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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo determinar la incidencia de las políticas de 

cobranza en la gestión financiera de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, 

Tarapoto 2020, el problema de las cobranzas es inherente a muchas empresas, más 

cuando estas al querer expandirse o incrementar sus ventas otorgan créditos a 

potenciales clientes. El tipo de investigación es aplicada, diseño no experimental 

transversal, de alcance descriptivo explicativo, la muestra estuvo conformada por el 

gerente general de la empresa y los estados financieros. Los resultados muestran que 

las políticas de cobranza tienen tres partes importantes: los procedimientos, los medios 

de cobranzas y el seguimiento, por otro lado, el nivel de eficiencia de las políticas de 

cobranza es de 67% contra un considerable nivel de deficiencia de 33%, los índices 

de la gestión financiera como rentabilidad neta, liquidez general, liquidez inmediata 

tuvieron una ligera mejora a pesar de la pandemia, la rotación de cuentas por cobrar 

aumentó a 36 días en promedio. Concluye que las políticas de cobranza inciden en la 

gestión financiera de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020, 

ya que la rentabilidad se ve afectada como consecuencia de las deficiencias en la 

aplicación de las políticas de cobranza. 

 

Palabras claves: políticas de cobranza, rentabilidad, liquidez, rotación de cuentas por 

cobrar. 
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Abstract 

 

The objective of the research was to determine the incidence of collection policies in 

the financial management of the company Commercialized Bazar Lamas SAC, 

Tarapoto 2020, the problem of collections is inherent to many companies, especially 

when they want to expand or increase their sales by granting credit to potential 

customers. The type of research is applied, non-experimental cross-sectional design, 

descriptive explanatory scope, the sample consisted of the general manager of the 

company and the financial statements. The results show that the collection policies 

have three important parts: procedures, means of collection and follow-up, on the other 

hand the level of efficiency of the collection policies is 67% against a considerable level 

of deficiency of 33%, the financial management indexes such as net profitability, 

general liquidity, immediate liquidity had a slight improvement despite the pandemic, 

the turnover of accounts receivable increased to 36 days on average. It concludes that 

the collection policies affect the financial management of the company Commercialized 

Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020, since the profitability is affected as a consequence 

of the deficiencies in the application of the collection policies. 

 

Keywords: collection policies, profitability, liquidity, accounts receivable turnover.
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I. INTRODUCCIÓN 

Las empresas comerciales en la actualidad atraviesan por diversos retos que se 

presentan como resultado del constante crecimiento del mercado y la aparición de 

nuevas herramientas orientadas a optimizar las operaciones y actividades de gestión, 

principalmente aquella que se relaciona de forma directa con el manejo de los recursos 

financieros al ser estos medios necesarios que contribuyen con la continuidad de las 

operaciones económicas. Bajo ese enfoque, las políticas de crédito son consideradas 

como lineamientos técnicos dispuestos por la alta dirección de una organización con 

la finalidad de proporcionar facilidades al cliente a través de la venta al crédito de un 

bien o servicio ofrecido, por cuanto ello abarca procesos, normas y condiciones del 

crédito (Gutiérrez et al., 2021). 

En Latinoamérica, las empresas desempeñan una adecuada gestión financiera 

dado que se evidencia un incremento de 2,7% a 3,0% del 2018 al 2020 del indicador 

de solvencia; sin embargo, se ha presentado también un aumento del índice de 

morosidad de 145% a 155% para el presente año, permitiendo deducir que la mayor 

parte de las empresas aún presentan limitaciones para aplicar las políticas de 

cobranza efectiva y oportunamente (Herrera, 2020). Por otro lado, el Ministerio de 

Economía, Fomento y Turismo (2017) da a conocer que una de las principales 

prácticas negativas que presentan las empresas dedicadas a la comercialización de 

sus productos es el atraso en la fecha de atraso pactada puesto que el 21,3% de todas 

las empresas padecen este problema, dentro de las cuales el 22,6% son pymes, el 

19,8% y 17,4% son micros y grandes empresas, exponiendo de este modo que las 

empresas comerciales de Chile no emplean de forma efectiva o no tienen 

implementado políticas de cobranza que aseguren la recuperación del efectivo. 

