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Resumen 

El presente trabajo de investigación titulada “Control de las cuentas por cobrar, en 

empresas electrodomésticos, distrito de San Juan de Lurigancho, 2020”, tiene por 

objetivo analizar el control de las cuentas por cobrar. La investigación es 

descriptiva, de diseño no experimental; la población de esteestudio estuvo 

compuesta por 15 empresas que se encuentran ubicadas en el distrito de SJL. La 

muestra del estudio fue censal a la cual se le aplico como instrumento un 

cuestionario elaborado específicamente para este fin. Los resultados demuestran 

que el 60% de los encuestados consideran que el proceso de Control de cuentas 

por cobrar se realiza de forma eficiente, el 33.33% consideraque se realiza de forma 

Regular y el 6.67% que se realiza de forma Deficiente, porlo que se concluye de 

que el actual proceso de Cuenta por cobrar es percibido como funcional por la 

mayoría de trabajadores, pero que sin embargo requiere una mejora de las 

actividades concernientes en un 40%. 

Palabras clave: Control de cuentas por cobrar, políticas de crédito, condiciones 

de crédito y procedimiento de cobranza 
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Abstract 

The present research work entitled "Control of accounts receivable, in electrical 

appliance companies, district of San Juan de Lurigancho, 2020", aims to analyze 

the control of accounts receivable in electrical appliance companies. The researchis 

descriptive, of non-experimental design; The population of this study consisted of 

15 companies that are located in the SJL district. The study sample was a census to 

which a questionnaire developedspecifically for this purpose was applied as an 

instrument. The results show that 60% of those surveyed consider that the 

Accounts Receivable Control process is carried out efficiently, 33.33% consider 

that it is carried out regularly and 6.67% thatit is carried out in a deficient way, 

therefore It is concluded that the current Accountsreceivable process is perceived 

as functional by the majority of workers, but that it nevertheless requires an 

improvement of the activities concerned by 40%. 

Keywords: Control of accounts receivable, credit policies, credit conditions and 

collection procedure. 
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I. INTRODUCCIÓN

El campo empresarial viene experimentando un accionar competitivo, es por 

ello que muchas de las organizaciones emprenden grandes búsquedas de 

herramientas que les permita impulsar la optimización de sus procesos, esto es 

posible mejorando la operatividad y su ubicación en el mercado (Mladineo y 

Susak, 2016); todo este interés se debe a los distintos escenarios en que la 

empresa se ve incorporada como producto de eventualidades de tipo político, 

sanitario, climático entre otros; con la intensión de mantenerse a flote, asegurar 

su continuidad y satisfacer al cliente. 

Entre las acciones que figuran a manera de estrategia, se encuentra las 

ventas al crédito, el cual resulta una forma de captación de clientes debido a la 

facilidad con que ponen la adquisición y el pago de los bienes y servicios, con lo 

que tambien se ve beneficiada la empresa a través del aumento del volumen de 

ventas (García y Pesantez, 2016). 

Asimismo, son diversos los factores que afectan un mal control de las 

cuentas por cobrar; tales como no contar políticas de cobranzas, la falta de personal 

entrenado para el seguimiento de la cartera de cliente, no contar con unservicio de 

post venta y no tener adecuado procedimiento de cobranza entre otros. Atradius 

(2018) señala que, en el caso de Brasil, sigue teniendo el porcentaje más 

elevado de cuentas por cobrar incobrables (60%); estas cuentasincobrables en 

América corresponden mayormente a compradores de serviciosempresariales y 

construcciones; estas cuentas han sido incobrables porque elcliente quebró o cerró 

su empresa. Según encuestas, los motivos fueron la incapacidad de ubicar al cliente, 

la falta de intentos de cobros y la antigüedad de 

las deudas. 

Por otro lado, las empresas peruanas no se encuentran exentas a esta 

problemática, ya que los clientes no pagan en los periodos establecidos y eso hace 

que el retraso de pago afecte a la entidad en sus pagos hacia terceros, ya que se 

priorizan los pagos al personal y proveedores; por ello,las organizaciones deben 

contar con estipulaciones y pautas que señalen las condiciones de crédito, de no 

existir estas, sería imposible determinar los plazos y vencimientos en las 

cobranzas. 
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En cuanto al ámbito local, las empresas de electrodomésticos se encuentran 

ubicadas en el distrito de San Juan de Lurigancho, son entidades que se dedican a 

la venta de TV, refrigeradora, lavadora, equipos de sonido, microondas, etcétera. 

Estas entidades en la actualidad presentan dificultad en las cuentas por cobrar 

debido a que los procesos o fases en las que se otorgan una línea de crédito no se 

realizan correctamente. 

Dentro de la organización se observa también la falta de capacitación al 

personal, también por un escaso seguimiento en cuanto a la cartera de cliente, lo 

cual genera un aumento en las cuentas incobrables, asimismo la información que 

se presentan carece de precisión ya que los reportes emitidos al área no son 

oportunos, lo que les obliga a muchas empresas a recurrir a un financiamiento 

externo para cubrir con las obligaciones frente a terceros por falta de efectivo. 

Por lo expuesto en la problemática, se plantea el problema de investigación 

siguiente: ¿En qué consiste el control de las cuentas por cobrar en las empresas 

de electrodomésticos del distrito de San Juan de Lurigancho, en el periodo 2020? 

Y sus problemas específicos: (a) ¿En qué consiste la política de crédito en 

el control de las cuentas por cobrar en las empresas de electrodomésticos distrito 

de San Juan de Lurigancho, en el periodo 2020? (b) ¿En qué consiste las 

condiciones de crédito en el control de las cuentas por cobrar en las empresas de 

electrodomésticos distrito de San Juan de Lurigancho, en el periodo 2020? (c) ¿En 

qué consiste el procedimiento de cobranza en el control de las cuentas por cobrar en 

las empresas de electrodomésticos distrito de San Juan de Lurigancho, en el 

periodo 2020? 

En el distrito de San Juan de Lurigancho, sector Próceres de la 

Independencia, se encuentran ubicadas 15 empresas pertenecientes al sector 

electrodoméstico, estas entidades se dedican a la comercialización de TV, 

refrigeradora, lavadora, equipos de sonido, microondas, entre otros. Las cuales 

presentan problemas en las cuentas por cobrar y tienen como causal principal el 

procesamiento de créditos otorgados. 

