 

 

INTERPRETACION: 

La tabla 4 y figura 2, indican que el 2.3% afirman que algunas veces las 

utilidades puedan ser afectadas por la implementación de estas políticas, el 34.9% 

mencionaron que casi siempre, mientras que el 62.8% apostaron por la última 

alternativa, es decir consideran que las utilidades siempre se van a ver reflejadas 

en base a una correcta implementación de estas políticas. 
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Dimensión 1 Lineamientos técnicos 

Tabla 5 Lineamientos técnicos  

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido CASI NUNCA 1 2,3 2,3 2,3 

ALGUNAS VECES 10 23,3 23,3 25,6 

CASI SIEMPRE 29 67,4 67,4 93,0 

SIEMPRE 3 7,0 7,0 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

 
 

Figura 3: Lineamientos técnicos (Agrupada) 

 

INTERPRETACION: 

Los resultados de tabla 5 y figura 3, indica que, del total, el 2.3% 

mencionaron que no se debe de Lineamientos técnicos en las Estaciones de 

Servicio de Los Olivos 2022. Por el contrario, el 67.4% apostaron por la tercera 

alternativa, es decir consideran que se deben de implementar Lineamientos 

técnicos en la mayoría de actividades. No obstante, el 23.3 % manifiestan que solo 

en ciertas ocasiones se debe de aplicar, mientras que el 7% solicitan que se 

efectúen en todas las operaciones de la empresa. 
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Dimensión 2 Facilidades de pago 

Tabla 6 Facilidades de pago 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido NUNCA 9 20,9 20,9 20,9 

CASI NUNCA 12 27,9 27,9 48,8 

ALGUNAS VECES 13 30,2 30,2 79,1 

CASI SIEMPRE 7 16,3 16,3 95,3 

SIEMPRE 2 4,7 4,7 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 4: Facilidades de pago (Agrupada) 

 

INTERPRETACION: 

Los resultados de tabla 6 y figura 4, indican que el 4.7% aludieron que 

siempre se les brinda facilidades de pagos a sus clientes en las Estaciones de 

Servicio de Los Olivos 2022. Por el contrario, el 30.2% apostaron por la tercera 

alternativa, es decir se le brindan facilidades de pago a algunos clientes de 

confianza. No obstante, el 20.9% y el 27.9% marcaron la primera opción, es decir, 

no le dan facilidades a sus clientes para poder incentivar a que cumplan con el pago 

de sus créditos. 
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Dimensión 3 Costos: 

Tabla 7 Costos 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido CASI SIEMPRE 27 62,8 62,8 62,8 

SIEMPRE 16 37,2 37,2 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 5: Costos (Agrupada) 

 

 

INTERPRETACION: 

Los resultados de la tabla 7 y figura 5, indican que, de todas las empresas, 

el 62.8% mencionaron que casi siempre los costos son afectados, mientras que el 

37.2% apostaron por la penúltima alternativa, es decir consideran que las utilidades 

casi siempre se van a ver reflejadas en base a una correcta implementación de 

estas políticas sumándole otros factores. 
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Dimensión 4 Ingresos 

Tabla 8 Ingresos 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido CASI NUNCA 4 9,3 9,3 9,3 

ALGUNAS VECES 32 74,4 74,4 83,7 

CASI SIEMPRE 6 14,0 14,0 97,7 

SIEMPRE 1 2,3 2,3 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 6: Ingresos (Agrupada) 

 

INTERPRETACION: 

Los resultados de la tabla 8 y figura 6, el 74.4% mencionaron que algunas 

veces los ingresos son afectados, mientras que el 14% apostaron por la penúltima 

alternativa, es decir consideran que las utilidades casi siempre se van a ver 

reflejadas en base a una correcta implementación de estas políticas sumándole 

otros factores. Sin embargo, el 9.3% afirman que casi nunca existirán repercusiones 

en los ingresos, 2.3% manifestaron lo contrario. 