En Perú, un informe del Instituto Nacional de Estadística e Informática (2017) 

expuso que el 46,7% de las empresas nacionales pertenecen al sector comercial, las 

cuales obtuvieron un margen comercial de 18,4%, margen de utilidad de operación de 

4,4%, rentabilidad económica de 8,4%, rentabilidad financiera de 24,0%, razón 

corriente de 1,2%, prueba ácida de 0,7%, margen comercial sobre las ventas de 2,0% 

para las empresas dedicadas a las ventas al por menor, el índice de rotación de 
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existencias promedio fue 6,7, rotación de activos de 1,9, rotación de patrimonio de 5,5, 

razón de endeudamiento de 65,1%. De igual manera, para el año 2015, las ventas 

realizadas por las empresas del sector comercial fue S/311,407 millones, donde el 

34,4% de tal importe se obtuvo por las ventas al por menor; además, las compras 

realizadas fueron por S/254,227 millones, donde el 35,3% de tal importe fue obtenida 

por las compras realizadas por las empresas que comercializan al por menor; por otro 

lado, los ingresos netos ascendieron a S/108,263 millones y los egresos fueron 

equivalentes a S/98,895 millones; finalmente, el importe de las inversiones realizadas 

en activos fijos ascendió a S/10,714 millones; en efecto, en función a los datos 

presentados y pese al alto índice de endeudamiento, se conoce que las empresas 

comerciales presentaron una mejora del desempeño de su gestión financiera visto que 

el importe de los ingresos netos ha incrementado en comparación con los años 

anteriores. En función a ello, Redacción EC (2014) precisa que uno de los aspectos 

claves que los empresarios deben tener en cuenta para asegurar la buena gestión 

financiera en las empresas que realizan sus ventas al crédito es el diseño y aplicación 

de políticas de crédito y cobro, previamente a un estudio detallado de las cualidades y 

el comportamiento de la empresa con los clientes para poner en funcionamiento la 

misma sin necesidad de poner en riesgo los recursos propios. 

En un entorno local, se expone la realidad de la empresa Comercializadora 

Bazar Lamas SAC, situada en la ciudad de Tarapoto, la misma que a la fecha presenta 

inconvenientes asociados con la gestión financiera dado que la empresa no dispone 

de un reporte actualizado de los clientes deudores que permita reconocer las deudas 

con fecha de pago vencidas, no se tiene implementado un sistema que facilite la 

determinación de los importes de deuda más intereses que se deben aplicar a los 

clientes morosos, no se hace uso de los medios de cobranza de forma pertinente y 

asertiva, no se cuenta con registros actualizados con los datos personales de los 

clientes que permita ubicar con rapidez a los clientes morosos, no se emplean métodos 

de cobranza más severos para los clientes que no tienen intención de cancelar sus 

deudas pendientes, entre otras. En consecuencia, a tales deficiencias, se presume que 

la empresa ha tenido dificultades para obtener los índices de liquidez general idóneos 
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para el sector comercial, además el importe de ingresos obtenidos por concepto de 

comercialización de los productos ha reducido considerablemente en el último año, 

suscitando un bajo resultado en el ratio de rentabilidad; del mismo modo, se presume 

que el ratio de endeudamiento aumentó en un 0,6%. De acuerdo con lo descrito, se 

evidencia la necesidad de desarrollar esta investigación con el propósito de analizar y 

evaluar las políticas de cobranza y posteriormente determinar la forma en la que tales 

políticas inciden en la gestión financiera. 