Se observa que en la organización no se procediendo de manera correcta y 

esto se debe a la falta de capacitación al personal, falta de supervisión al área; por 

ello es sustancial que las entidades en estos tiempos lleven un control interno del 

proceso, ya que permite que los procesos en sus faces sean eficientes; por tal 
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motivo, el análisis es necesario para diagnosticar lo que ocurre dentro de la 

empresa y con ello tomas medidas correctivas sobre lo que se encuentre 

inadecuado. 

Se estableció como objetivo general lo siguiente: Analizar el control de las 

cuentas por cobrar en las empresas de electrodomésticos del distrito de San Juan 

de Lurigancho, en el periodo 2020. 

Y objetivos específicos: (a) Analizar la política de crédito en el control de las 

cuentas por cobrar en empresas electrodomésticos distrito de San Juan de 

Lurigancho, en el periodo 2020. (b) Analizar las condiciones de crédito en el control de 

las cuentas por cobrar en empresas electrodomésticos distrito de San Juan de 

Lurigancho, en el periodo 2020. (c) Analizar el procedimiento de cobranza en el 

control de las cuentas por cobrar en empresas electrodomésticos distrito de San 

Juan de Lurigancho, en el periodo 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO

Los estudios consultados y que encuentran relacionados con la presente 

investigación, se presentan a manera de antecedentes, del que se resalta el a 

Carrera (2017), el cual analiza la gestión de cuentas por cobrar en la empresa 

Induplasma SA, a través del método COSO I, con la finalidad de que permita ubicar 

las debilidades del sistema de cobranza. El método utilizado fue descriptivo, la 

técnica utilizada fue la encuesta, la población estuvo compuesta por el personal. 

Concluyeron que en la empresa deben mejorar la ejecución del proceso de cobranza, 

a través de una clasificación de los clientes, los su gestión de cobro, que se base en 

una clasificación y c o d i f i c a c i ó n de los clientes. 

Tumbaco (2017) realizan un planeamiento de estrategias para el sistema de 

cobranzas en una empresa automotriz ecuatoriana, encontrando que la 

organización presenta un 90% de las ventas alcrédito y clientes que se demoran 

en pagar lo cual genera vencimientos de la cartera, por ello se requiere que se 

tomen mejores decisiones encaminadas a mitigar un riesgo. 

Como objetivo general tiene, ejecutar un plan estratégico para el proceso de 

cobro en la organización ecuatoriana. El tipo utilizado es descriptivo, la técnica de 

investigación es de recolección de datos y la población estuvo compuesta porel 

total de empleados de la entidad DISAN. Concluye que, en la entidad, no se viene 

analizando de manera eficiente al cliente de un crédito potencial, ya que esto es un 

problema y nole permite recuperar la cartera en los plazos establecidos. 

Loor (2015) analiza la gestión de cartera para el control financiero en una 

empresa comercial ecuatoriana,  con el objetivo principal de diseñar un sistema 

de control interno financiero que pueda optimice la gestión de cartera de la empresa. 

La técnica utilizada fue la encuesta, la población estuvo compuesta por el personal 

administrativo. Como conclusión la empresa nos dice que actualmente carece de un 

control interno y gestión de cartera y que el éxito dependerá únicamente de la 

decisión y voluntad de cambio. 

Monteagudo y Mozón (2016) analiza el control interno dentro de la gestión de 

cobranzas en una empresa peruana, con el objetivo de valorar su incurrencia. El tipo 

de investigación es descriptiva. La población estuvo compuesta por personal 

administrativo y financiero, la técnica que utilizaron fue encuesta. Como conclusión 

la organización no tiene un control eficaz de sus actividades, puesto que no le 

permite obtener cumplir de manera eficiente con los objetivos establecidos en 
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relación a las cobranzas, sobre esto se encontró que la percepción del 61% del 

personal señala que el personal se encuentra calificado. 

Jaramillo (2017) realiza un análisis de la eficiencia del control interno que 

presenta una empresa comercial, sobre el proceso de cobranzas para el año 

2017; tuvo como objetivo proponer un nuevo sistema de control interno para la 

empresa GCF Holdings SAC, con la finalidad de obtener una mayor eficiencia en 

sistema de cobranza. El tipo de investigación utilizada fue descriptiva, la en cu esta 

fue la técnica empleada y la población estuvo compuesta por los gerentes 

generales, el staff del contadorgeneral y las coordinadoras de ventas. 

Los resultados permitieron concluir que la empresa comercial como tal, no 

cuenta con un control interno adecuado en relación a su proceso de cobranza, asi 

mismo se encontró deficiencias en el control de pago, dentro de las observaciones 

efectuadas, la duplicidad en los pagos es un problema recurrente debido a que 

no existe una asignación de funciones en el área. 

Zúñiga (2018) determina el nivel de relación que existe entre la variable 

Control interno de las CC y la variable información financiera, teniendo como 

contexto a una empresa de transporte de carga para el año 2016. El método utilizado 

es descriptivo, en el que se aplicó una encuesta a una población de 57operarios 

de la empresa relacionada al control interno, la técnica que utilizaron fue la 

encuesta. Concluyeron que en la empresa es necesario establecer un control 

previo, simultaneo y posterior para que puedan tener una información correcta y 

esto pueda ayudar a la proyección y toma de desiciones más eficientes y 

acertadas. 

Sandoval (2018) analiza las cuentas por cobrar en una PYME limeña para 

el año 2017, centrándose en la observación de la operatividad de las cuentas por 

cobrar. El tipo de investigación utilizado fue descriptivo, la población estuvo 

conformada por 46 establecimientos, a quienes se les aplicó una encuesta como 

técnica de recolección de datos. Como conclusión de determinó que en la empresa 

las condiciones de crédito que se otorgan a los clientes, se realizan bajo un criterio 

de confianza unilateral y eso hace que carezcan de documentación legal para un 

crédito comercial, considerando esto como un riesgo de cobranza elevado. 