 

 

 



21 
 

Dimensión 5 Gastos 

Tabla 9 Gastos 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido ALGUNAS VECES 2 4,7 4,7 4,7 

CASI SIEMPRE 14 32,6 32,6 37,2 

SIEMPRE 27 62,8 62,8 100,0 

Total 43 100,0 100,0  

Figura 7: Gastos (Agrupada) 

 

 

INTERPRETACION: 

Los resultados de la tabla 9 y figura 7, indican que del 100 % de los 

encuestados, el 4.7% afirman que algunas veces los gastos van a variar debido a 

que se pueden identificar con precisión aquellos egresos innecesarios, 32.6% 

mencionaron que casi siempre, mientras que el 62.8% apostaron por la última 

alternativa, es decir consideran que los gastos siempre se van variar y a ser 

reflejadas en base a una correcta implementación de estas políticas. 
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1.1. Análisis de correlación Rho de Pearson 

Nivel de error Tipo I: 

El nivel de significancia será  ∝ = 0.05 y por proporción el nivel de confianza es 

del 95% 

Regla de decisión 

Rechazar Ho si   sig < α  

Aceptar    Ho si   sig > α 

1.1.1. Hipótesis general: 

Ha: Las Políticas de Créditos y Cobranzas repercuten en la utilidad en las 

Estaciones De Servicios De Los Olivos, 2022. 

H0: Las Políticas de Créditos y Cobranzas no repercuten en la utilidad en las 

Estaciones De Servicios De Los Olivos, 2022. 

1.2. correlación Rho de Pearson 

Este análisis arroja que las dimensiones: políticas de créditos y cobranzas y su 

repercusión en la utilidad se relacionan r = 0,512, en los parámetros aceptables por 

lo que las variables presentan una relación moderada, y determina el sustento 

estadístico. 

Tabla 10 políticas de créditos y cobranzas en la utilidad 

 
POLÍTICAS_DE_CRÉDITOS_

Y_COBRANZAS (Agrupada) 

utilidad 

(Agrupada) 

POLÍTICAS_DE_CRÉDI

TOS_Y_COBRANZAS 

(Agrupada) 

Correlación de Pearson 1 ,512** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 43 43 

utilidad (Agrupada) Correlación de Pearson ,512** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 43 43 
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**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Así también, la sig. = 0.000 > ∝ =0.05 hallada nos dice que si hay relación en las 

variables estudiadas, coincidiendo con la hipótesis planteada inicialmente. Por lo 

que se acepta la hipótesis Ha. 

1.4 Conclusión: 

las Políticas de Créditos y Cobranzas repercuten en la utilidad en las Estaciones de 

Servicios de los Olivos, 2022. 

2.1.  Análisis de correlación Rho de Pearson 

2.1.1. Hipótesis específica: 

Ha: Las políticas de créditos y cobranzas repercuten en el costo de las 

Estaciones De Servicios De Los Olivos, 2022. 

H0: Las políticas de créditos y cobranzas no repercuten en el costo de las 

Estaciones De Servicios De Los Olivos, 2022.  

2.2. correlación Rho de Pearson 

Este análisis arroja que las dimensiones: políticas de créditos y cobranzas y su 

repercusión en los costos se relacionan con r = 0,540, ya que el resultado se halla 

en el rango estipulado por lo que el nexo entre las variables es positiva moderada. 

Tabla 11 políticas de créditos y cobranzas en los costos 

 

POLÍTICAS_DE_CRÉD

ITOS_Y_COBRANZAS 

(Agrupada) 

Costos 

(Agrupad

a) 

POLÍTICAS_DE_CRÉDITOS

_Y_COBRANZAS 

(Agrupada) 

Correlación de Pearson 1 ,540** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 43 43 

Costos (Agrupada) Correlación de Pearson ,540** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 43 43 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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La sig. = 0.000> ∝ = 0.05 hallada nos dice que las variables se relacionan, esto nos 

dice que el resultado coincide con la hipótesis planteada inicialmente. Por lo que se 

acepta la hipótesis  H௔ . 

2.3. Conclusión: 

las políticas de créditos y cobranzas repercuten en el costo de las Estaciones de 

Servicios de los Olivos, 2022. 

3.1. Análisis de correlación Rho de Pearson 

3.1.1. Hipótesis específica: 

Ha: las políticas de créditos y cobranzas repercuten en el ingreso de las 

Estaciones De Servicios De Los Olivos, 2022. 

H0: las políticas de créditos y cobranzas no repercuten en el ingreso de las 

Estaciones De Servicios De Los Olivos, 2022.  

3.2. correlación Rho de Pearson 

Este análisis arroja que las dimensiones: políticas de créditos y cobranzas y su 

repercusión en los ingresos se relacionan con r = 0.538, ya que el resultado se halla 

en el rango estipulado por lo que el nexo entre las variables es positiva moderada. 