En concordancia con el contexto descrito, se formuló como problema general: 

¿De qué manera las políticas de cobranza inciden en la gestión financiera de la 

empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020?; problemas 

específicos: ¿Cómo se aplican las políticas de cobranza de la empresa 

Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020?, ¿Cuáles son las deficiencias 

de las políticas de cobranza de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, 

Tarapoto 2020?, ¿Cuál es el análisis del índice de la gestión financiera de la empresa 

Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020? 

La justificación del estudio fue dada bajo los siguientes aspectos: Por 

conveniencia, porque fue de gran beneficio para los colaboradores y gerente de la 

empresa al permitir reconocer las principales causas y efectos que producen las 

deficiencias asociadas con las políticas de cobranza, por cuanto se presume que estas 

conllevan que los indicadores de la gestión financiera no logren obtener los índices 

esperados dentro de un plazo de tiempo. Relevancia social, porque brindará un apoyo 

a los gerentes de las empresas comercializadoras a través de acciones que aseguren 

la efectividad de las políticas de cobranza de tal manera que las cuentas puedan ser 

cobradas de forma apropiada en los plazos previstos con el propósito de evitar 

perjuicios a los indicadores de la gestión financiera. Implicancia práctica, porque 

permitiría reducir la cantidad de deficiencias presentadas respecto a las políticas de 

cobranza y facilite la toma de decisiones acertadas, lo cual conlleva a su vez a la 

optimización del desempeño de la empresa y al logro de las metas económicas y 

financieras proyectadas para un periodo específico. Valor teórico, porque ha 

proporcionado información clara, coherente y veraz acerca de las políticas de cobranza 
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y gestión financiera previa clasificación y análisis de las fuentes bibliográficas 

disponibles y, en función a tal información, se procedió a determinar las dimensiones 

e indicadores que fueron empleadas para medir el comportamiento de las variables. 

Utilidad metodológica, porque se tuvo que elaborar y validar instrumentos de 

evaluación de acuerdo a una serie de particularidades metodológicas para el recojo de 

información requerida para la realización de cada uno de los objetivos propuestos que 

están orientados a evaluar a las variables. 

Según los problemas formulados, se propuso como objetivo general: 

Determinar la incidencia de las políticas de cobranza en la gestión financiera de la 

empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020; objetivos específicos: 

Describir las políticas de cobranza de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, 

Tarapoto 2020; Identificar las deficiencias de las políticas de cobranza de la empresa 

Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020; Analizar los índices de la gestión 

financiera de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020. 

Finalmente, se ha planteado como hipótesis general, Las políticas de cobranza inciden 

en la gestión financiera de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 

2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 

A continuación, se presentan estudios previos realizados por diferentes autores en 

distintos contextos, por tanto, a nivel internacional, Párraga et al. (2021), Indicadores 

de gestión financiera en pequeñas y medianas empresas en Iberoamérica: una 

revisión sistemática. Ecuador. El propósito del estudio fue evaluar la gestión financiera. 

El estudio presentó una metodología descriptiva, se ha constituido por el acervo 

documentario, se aplicó como instrumento una ficha de análisis. Resultados: En el 

76,7% de los casos estudiados, la gestión financiera presenta numerosas deficiencias 

que limitan la obtención de recursos necesarios para la ejecución continua de las 

actividades operativas. Conclusiones: La gestión financiera se desarrolla de forma 

deficiente dado que los indicadores de liquidez, rentabilidad y solvencia presentaron 

una reducción considerable de sus valores, mientras que el ratio de endeudamiento 

creció significativamente en comparación con los ejercicios anteriores. 