El término acuñado al control de las cuentas por cobrar, se refiere a 

acciones que consideran las entidades para que logren un mejor control sobre las 

operaciones que se realizan, evitando así riesgos en las organizaciones (Borjas et 
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ál., 2019); asimismo, ayuda a la organización a llevar una correcta administración 

de cartera (Solano, 2018); así como a disponer de los recursos propios para cubrir 

las necesidades frente aterceros; por ello, para tener un mejor control en las 

entidad ese debe establecerpolíticas, normas, y procesos que permitan un control 

eficiente para el cumplimiento de los objetivos (Flores y Naval, 2017; Ramos, 2020; 

Nolasco et ál., 2020; Flores Sánchez et ál., 2021). 

Para Zúñiga (2018), este tipo de control resulta ser una herramienta de 

gestión, que regula la operatividad haciéndola más eficiente; con lo anterior se 

asegura el patrimonio de la empresa, debido a que las cobranzas retornan la 

inversión inicialmente realizada y con esto se garantiza la continuidad de las 

operaciones. 

Según Carrera et ál. (2019), este tipo de control incluyen a todas aquellas 

acciones que debe considerar la gerencia para salvaguardar las actividades 

institucionales. Las política de créditos consiste en un conjunto de lineamientos 

que permiten determinar la concesión de un monto de crédito a un cliente, para ello 

la empresa debe desarrollar un método de análisis de crédito. Según Lozano 

(2018), las políticas de crédito deberían ser una normativa de ejecución 

diciplinada en toda entidad. Lozada (2018) y Chatnani (2018) explican sobre lo 

anterior, de que el establecimiento de normas en una entidad fija los lineamientos de 

los procesos, es decir que regirán el criterio frente a la toma de decisiones en el 

otorgamiento de los créditos. 

Evaluación de crédito otorgado, según Vázquez et ál. (2007), es un proceso 

que se sigue para otorgar una línea de crédito mediante el cual un especialista 

financiero recopila una base de datos respecto al cliente solicitante y de acuerdo 

al reglamento de créditos vigente que hay dentro de la organización, por ello una 

vez teniendo la información se procederá a evaluar si le corresponde o no el 

otorgamiento crédito solicitado. Según Escudero (2016), la evaluación de crédito es 

un proceso de análisis sobre la capacidad de rentabilidad que puede tener un cliente, 

con el que puede asegurar la devolución de los prestado más los intereses que le 

corresponden. 

El historial crediticio del cliente, según Quispe (2018), es el récord de pago 

que una persona ha tenido con una entidad, para ello se debe investigar si el 

solicitante tiene antecedente de crédito y saber la forma en cómo ha ido pagando. “El 

historial de crédito es importante para las entidades ya que muestra el récord yel 
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estado actual en que se encuentra, asimismo se podrá conocer cuál ha sido la 

forma que han seguido para pagar el crédito” (Erhardt, 2018, p.5). 

La evaluación de capacidad de pago, es una evaluación que se hace al 

solicitante de crédito con la finalidad de saber si puede solventar todos sus 

ingresos y gastos, asimismo este indicador nos va permite saber sus flujos de 

efectivo, los plazos de pagos, y su historial de crédito, es por ello que teniendo esa 

previa información se puede tomar una decisión en la aprobación o negación de 

una línea de crédito. Según Carrillo (2017), la evaluación de capacidad de pago es 

de criterio fundamental para determinar la probabilidad de incumplimiento en el 

pago del crédito. 

El límite de crédito otorgado, según Mirzaev (2018), es el saldo máximo que 

concede una entidad hacia un cliente al momento de aprobar un crédito. Por ello 

para otorgar un adecuado límite de crédito se debe clasificar a los clientes: clientes 

nuevos, clientes antiguos y clientes morosos. 

Las condiciones de crédito, según Saito y Sandeira (2010), van a estar 

establecidas en un contrato, en donde las pautas deben estar claras para ambas 

partes tanto para el que otorga el crédito y el solicitante, asimismo se le informara 

al cliente de qué forma se le está otorgando el crédito y cuáles serán los clausulas: 

el monto fijo a pagar, el plazo concedido, la tasa de interés y el descuento ya que 

estos van hacerlos documentos que van a respaldar la transacción. 

Del mismo modo, el personal del área de cobranzas, el personal de venta 

debe estar familiarizado con los términos de venta establecida en su organización, 

para poder explicar las condiciones de la transacción al momento de firmar el 

contrato ambas partes (Morales y Carhuancho, 2020 y Villavicencio et ál., 2022). 

Por su parte, Lores (2016) indica que el personal de ventas debe comunicar 

a los clientes acerca del importe, condiciones de venta, el impuesto, las rebajas y 

demás promociones de venta. Como conclusión se puede decir que los gestores 

de venta son aquellos que deben informar al consumidor una vez comprado el 

producto cuáles serán las modalidades de pago las mismas que estarán 

establecidas dentro del contrato. 

Sobre el periodo de crédito otorgado, Takon y Ugow (2013) mencionan que 

el periodo de crédito otorgado plazo va a variar dependiendo, por una parte, delas 

condiciones de crédito. Algunas entidades solo otorgan préstamos a corto, 

mediano plazo, entre 6 meses a 1 año, mientras que otros otorgan de2 años o 
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incluso 3 años. 

Nakamura y Toshiro (2012) explican que los plazos van a variar 

dependiendo de las posibilidades del pago del solicitante, por lo general, la 

diferencia más significativa se encuentra en los intereses que se va pagar. Sin 

embargo, el periodo también va a estar sujeto a la capacidad de pago del cliente, 

puesto que la organización considerará darle más o menos plazo dependiendo de 

la capacidad de pago que pueda disponer mensualmente para pagar el crédito 

(Igwebuike, 2018). 

El descuento por pronto pago, es una estrategia que se utilizan en las 

entidades hacia los clientes para que paguen en un periodo antes de la fecha de 

su vencimiento de la factura(Barreto, 2019); eso es un factor que conviene para 

ambas partes empresa cliente, la primera porque le permitirá recuperar su cartera de 

manera rápida y segura, así como reducir el monto de cuentas por cobrar, 

mientras que la segunda pagará menos con el descuento de pronto pago y 

también reducirá su deuda. Estos descuentos actúan como incentivos a la devolución 

anticipada que hace el cliente a la empresa que le otorga el crédito (Guevara, 2020). 