Tabla 12 políticas de créditos y cobranzas en los ingresos 

 

POLÍTICAS_DE

_CRÉDITOS_Y

_COBRANZAS 

(Agrupada) 

Ingresos 

(Agrupada) 

POLÍTICAS_DE_CRÉDITOS

_Y_COBRANZAS 

(Agrupada) 

Correlación de Pearson 1 ,538** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 43 43 

Ingresos (Agrupada) Correlación de Pearson ,538** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 43 43 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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La sig. = 0.000> ∝ = 0.05; hallada refleja que las variables se relacionan, esto nos 

dice que el resultado coincide con la hipótesis planteada inicialmente. Por lo que se 

acepta la hipótesis  H௔ . 

3.3. Conclusión: 

Las políticas de créditos y cobranzas repercuten en el ingreso de las Estaciones De 

Servicios De Los Olivos, 2022. 

4.1. Análisis de correlación Rho de Pearson 

4.1.1. Hipótesis específica: 

Ha: Las políticas de créditos y cobranzas repercuten en los gastos de las 

Estaciones de Servicios de los Olivos, 2022. 

 H0: Las políticas de créditos y cobranzas no repercuten en los gastos de las 

Estaciones de Servicios de los Olivos, 2022. 

4.2. correlación Rho de Pearson 

Este análisis arroja que las dimensiones: políticas de créditos y cobranzas en los 

gastos se relacionan con r = 0,518, ya que el resultado se halla en el rango 

estipulado por lo que el nexo entre las variables es positiva moderada. 

Tabla 13 políticas de créditos y cobranzas en los gastos 

 

POLÍTICAS_DE_CRÉDI

TOS_Y_COBRANZAS 

(Agrupada) 

gastos 

(Agrupa

da) 

POLÍTICAS_DE_CRÉDITOS

_Y_COBRANZAS 

(Agrupada) 

Correlación de Pearson 1 ,518** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 43 43 

gastos (Agrupada) Correlación de Pearson ,518** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 43 43 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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La sig. = 0.000 > ∝ = 0.05; hallada nos dice que las variables se relacionan, esto 

nos dice que el resultado coincide con la hipótesis planteada inicialmente. Por lo 

que se acepta la hipótesis  H௔ . 

4.3. Conclusión: 

las políticas de créditos y cobranzas repercuten en los gastos de las Estaciones De 

Servicios De Los Olivos, 2022. 
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V. DISCUSIÓN 

Durante el desarrollo del presente trabajo de investigación se vislumbró la 

importancia de las variables estudiadas, poniendo en evidencia que, no teniendo 

estas políticas en esta área, afecta directamente a la utilidad. Es por ello que se 

analizaron utilizando cuestionarios para obtener y recolectar información de ambas 

variables, para correcto análisis. 

De la hipótesis general, podemos mencionar que en la tabla 3 se hace 

referencia de que para el 51% relativamente, deben implementarlas en la entidad. 

siendo así también que según las tablas 5 y 6, deben contener normas y facilidades 

de pagos que se adecuen a la empresa. Coincidiendo con lo que nos indica 

Morocho (2021) en su tesis que tiene como objetivo general determinar de qué 

manera mejorar la liquidez de la empresa estudiada por medio de las políticas, de 

forma que los clientes puedan cancelar sus deudas y no poner en riesgo la utilidad 

de la entidad. 

De la hipótesis especifica 1, en la tabla 7 el 62.8% considera que los costos 

de la entidad se van a ver afectados al no poder ser cubiertos por que los clientes 

no pagan a tiempo, a ello podemos mencionar lo que nos dice el Diario Gestión 

(2019) define a los costos fijos como aquellos que la empresa deberá pagar 

independiente del volumen a producir, en otras palabras, no cambian mientras que 

los costos variables, son inconstantes, como, el coste de la mercadería o materia 

prima (pp. 3). Coincidiendo con Culquicondor (2018) en su tesis. Concluyendo que 

la falta de un sistema de control interno perjudica en la recuperación de la cartera 

generando que la empresa opere bajo el desorden y desorganización. 

De la hipótesis especifica 2, en la tabla 8 para el 74.4% de las estaciones de 

servicio los ingresos van a variar dependiendo del comportamiento de la entidad de 

forma positiva o negativa. Esto concuerda con lo mencionado por Puente y Salinas 

(2020) que buscó comparar las cuentas incobrables y la gestión financiera. 