Según Chiriani et al. (2020), Gestión de las políticas de crédito y cobranza de 

las MIPYMES para su sustentabilidad financiera, Asunción. Paraguay. El propósito del 

estudio fue evaluar las políticas de crédito. El estudio presentó una metodología 

descriptiva con diseño no experimental -transversal, se ha constituido por 234 

empresas, se aplicó como instrumento un cuestionario. Resultados: Un 88% de las 

MiPymes efectúan sus ventas al crédito por un plazo de 30 días teniendo en cuenta el 

cumplimiento de ciertos requisitos mínimos, de las cuales sólo un 56% no tiene 

implementado políticas de cobro para la recuperación de las cuentas y el 70% asegura 

no tener conocimiento sobre las políticas de crédito que deben aplicar; además, el 69% 

no cobra interés moratorio y el 73% no siguen procedimientos de cobro para cuentas 

incobrables. Conclusiones: Las políticas de crédito se aplican de forma inapropiada 

por parte de los empresarios y ello conlleva a la falta de dinero disponible para operar 

apropiadamente. 

Por otro lado, García et al. (2019), Control interno a la gestión de créditos y 

cobranzas en empresas comerciales minoristas en el Ecuador. Ecuador. El propósito 

del estudio fue analizar la gestión de crédito y cobranza. El estudio presentó una 

metodología descriptiva -explicativa, se ha constituido por el gerente general y clientes, 
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se aplicó como instrumento una guía de entrevista y un cuestionario. Resultados: 

Existe una elevada cantidad de ventas llevadas a cabo al crédito representado por un 

57.11% ($26.795), demostrando así la existencia de un riesgo significativo que podría 

afectar los índices de rentabilidad de la misma; también, se reconoce que el 40% de 

los clientes deudores tienen cuentas vencidas por menos de 6 meses, esto pese a que 

el 90% asegura recibir llamadas por el personal de la empresa para realizar el cobro 

que corresponde. Conclusiones: La aplicación de políticas de cobranza es inexistente 

por parte de las empresas y esto suscita que no se garantice la recuperación oportuna 

del efectivo. 

Posteriormente Jordán et al. (2018), Diseño de políticas de crédito y cobranzas 

para incrementar la liquidez de la Compañía UCICORP S.A. Ecuador. El propósito del 

estudio fue evaluar las políticas de crédito. El estudio presentó una metodología 

aplicada -descriptiva, se ha constituido por el personal de la empresa y 174 empresas 

del mismo rubro, se aplicó como instrumento un cuestionario. Resultados: Entre las 

principales deficiencias percibidas en la empresa destaca el incremento acelerado de 

las cuentas por cobrar, incremento de los gastos de operación y tributarios, ausencia 

de un documento en donde se detallen las condiciones y requisitos de la venta al 

crédito, ausencia de un manual de políticas de cobranza, etc. Conclusiones: La 

ausencia de políticas de cobranza ha conllevado a que los ratios de liquidez general y 

prueba ácida reduzcan significativamente en un 1.03% y 0.95% respectivamente, 

demostrando así que las políticas de crédito y cobranza inciden significativamente en 

la liquidez. 

Finalmente, Saavedra y Macarena (2017), La gestión financiera de las PYME 

en la ciudad de México y su relación de la competitividad. México. El propósito del 

estudio fue conocer el grado de asociación de una variable con otra. El estudio 

presentó una metodología descriptiva, se ha constituido por el acervo documentario, 

se aplicó como instrumento una ficha de análisis. Resultados: El 40% de las pymes 

tienen interés es preparar documentación contable respecto a los movimientos de las 

cuentas bancarias, mientras que el 38% cuentan con algún sistema contable y de 

costos, elaboran reportes contables, preparan un reporte de cuentas de forma 
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continua, planifican formalmente sus actividades financieras, efectúan acciones de 

control financiero para cada operación, entre otros. Conclusiones: La gestión financiera 

es deficiente debido a las diversas complicaciones que presenta la empresa para 

recuperar sus deudas cuya fecha de plazo ha vencido. 