La condición de pago, según Jesús y Jorge (2016), son los términos de 

pago acordado entre un vendedor y un comprador, existen varios tipos de pago 

en el cual el cliente podrá acceder a la hora de abonar su deuda que tiene conla 

entidad. Por ejemplo, la transferencia: el consumidor da una disposición a una 

entidad bancaria de pagar el importe a su proveedor, la modalidad de cargo en 

cuenta (Elmezughi y Wakil, 2018; Jorge et ál., 2018 y Montesinos et ál., 2019). 

Zimon y Zimon (2019) indican que es aquella operación en donde la 

empresa a través de su   entidad bancaria registrada, le impone una cuota mensual 

a pagar, siendo favorable para el cliente, el pago en efectivo:se realiza en el acto 

por las ventas de un producto o servicio prestado. Asimismo, el pagaré es un título 

de crédito queuna persona natural o jurídica se compromete a pagar el importe en 

una fecha determinada (Ariany y Zapata, 2020). 

El procedimiento de cobranza, según Jordao (2015), son todas aquellas 

acciones que realiza la entidad, con el fin de lograr que los usuarios paguen sus 

deudas en su debidafecha, asimismo existen diferentes tipos de procedimientos 

de cobranza en las entidades, a medida que una deuda sea más antigua, la 

cobranza es másexigente. Los procedimientos básicos a seguir por parte de la 

empresa son:carta de cobranza, llamadas telefónicas, visitas personales, recurso 
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legal (Ortiz, 2020; Mantilla, 2020 y Sagbay, 2021). 

Las Llamadas telefónicas las realiza el jefe de crédito o persona encargada, 

esta llamada al usuario debe ser de forma amable, consultando el motivo del 

incumplimiento de pago, y llegar a un mutuo acuerdo y se le pueda dar un plazo 

de 10 días máximo dependiendo de las causas que el cliente presente 

(Abuhommous, 2017 y Pratap et ál., 2021). 

La notificación de la deuda Saito y Bandeira (2010) señalan que las 

notificaciones por escrito, son aquellas cartas que se realiza después de las 

llamadas, por consiguiente, se le enviará una carta donde este estipulado todas 

las condiciones del pago de su factura vencida, que esta será emitida por la 

Institución; Si hace caso omiso en la primera carta, se envía una segunda. 

Las visitas a los clientes, Mirzaev (2018) menciona que las visitas a los 

clientes, muchas de las entidades optan por esta técnica ya que es muyusual en 

el caso de los créditos, el envío de un trabajador y del abogado dela empresa, 

puede ser una etapa de cobro muy eficaz ya que el pago podríaefectuarse en el 

momento. 

Sobre el proceso judicial de la deuda, se tiene que el término judicialización 

hace referencia a laintervención de un juicio legal en donde la parte demandante 

exige el pago de la deuda, esta debe tener características necesarias como es el 

caso delimporte, ya que algunas veces el costo del juicio suele superar al de la 

deudamisma (Izar y Ynzunza, 2017). 
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III. METODOLOGÍA

Tipo y Diseño de Investigación 

Tipo de Investigación 

De acuerdo al clasificación y definición de Muñoz (2015), la presente 

investigación se tipifica como descriptiva; al respecto señala que, este tipo de 

estudios busca la valoración de las características de una variable, con lo que se 

espera entender su comportamiento o el fenómeno de ocurrencia. Por otra parte, 

la investigación como tal, establece propiedades particulares de las partes de un 

todo. 

Diseño de Investigación 

Se determinó que es de diseño no experimental, debido a que no se realiza 

manipulaciones. El diseño no experimental son estudios en los que no varían de 

forma intencional las variables. Puesto que, el investigador observa y recolecta la 

información sin necesidad ni intensión de alterar el orden natural del fenómeno, tales 

datos mediciones permiten la comprensión y conclusión final del estudio (Hernández 

et ál., 2014). 

Hernández et ál. (2014) clasifican a este estudio como de corte transversal 

recolecta datos en un solo momento, en un tiempo único; es por ello que la encuesta 

fue desarrollada en único momento, donde cada microempresario logró responder a 

las preguntas solicitadas. 

Variable y Operacionalización 

La investigación presenta una sola variable , la cual recibe el nombre de 

Control de las cuentas por cobrar, cuyas dimensiones y definiciones se describen 

en la matriz de operacionalización (Anexo 1). 

3.2 Población, Muestra, Muestreo y Unidad de Análisis 

Población 

La población se encuentra compuesta por el personal de las empresas 

electrodomésticos, específicamente en el área de créditos y cobranza. De tal 

manera, se recolectarán toda la información viable del área en mención para la 

póstuma sustentación del trabajo de investigación. En lo teórico, Vara (2015) define 

al término como un grupo específico de sujetos y/o objetos con características 

particulares y que son de interés, ya que son actores intervinientes y centrales 

dentro de un fenómeno. 
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Muestra 

La determinación de la muestra se realizó por la consideración a la accesibilidad 

y posible manejo de la información, es este caso se consideró a todos los trabajadores 

de la empresa, es decir a una muestra poblacional; según Ñaupas (2014), el término 

de muestra estadística se atribuye a una parte de la población que se pretende analizar. 

Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

Técnica de Recolección de Datos 

La encuesta fue la técnica empleada para recopilar las mediciones que 

permitirán el análisis de las cuentas por cobrar en las empresas dedicadas a la 

venta deelectrodomésticos en el distrito de San Juan de Lurigancho durante el año 

2020. En referencia a la definición teórica, se trata de un conjunto de acciones, 

forma o procedimiento específico con el que se obtiene información fiable y de 

naturaleza primaria (Navarro, 2014). 

Instrumento de Recolección de Datos 

En cuanto al instrumento empleado, se asignó al cuestionario, el cual fue 

diseñado específicamente para esta investigación; este cuestionario fue medido en 

termino de validez y confiabilidad, según las exigencias académica de 

investigación. Del mismo modo se señala que se estableció a la escala Likert como 

escala de respuesta, de manera politómica esta se valoró de la siguiente manera: 

Nunca (1) – Casinunca (2) – Algunas veces (3) – Casi siempre (4) – Siempre (5) 

Validación. Sobre este término, Hernández, et al.(2014) refieren que un 

cuestionario debe ser evaluado en su contenido temáticos, lo que quiere 

decir que las formulaciones de las preguntas deberían estar alineadas al 

tema que encierra la variable, con esto se asegura que el instrumento mida 

realmente la variable. Por su parte, Landean (2017) agrega que la forma 

más acertada de hacerlo es a travez del juicio de expertos, profesionales 

especializados del área temática, que conocen y consideran los criterios 

suficientes para su valoración, en términos de si es aplicable o no. 