Concluyendo que afecta a la gestión financiera debido a que la empresa no registra 

las cuentas incobrables ni ingresos en el periodo correspondiente. 

De la hipótesis especifica 3, la tabla 9 refleja para el 62.8% la importancia 

que es tener una adecuada política que no ocasionen gastos que son innecesarios 
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y así mismo afecten a las ventas de la empresa. Mencionando lo que nos dice Ruíz 

(2018) en su tesis que narra los problemas del área de créditos y como afecta la 

falta de pagos de los clientes. En donde menciona también que, ya que aumenta la 

morosidad por la falta de evaluación al cliente, otorgando créditos a empresas que 

no cancelan las facturas pendientes y se encuentran en la central de riesgo. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. En conclusión, las políticas de créditos y cobranzas sí repercuten en la 

utilidad de las estaciones de servicio del distrito de Los Olivos, según los 

resultados obtenidos nos demuestra cómo las políticas son importantes para 

esta área, ya que permite mantener un manejo de las cuentas y aquellos 

egresos que disminuyen la utilidad.  

2. Las políticas de créditos y cobranzas repercuten en el costo de las 

estaciones de servicio del distrito de Los Olivos, ya que, al no recuperar sus 

cuentas por cobrar, genera un impacto negativo en el efectivo, porque gran 

porcentaje de éste sirve para cubrir los costos generados por la operatividad 

de la empresa, tales como la compra de mercadería, pago de planilla, 

impuesto, entre otros. 

3. Se evidenció que las políticas de créditos y cobranzas repercuten en los 

ingresos, en vista de que las ventas al crédito representan un porcentaje 

significativo en las estaciones de servicio, es por ello que necesitan 

mantener y captar más clientes. Sin embargo, caen en el error de que por 

generar más ingresos otorgan estos beneficios a clientes problemáticos que 

no han sido evaluados correctamente, generando el impacto contrario a lo 

que buscaban, ya que no cancelan sus deudas. 

4. Así también, las políticas de créditos y cobranzas repercuten en los gastos 

en las estaciones de servicio, ello se genera, según los resultados, porque 

al no tener un control en esta área, no se manejan las evaluaciones 

correspondientes en los créditos, a su vez no recuperan sus cuentas por 

cobrar, generando gastos innecesarios que afectan negativamente a la 

economía de la empresa. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Según la investigación realizada, se realizan las siguientes recomendaciones: 

1. Se recomienda al gerente general realizar una evaluación a la empresa para 

poder implementar una política acorde a su realidad, en el caso que ya 

tengan una, verificar en que está fallando y con respecto a ello realizar las 

correcciones correspondientes para asegurar su efectividad a futuro. 

2. Se recomienda al gerente general poner en funcionamiento un sistema de 

cobranzas por cliente, para que el personal encargado pueda analizar el 

historial de cada uno, sus cuentas pendientes, el cumplimiento de pagos, 

fortaleciendo un mejor control de los créditos otorgados. 

3. Así también, se propone al gerente general establecer protocolos que 

aseguren la recuperación del efectivo en aquellos clientes problemas, a fin 

de poder evitar la pérdida total de las cuentas pendientes de cobro y la 

empresa pueda cubrir sus costos y cumplir con sus obligaciones. 

4. Finalmente, se recomienda al gerente general debe integrar al personal para 

un mejor manejo acerca de los créditos y cobranzas, por eso es necesario 

tener un personal profesional en esta área. Se debe preparar y acondicionar 

a los trabajadores para un mejor desenvolvimiento en esta área, la empresa 

podría brindarles seminarios o cursos acerca del tema para su aplicación en 

beneficio de la empresa. 
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

 

  

Políticas de Créditos y Cobranzas y su repercusión en la Utilidad en las Estaciones de Servicios, Los Olivos, 
2022 

PROBLEMAS OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLES INDICADORES METODOLOGÍA 

GENERAL GENERAL GENERAL 

Políticas 
de créditos 

y 
cobranzas 

 Normas 
 Manual de 

procedimientos 
 reglamentos 
 Reprogramación 

de deudas 
 Periodo de 

gracia 
 Descuento 
 Evaluación al 

cliente 
 Capacidad de 

pago 

Diseño: 
No 

experimental 

¿De qué manera 
las políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en la 
Utilidad en las 
Estaciones de 
Servicio de Los 
Olivos, 2022? 