Para esta investigación, el juicio de expertos estuvo conformado por 

académicos de la Universidad César Vallejo de la sede de Ate, especializados 

y acreditados en la SUNEDU; los criterios que se valoraron fueron claridad, 

pertinencia y relevancia; el número de expertos consultados fueron 3 (Ver Anexo 

7). 
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La emisión del resultado, de manera porcentual o en índice, es 

conocido como el V de Aiken, el cual según Boluarte y Tamari (2017), debe 

ser mayor a 0.70 (70%), para considerar al ítem como válido (Aliaga et ál., 

2021). 

La formulación para el cálculo es: 

𝑥 − 𝑙 
𝑉 = 

𝑘 

V = V de Aiken 

x = Media de la valoración 

k = Rango de valoración 

l = valoración más baja

Confiabilidad. Según la definición de Hernández et ál. (2014), se tiene que 

la confiabilidad es un requerimiento de todo cuestionario para poder 

demostrar su eficiencia en relación a medir una variable. Por su parte, 

Barón (2010) señala que se trata de asegurarse que los items sean 

homogéneos entre si. 

Para Pascual y Beatty (2015), la fiabilidad es importante, debido a 

que garantiza de que los datos obtenidos a través del cuestionario sean 

considerados confiables o no. La medición de confiabilidad se realiza a 

través de un índice, el cual se convierte en porcentaje. Domínguez (2016), 

Domínguez y Merino (2017) y Patent y Searie (2019) concuerdan en 

señalar que el valor referencial para que un cuestionario sea admitido como 

confiable en 0.80, según el conceso académico, solo si los valores son 

mayores o iguales a ese índice pueden dar garantía a los resultados que 

se puedan obtener. 

La prueba para conseguir este índice es de acuerdo al tipo de escala 

utilizada, en este caso se utilizó el Alfa de Crombach, el cual fue de 0.803 

(Ver Anexo 7) de un total de 11 ítems analizados; Dunn et ál. (2014), tambien 

se encuentran de acuerdo con el valor referencial de 0.80, por lo que el 80.3% 

es apropiado para un cuestionario. DeVellis y Thorpe (2021) aceptan que el 

nivel de fiabilidad de 0.803 es aceptable y confiable. 
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Se declara tambien, haber cumplido con la aplicación del cuestionario a 

una prueba piloto inicial, cuyo tamaño de muestra estuvo conformada por 10 

trabajadores; una vez comprobada su confiabilidad se procedió a aplicarlo a 

toda la muestra poblacional. 

Procedimiento 

El informe de investigación describirá en que consistente el control de las 

cuentas por cobrar y evaluará el trabajo de investigación mediante un cuestionario, 

siguiendo las acciones de (1) Se realizó un diagnóstico del control interno de las 

CC en el contexto presente de las empresas de electrodomésticos y 

(2) Se elaboró  una propuesta del control interno de las  cuentas  por cobrar para

sí poder mejorar los cobros en la entidad. 

El inicio de la investigación, plantea y establece los problemas y objetivos 

del estudio, desde estos se incorporan la justificación y la búsqueda de 

antecedentes, los mismos que darán la redacción del marco teórico, a esto tambien 

se suma las definiciones de las bases teóricas. 

En la metodología se realizó el tipo y diseño de investigación, asimismo el 

proceso de cuestionario, población, técnicas, confiabilidad, procedimiento de 

métodos de análisis de datos y los aspectos éticos. 

En los resultados se realizó la interpretación de los resultados estadísticos 

producto del resultado obtenido del software SPSS. Finalmente, en la discusión 

se compara los resultados obtenidos con los resultados de las otras 

investigaciones, lo que finalmente ayudó a establecer los aspectos concluyentes. 

Métodos de Análisis de Datos 

En relación al método empleado en la investigación, se hizo uso del método 

analítico, debido a que se buscó descomponer a la variables en facetas para poder 

estudiarlas con mayor precisión y observar su desarrollo, en este caso las 

implicancias de su comportamiento, debilidades entre otros. 

Para Ñaupas (2014), este método es el que más acorde se encuentra a 

los objetivos que se buscan desarrollar. En relación al procesamiento de las 

observaciones medidas, esta fue vaciada en forma de una data estadística en el 

programa SPSS, elegido para ciencias sociales; de esta data se ejecutaron 

funciones de ejecución descriptiva y se extrajeron mediciones porcentuales, las 

cuales se analizaron en función a los conocimientos y antecedentes pertinentes. 
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Aspectos Éticos 

La investigación se desarrolló bajo la observancia del código de ética del 

investigador; los valores más reconocidos fueron la veracidad en los resultados, 

la honestidad en la declaración de ausencia de intereses propios y el respeto a 

la autoría del conocimiento; del mismo modo, se mantuvo la confidencia sobre la 

identidad de los encuestados. 

La redacción del informe se realizó baja las normas APA 7ª edición y bajo 

los lineamientos de presentación de la Universidad César Vallejo; del mismo 

modo, es importante señalar y declarar que la investigación no manifestó conflicto 

de intereses. 
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IV. RESULTADOS

El análisis estadístico que se efectuaron a los datos obtenidos proveniente 

del cuestionario aplicado, tuvo que ser agrupado y baremizado, tales resultados 

se exponen en la Tabla 1; de lo anterior, se encuentra que los niveles de 

calificación de la variable Cuentas por cobrar manejó un intervalo de valor mínimo 

de 11 y máximo de 55, teniendo comointervalos de la escala a Eficiente con una 

puntuación de 41 a 55, regular de 26 – 40 y Deficiente de 11 – 25 puntos; por su 

parte la dimensión Políticas de crédito presentó intervalos de la escala a Deficiente 

de 4 a 8, Regular de 9 a 14 y Eficiente de 15 a 20 puntos; para la dimensión Condición 

del crédito presentó intervalos de la escala a Deficiente de 3 a 7, Regular de 8 a 

11 y Eficiente de 12 a 15 puntos. Procedimiento de cobranza presentó intervalos 

de la escala a Deficiente de 4 a 8, Regular de 9 a 14 y Eficiente de 15 a 20 puntos. 

Tabla 1 

Baremo para el Control de Cuentas por cobrar y sus dimensiones 

Variable y dimensiones Baremo 
V1: Control de Cuentas por 
cobrar 

Puntaje Max. 55 a puntaje Min 11 
Escala: 

Deficiente de 11 - 25 

Regular de 26 - 40 

Eficiente de 41 - 55 

D1: Políticas de crédito Puntaje Max. 20 a puntaje Min. 4 

Escala: 

Deficiente de 4 - 8 

Regular de 9 - 14 

Eficiente de 15 - 20 

D2: Condición de crédito Puntaje Max. 15 a puntaje Min 3 
Escala: 

Deficiente de 3 - 7 

Regular de 8 - 11 

Eficiente de 12- 15 

D3: Procedimiento de 

cobranza 

Puntaje Max. 20 a puntaje Min. 4 

Escala: 

Deficiente de 4 - 8 

Regular de 9 - 14 

Eficiente de 15 - 20 
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Tabla 2 

Medición del Control de Cuentas por cobrar 

Niveles 
# Trabajadores Porcentaje (%) 

Deficiente 2 6.7 

Regular 10 33.3 

Eficiente 18 60.0 

Total 30 100.00 

Figura 1. Valoración porcentual del control de cuentas por cobrar 

Interpretación: E la Tabla 2 y Figura 1, la variable cuentas por cobrar fue 

calificada con un nivel deficiente en un 6.7% (2) de los trabajadores; en un nivel 

regular en un 33.3% de los trabajadores y en un nivel eficiente del 60.0%; es decir 

que la mayoría de los encuestados (60.0%) considera que el análisis de Cuentas 

por cobrar en empresas electrodomésticos, se realiza de manera eficiente. 
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Tabla 3 

Medición de las Políticas de crédito 

Niveles # Trabajadores Porcentaje (%) 

Deficiente 3 10.00 

Regular 12 40.00 

Eficiente 15 50.00 

Total 30 100.00 

Figura 2. Valoración porcentual de las Políticas de crédito 

Interpretación: En la Tabla 3 y Figura 2, las Políticas de crédito fueron 

percibidas en un nivel deficiente en un 10% (3) de los trabajadores; en un nivel regular 

en un 40.0 % (12) por los trabajadores y en un nivel eficiente por un 50% (15) de los 

trabajadores; es decir, considera que las políticas de crédito en empresas 

electrodomésticos, se realizan de manera Eficiente. 
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Tabla 4 

Mediciones de las Condiciones de crédito 

Niveles 
# Trabajadores Porcentaje (%) 

Deficiente 3 10.00 

Regular 15 50.00 

Eficiente 12 40.00 

Total 30 100.00 

Figura 3. Valoración porcentual de las Condiciones del crédito 

Interpretación: En la Tabla 4 y Figura 3, la Condiciones de crédito fue 

calificado en un nivel deficiente en un 10% (3) de los trabajadores; en un nivel regular 

en un 50%(15) y una calificación de nivel eficiente del 40% (12); es decir, considera 

la mayoría que las Condiciones de crédito en empresas electrodomésticos, se 

ejecutan de manera Eficiente. 
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Tabla 5 

Medición de los Procedimiento de cobranza 

Niveles # Trabajadores Porcentaje (%) 

Deficiente 3 10.00 

Regular 9 30.00 

Eficiente 18 60.00 

Total 30 100.00 

Figura 4. Valoración porcentual de las Políticas de cobranza 

Interpretación: En la Tabla 5 y Figura 4, la ejecución del Procedimiento 

decobranza fue calificado como deficiente en un 10% (3) de los encuestados;una 

calificación de regular en un 30% (9) de los trabajadores y como eficiente por el 

60% (18); es decir, considera la mayoría (60%) que los procedimientos de 

cobranza en las empresas de electrodomésticos, se realizan de manera eficiente. 
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V. DISCUSIÓN 

Los resultados obtenidos, buscó cumplir con el objetivo de analizar el el 

control de  las CC dentro del contexto descrito en la Metodología, para lo cual se 

empleó un instrumento confiable medido por el Alfa de Cronbach, por haberse 

utilizado una escala de Likert en las alternativas de respuesta, el mismo que 

obtuvo un índice de 0.803 o 80.3% de confiabilidad. De acuerdo al análisis 

estadístico efectuado, se obtuvo que la mayoría (60%) de los trabajadores 

indicaron que el proceso de control de las CC es eficiente y que el 40% restante lo 

califica como deficiente a regular. 

Los resultados del estudio mixto de Loor (2015), demuestran que el 

Control Interno no es el más adecuado, presentando falencia en una buena 

comunicación entre departamentos respetándose siempre las jerarquías y las 

funciones de cada encargado. 

Por su parte, el estudio de Carrera (2017), el cual aplicó del método COSO 

I, pudo descifrar una serie de falencias en el proceso; por lo que encuentra un 

proceso deficiente debido a la ausencia de un manual de monitoreo que les permita 

cumplir con lo establecido como meta de cobro; asimismo considera que lafalta 

de un sistema contable, no le permite manejar información actualizada a la 

empresa; también hace mención que los periodos de control tienen pocas 

aplicaciones durante el proceso de créditos y las políticas de cobro no son en su 

totalidad del conocimiento de los trabajadores encargados; esto hace que no se 

pueda finalizar el proceso óptimamente, perjudicando a la liquidez de la empresa. 

Por su parte, el estudio de Zúñiga (2016), el cual empleó una metodología 

similar y un tamaño de muestra de 50, encontró que la relación de la variables es 

mayor a la significancia y que ademáspresenta una tendencia positiva, es decir 

que cuanto mayor el control interno delas cuentas por cobrar, mayor será la 

información financiera; los valores de loscoeficientes fueron r=.901, r=.855, 

r=.953 teniendo una significancia del 1% 

(<0.01). 
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El estudio de Sandoval (2018) resalta el hecho de que estasforman parte 

esencial del activo circulante y que la liquidez junto a la mercaderíason el efectivo 

de la empresa; el resultado de no tener un adecuado procedimiento se atenta contra 

los intereses de crecimiento de la empresa. 