Determinar de qué 
manera las 
políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en la 
Utilidad en las 
Estaciones de 
Servicio de Los 
Olivos, 2022 

las políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en 
la Utilidad en 
las Estaciones 
De Servicio de 
Los Olivos, 
2022 

ESPECÍFICO ESPECÍFICO ESPECÍFICO 

¿De qué manera 
las políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en el 
costo de las 
Estaciones de 
Servicio de Los 
Olivos, 2022? 

Determinar de qué 
manera las 
políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en el 
costo de las 
Estaciones de 
Servicio de Los 
Olivos, 2022 

las políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en 
el costo de las 
Estaciones de 
Servicio de 
Los Olivos, 
2022 

¿De qué manera 
las políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en los 
ingresos de las 
Estaciones de 
Servicio de Los 
Olivos, 2022? 

Determinar de qué 
manera las 
políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en los 
ingresos de las 
Estaciones de 
Servicio De Los 
Olivos, 2022 

las políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en 
los ingresos 
de las 
Estaciones De 
Servicio de 
Los Olivos, 
2022 

 
 
 

Utilidad 

 Costos fijos 
 Costos variables 
 Ventas 
 Gastos 

administrativos 
 Gastos 

financieros 
 Gastos de 

ventas 

¿De qué manera 
las políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en los 
gastos de las 
Estaciones de 
Servicio de Los 
Olivos, 2022? 

Determinar de qué 
manera las 
políticas de 
Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en los 
gastos de las 
Estaciones de 
Servicio de Los 
Olivos, 2022 

Las políticas 
de Créditos y 
Cobranzas 
repercuten en 
los gastos de 
las Estaciones 
de Servicio de 
Los Olivos, 
2022 
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ANEXO 2: CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

 

Políticas de Créditos y Cobranzas y su repercusión en la Utilidad en las Estaciones de Servicios, Los 
Olivos, 2022 

VARIABLE DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL   DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES 

Políticas de 
créditos y 
cobranzas 

Las políticas de crédito son 
los lineamientos técnicos 
de los que dispone el 
gerente financiero de una 
empresa, con la finalidad de 
otorgar facilidades de pago 
a un determinado cliente. 
Dicha política implica la 
determinación de la 
selección de crédito, las 
normas de crédito y las 
condiciones de crédito. 
Conexión ESAN (2016) 
La política de crédito y 
cobranza es flexible y 
variable según las 
necesidades de la empresa 
y del cliente, son un factor 
crucial para mantener un 
flujo de efectivo sano para 
las operaciones de la 
empresa ya que permite 
evaluar el crédito en forma 
objetiva y evitar la cartera 
vencida. (Pérez y Tinoco 
2017, p. 5) 

Las políticas de 
créditos y cobranzas, 
comprende de las 
medidas y normas 
que promueven la 
eficiencia en las 
operaciones del 
área, eleva el 
rendimiento al 
máximo, asegura la 
protección de los 
activos y la 
recuperación de las 
cuentas por cobrar. 

Lineamientos 
técnicos 

Normas 
Manual de 
procedimientos 
Reglamentos 

Facilidades de 
pago 

Reprogramación 
de deudas 
Periodo de 
gracia 
Descuento 
Evaluación al 
cliente 
Capacidad de 
pago 

Utilidad Es la diferencia que hay 
entre el precio de venta y 
todos los costos fijos y 
variables que participan en 
el proceso de 
comercialización y en el 
mantenimiento de la 
compañía. Coleman (2016) 
La capacidad que tiene una 
empresa para generar 
utilidades, tal y como se 
dijo anteriormente, tiene 
mucho que ver con la 
eficiencia en sus 
operaciones, es decir 
vincula los resultados con 
los recursos disponibles. La 
utilidad de la empresa se 
mide en tres momentos: 
utilidad bruta, utilidad 
operacional y utilidad neta 
(Andrés, 2017) 

La utilidad, es el 
resultado de una 
actividad 
empresarial 
generado en un 
periodo, este puede 
ser ganancia 
(positivo), como 
también reflejar una 
perdida (negativo) 

costos Costos fijos 
Costos variables 

ingreso ventas 

gastos Gastos 
administrativos 
Gastos 
financieros 
Gastos de 
ventas 
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ANEXO 3: ENCUESTA 
POLÍTICAS DE CRÉDITOS Y COBRANZAS Y SU REPERCUSIÓN EN LA UTILIDAD EN 