En cuanto a las dimensiones analizadas, la ejecución de políticas de 

crédito de manera adecuada, obtuvo solo un 50% de calificación eficiente; por su 

parte, las condiciones del crédito solo obtuvieron un 40% de eficiencia y las políticas 

de cobranza un 60%, por lo que hace notar que estas no se están cumpliendo 

adecuadamente. Al respecto, Jaramillo (2017) resalta la importancia de contar 

con un eficiente control interno de los procedimientos y que estos deben ser 

estructurados en bases a políticas, con esto asegura aumentar la eficiencia en el 

proceso de cobranza. 

Finalmente, el estudio de Tumbaco (2017) halló deficiencias en el proceso 

de cobranzas ligadas a la falta de procedimientos formalmente establecidos y 

políticas del recaudo que la empresa tenga inconvenientes con la liquidez, con esto 

el flujo de la empresa se ve afectado. 
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VI. CONCLUSIONES 

El estudio realizado, extrae las siguientes conclusiones: 

1. El control ejercido en las cobranzas de las empresas de electrodomésticos es 

relevante, ya que permite contar con seguridad los recursos de la empresa y la 

información que se presente en los estados financieros, es por ello que el 60% 

de los encuestados indica que el control se maneja de forma eficiente y que el 

40% carece de un control internoque le brinde un eficiente proceso de cobranza. 

2. La empresa analizada cuenta con un sistema de control interno eficiente, lo que 

contribuye que se están cumpliendo en su totalidad las políticas de crédito 

adecuadamente en un 50%de manera eficiente, y esto se da ya que existe una 

eficiente evaluación crédito, así como una evaluación de historial crediticio y 

capacidad de pago del cliente. 

3. Las condiciones de crédito en empresas electrodomésticos, se realiza en un 

40% en forma eficiente, debido a que los colaboradores encargados no se rigen 

al manual de procedimientos de la empresa. 

4. El procedimiento de cobranza en empresas electrodomésticos, se realiza en un 

60% en forma eficiente, debido a que los trabajadores conocen los procesosde 

cobranzas que están establecidas por la empresa tales como las llamadas 

telefónicas, notificación de la deuda, visitas a clientes y proceso judicial de la 

deuda. 



23 

VII. RECOMENDACIONES

Finalmente, se realizan las siguientes recomendaciones a la empresa: 

1. Supervisar el control interno para las cobranzas de forma constante y

permanente con la finalidad de que los colaboradores, cumplan con sus

funciones según los lineamientos establecidos; donde se cumplan los requisitos

para otorgar una línea de crédito, así como los plazos, y determinar el monto del

crédito a conceder. Así como también verificar los procesos de cobranza, y sea

efectiva antes de su vencimiento.

2. Capacitar constantemente al personal administrativo en cuanto a las políticas de

crédito, para que se pueda evaluar mejor a los clientes en cuanto a los

otorgamientos de crédito por ello se debe analizar bien sus antecedentes

crediticios, capacidad de pago, ya que con esta información nos va permitir

disminuir los riesgos que está expuesto la compañía.

3. Evaluar y negociar correctamente los términos de venta, ya que esto se establece

en las condiciones de crédito lo cual es muy importante para laempresa, ya que

nos va permitir analizar y proyectar los ingresos, asimismo se debe realizar una

evaluación al área para saber si se está cumpliendo con todo lo pactado hacia el

cliente.

4. Realizar una supervisión constante en cuanto al procedimiento de cobranza,

para asegurar que los procesos de cobranza se están cumpliendo de manera

efectiva, con esto no solo se garantiza su ejecución, sino que se estaría

beneficiando en la formación del personal y mejorando los cobros de la empresa.
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Operacionalización 

Variable Dimensión Indicadores Definición Técnica Fuente 

Control 

de las 

cuentas 

Política de 

crédito 

Condiciones 
de crédito 

Evaluación del 

crédito al cliente 

Historial crediticio del 

cliente 

Evaluación de 

capacidad de pago 

Límite de crédito 
otorgado 

Periodo de crédito 

otorgado 

Descuento por pronto 
pago 

La evaluación de crédito al cliente en las empresas de 

electrodomésticos se realiza adecuadamente. 

El historial crediticio en las empresas de electrodomésticos 

se evalúa apropiadamente. 

La evaluación de capacidad de pago en las empresas de 

electrodomésticos se realiza de manera adecuada. 

El límite de crédito otorgado en las empresas de 
electrodomésticos se ejecuta adecuadamente. 

El periodo de crédito otorgado en las empresas de 

electrodomésticos se aplica apropiadamente. 

El descuento por pronto pago en las empresas de 

electrodomésticos se realiza adecuadamente. Encuesta 
Empresas de 

electrodomésticos 

por 
cobrar 

Condición de pago La condición de pago en las empresas de electrodomésticos 
es apropiada. 

Llamadas telefónicas La llamada telefónica en las empresas de electrodomésticos 
se realiza de 

forma oportuna. 

Procedimiento 

de cobranza 

Notificación de la 

deuda 

La notificación de la deuda en las empresas de 

electrodomésticos se realiza apropiadamente. 

Visitas a clientes La visita a clientes en las empresas de electrodomésticos se 

aplica adecuadamente. 

Proceso judicial de la El proceso judicial de la deuda   en las   empresas   de 

electrodomésticos se realiza apropiadamente. 



Anexo 2. Matriz de consistencia 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA 

¿En qué consiste el control de 

las cuentas por cobrar, en 

Analizar el control de las cuentas 

por cobrar, en empresas 

Evaluación de 

crédito otorgado 
TIPO DE ESTUDIO: 
El 

empresas de electrodomésticos, Distrito San Control Política de Historial   crediticio tipo de estudio a 

electrodomésticos, Distrito 

San juan de Lurigancho, 

juan de Lurigancho, 2020. delas 

cuentas 

crédito del cliente 

Evaluación   de 

realizar es 

descriptivo. 

¿2020? por capacidad de pago DISEÑO DE 
 cobrar 

ESPECÍFICO ESPECÍFICO 

PE1: ¿En qué consiste    la OE1: Analizar la política de 

Límite de crédito 

otorgado 
ESTUDIO: 

El tipo de diseño a 

realizar es no 

experimental, 

política de crédito en el control 

de las cuentas por cobrar, en 

empresas de 

electrodomésticos, DistritoSan 

juan de Lurigancho, 

¿2020? 

PE2: ¿En qué consiste las 

condiciones   de   crédito   en 

el control de   las   cuentas 

por cobrar, en empresas de 

electrodomésticos,Distrito 

San juan de Lurigancho, 

¿2020? 

PE3: ¿En qué consiste lapolítica 

de cobranza en el control de las 

cuentas por cobrar, en empresas 

de electrodomésticos,   Distrito 

San juan de Lurigancho, 

crédito en el control de las cuentas 

por cobrar, en empresas 

electrodomésticos, distrito deSan 

Juan de Lurigancho, 2020. 

OE2: Analizar las condiciones de 

crédito en el control de las cuentas 

por cobrar, en empresas 

electrodomésticos, distrito deSan 

Juan de Lurigancho, 2020. 

PE3: Analizar la política de 

cobranza en el control de las 

cuentas por cobrar, en empresas 

electrodomésticos, distrito deSan 

Juan de Lurigancho, 2020 

Condiciones 

de crédito 

Procedimiento 

de cobranza 

Periodo de 

crédito otorgado 

Descuento por 

pronto pago 

Condición  de 

pago 

Llamadas 

telefónicas 

Notificación 

de la deuda 

Visitas a 

clientes 

Proceso 

judicial 

de la 

deuda 

porque no 

manipularemos las 

variables. 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENT 

OS: 

Técnica: La 

técnica aserá la 

encuesta. 

Instrumento: el 

instrumento será 

el cuestionario que 

es la elaboración 

propia. 

Muestra   censal. 

 ¿2020? 



 

 

Anexo 3. Matriz instrumental  

VARIABLE DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES 
ESCALA DE

 

MEDICIÓN 
 

 

Según Zúñiga (2018), 

nos dice que el 

control de las cuentas 

por cobrar es una 

herramienta de 

gestión operativa,que 

activa procesos que 

promueven  la 

eficiencia y eficacia, 

 
 
 
 

La variable cuentaspor 
cobrar es ambiente 

cualitativo y 

operativa por tres 
dimensiones política 

Política de crédito Evaluación de 

crédito otorgado 

Historial crediticio del 

cliente 

Evaluación de 

capacidad de pago 

Límite de crédito 
otorgado 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 

Algunas veces (3) 

Casi siempre (4) 

Siempre (5) 

 

 

Control de las 
Cuentas por cobrar 

estableciendo niveles 
de comunicaciones 

necesarias, 

monitoreando cada 

iniciativa, 

asegurando    un 

adecuado ambiente 

de control,  que 

asegure una correcta 

administración de las 

cuentas por cobrar y 

por  ende   el 

patrimonio  de   la 

empresa. 

de crédito, 
condiciones de 

crédito y política de 

cobranza asimismo 

sus indicadores para 

hacer perfeccionarlos 

ítems, atreves de la 

escala de Likert de 

medición ordinal. 

 
Condiciones de 
crédito 

 
 
 
 

Procedimiento de 
cobranza 

 
Periodo de crédito 
otorgado 

Descuento de pronto 

pago 

Condición de pago 

Llamadas telefónicas 

Notificación de la 

deuda 

Visitas a clientes 

Proceso judicial de la 

deuda 

 
 



Anexo 4. Cuestionario 

FACULTAD DE CIENCIAS 

EMPRESARIALES ESCUELA 

PROFESIONAL DE 
CONTABILIDAD 

CUESTIONARIO DE CONTROL DE CUENTAS POR COBRAR 

El presente cuestionario es de carácter anónimo que tiene como 

objetivo Analizar el control de las cuentas por cobrar en las 

empresas electrodomésticos del distrito de San Juan de 

Lurigancho en elperiodo 2020. 

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas, marque 

con una (X) la alternativa que Ud.Considera valida de acuerdo 

al ítem. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas. 

Contesta todas las preguntas con toda sinceridad. 

OPCIONES DE RESPUESTA: 

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE 

1 2 3 4 5 

Nº PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

Política de crédito 

1. La evaluación de crédito al cliente en las 

empresas de electrodomésticos se realiza 

adecuadamente 

2. El historial crediticio del cliente en las 

empresas de electrodomésticos se evalúa 

apropiadamente 

3. La evaluación de capacidad de pago en las empresas 

electrodomésticosse realiza de manera adecuada 

4. El límite de crédito otorgado en las empresas de 

electrodomésticos se ejecuta adecuadamente 

Condiciones de crédito 

5. El periodo de crédito otorgado en las 

empresas de electrodomésticos, se ejecuta 

apropiadamente 



6. El descuento por pronto pago en las 

empresas de electrodomésticos, se realiza 

adecuadamente 

     

7. La condición de pago en las empresas de electrodomésticos es 

apropiada 

1 2 3 4 5 

 
Procedimiento de cobranza 

     

8. La llamada telefónica en las empresas de 

electrodomésticos se realiza de forma oportuna 

     

9. La notificación de la deuda en las 

empresas de electrodomésticos se 

realiza apropiadamente 

     

10. Las visitas a clientes en las empresas de 

electrodomésticos  se aplican adecuadamente 

1 2 3 4 5 

11. El proceso judicial de la deuda en las 

empresas de electrodomésticos se realiza 

apropiadamente 

     



Anexo 5. Validación de expertos 
 
 

 

 



 
 

 
 
 
 
 





Anexo 6. Reporte de Grados y Títulos de los Expertos de Validación 



 



Anexo 7. Validación y confiabilidad 

A. Investigadores de la Universidad Cesar Vallejo – sede ATE

Expertos Opinión de aplicabilidad 

Mg. Espinoza Gamboa Ericka Nelly Aplicable 

Dr. Espinoza Cruz Manuel Alberto Aplicable 

Mg. Vásquez Carlos Alberto Aplicable 

B. Validación V Aiken

Ítems de Evaluación V Aiken 

Relevancia 100% 

Pertinencia 100% 

Claridad 100% 

C. Estadística de fiabilidad

Alfa de 

Cronbach 

N° de 

elementos 

0.803 11 
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