LAS ESTACIONES DE SERVICIOS, LOS OLIVOS, 2022 
Generalidades: 

La presente encuesta es anónima y confidencial, con fines netamente académicos. 
Marque con una (X) la alternativa que mejor refleje su opinión de manera objetiva a las 
siguientes interrogantes: 
(1) Nunca (2) Casi Nunca (3) A veces (4) Casi Siempre (5) Siempre 

Componentes y Preguntas: Nunca 
Casi 

Nunca 
Algunas 
Veces 

Casi 
Siempre 

Siempre 

1. La estación de servicio tiene políticas crediticias y 
de cobranzas para mejorar la gestión en esta área 

          

2. Se realiza un análisis periódicamente de las 
normas de créditos y cobranzas para reducir el 
riesgo crediticio 

          

3. Su empresa tiene como reglamento realizar un 
análisis de las cuentas por cobrar para exigir el 
cumplimiento del pago 

     

4. Se verifica que el monto del crédito que solicita el 
cliente vaya de acuerdo a sus ingresos   

          

5. Se realiza un seguimiento de los créditos 
otorgados a los clientes de acuerdo a la 
capacidad de pago 

     

6. Las ventas han disminuido por una inadecuada 
aplicación de políticas de créditos y cobranzas 

          

7. Se realiza una evaluación al cliente antes de 
otorgarle un crédito 

          

8. Su empresa realiza una reprogramación de las 
deudas cuando los clientes no cancelan en el 
tiempo acordado 

          

9. Su empresa brinda facilidades como descuentos 
cuando los clientes cancelan por pronto pago 

     

10. Su empresa brinda facilidades como periodo de 
gracia cuando los clientes cancelan por pronto 
pago  

     

11. Los plazos de cobranzas otorgados por su 
empresa permiten que ésta pueda afrontar sus 
gastos de ventas 

          

12. El total de ingresos que genera su empresa son 
suficientes para cubrir sus costos  

          

13. El total de ingresos que genera su empresa son 
suficientes para cubrir sus gastos 

          

14. Las políticas de crédito y cobranza permiten 
detectar y eliminar gastos innecesarios para las 
entidades 
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15. Los costos fijos de su empresa se han visto 
afectados por un mal manejo de las cuentas por 
cobrar 

     

16. Los costos variables de su empresa se han visto 
afectados por un mal manejo de las cuentas por 
cobrar 

     

17. El adecuado manejo en el área de créditos y 
cobranzas permite disminuir los gastos 
administrativos de su empresa 

          

18. Los gastos financieros de su estación de servicio 
son apropiados y van de acuerdo a los préstamos 
recibidos 

          

19. Su empresa capacita al personal para una 
correcta aplicación de los reglamentos de créditos 
y cobranzas  

          

20. Las empresas deben utilizar un manual de 
procedimiento para mejorar su situación 
financiera  
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ANEXO 4: VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 1 
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ANEXO 5: VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 2 
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ANEXO 6: VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 3 
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ANEXO 7: PRUEBA DE CONFIABILIDAD 

 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 

Casos Válido 10 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 10 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,690 20 

 
 

Estadísticas de elemento 

 Media 

Desv. 

Desviación N 

VAR00001 1,8000 ,63246 10 

VAR00002 3,1000 ,87560 10 

VAR00003 2,0000 ,66667 10 

VAR00004 1,7000 ,48305 10 

VAR00005 1,9000 ,73786 10 

VAR00006 3,0000 ,66667 10 

VAR00007 2,2000 ,63246 10 

VAR00008 1,2000 ,42164 10 

VAR00009 1,6000 ,51640 10 

VAR00010 1,3000 ,48305 10 

VAR00011 2,7000 ,48305 10 

VAR00012 2,7000 ,48305 10 

VAR00013 3,0000 ,81650 10 

VAR00014 3,5000 ,52705 10 

VAR00015 3,1000 ,56765 10 

VAR00016 3,0000 ,66667 10 

VAR00017 3,5000 ,52705 10 

VAR00018 3,1000 ,73786 10 

VAR00019 1,9000 ,73786 10 

VAR00020 4,3000 ,67495 10 
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