Por otra parte, a nivel nacional, Mogollón (2021), Gestión de cobranza y su 

impacto en la gerencia financiera de la empresa PP S.A: Periodo 2014-2016. Perú. El 

propósito del estudio fue conocer el impacto de una variable en otra. El estudio 

presentó una metodología no experimental, se ha constituido por 19 colaboradores, se 

aplicó como instrumento un cuestionario. Resultados: El índice de rotación de las 

cuentas por cobrar al cierre fue 24.9 y 28.7 para los años 2015 y 2016 respectivamente, 

lo cual permite evidenciar que existió un retraso en las actividades de cobranza que 

dificultaron la recuperación del efectivo y se reconoció que el 84.26% indica que nunca 

y casi nunca el efectivo se recupera de forma efectiva mediante el cobro de las cuentas 

pese a que el 73.69% refieren que casi siempre y siempre el personal desempeña su 

labor de forma eficiente. Conclusiones: Las políticas de cobranza tienen un impacto 

significativo en la gestión de la empresa. 

Según Morales y Carhuancho (2020), Estrategias financieras para mejorar las 

cuentas por cobrar en la empresa Aquasport S.A.C. Perú. El propósito del estudio fue 

analizar las estrategias financieras de cobranza. El estudio presentó una metodología 

proyectiva, se ha constituido por 3 individuos y el acervo documental, se aplicó como 

instrumento una guía de entrevista y ficha de análisis. Resultados: Entre las principales 

falencias asociadas con la cobranza de las deudas destaca la ausencia de procesos 

de cobro, inexistencia de reportes o flujos de caja que detallen los movimientos del 

efectivo, falta de un presupuesto de cobranza y ventas, ausencia de políticas de 

cobranza que orienten el desarrollo de las actividades, entre otros. Conclusiones: Las 

estrategias financieras de cobranza son deficientes debido a la presencia de 

numerosas falencias y ello tuvo una incidencia negativa en su gestión financiera dado 

que ocasionó una reducción de sus índices de rentabilidad y liquidez. 

Mendoza (2020), Políticas de cobranza y su incidencia en el capital de trabajo 

de la empresa Guardman S.A.C. en el distrito de Chorrillos -2019 (Tesis de pregrado). 
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Universidad Autónoma del Perú, Perú. El propósito del estudio fue evaluar las políticas 

de cobranza y determinar de qué forma incide en el capital de trabajo. El estudio 

presentó una metodología básica -descriptiva, se ha constituido por 11 colaboradores, 

se aplicó como instrumento un cuestionario. Resultados: Las políticas de cobranza se 

aplican de forma regular en un 45,5% y el capital de trabajo presentó una reducción 

de 0,5%; así pues, entre las principales falencias asociadas a tales políticas destaca 

la deficiente aplicación de criterios para evaluar las ventas, personal poco capacitado, 

evaluación inoportuna del estado del cliente, etc. Conclusiones: Las políticas inciden 

significativamente en el capital de trabajo en un 56,7% por cuanto la falta de una debida 

aplicación limita que las operaciones puedan ejecutarse continuamente. 

Dado que Meregildo (2019), Políticas de cobranza y su incidencia en la situación 

financiera de la empresa Distribuidora Carranza Hnos. S.A.C. 2017 (Tesis de 

pregrado). Universidad Nacional de Trujillo, Perú. El propósito del estudio fue conocer 

cómo inciden las políticas de cobranza en la empresa. El estudio presentó una 

metodología descriptiva, se ha constituido por los colaboradores, se aplicó como 

instrumento un cuestionario. Resultados: Las políticas aplicadas incidieron en mayor 

medida en la recuperación de cartera dado que este incrementó de 83% a 87%, 

mientras que el importe de capital de trabajo aumentó en un 3% para el presente año 

y el importe de la cobranza dudosa redujo en un 38%. Conclusiones: Las políticas 

inciden de forma directa y significativa en la situación financiera debido a que su 

correcta aplicación contribuye con el incremento de los indicadores de liquidez en un 

0.1, facilitando así la pronta recuperación del efectivo para financiar el desarrollo de 

las actividades. 

Por otro lado Gonzales y Sanabria (2018), Gestión de cuentas por cobrar y sus 

efectos en la liquidez en la facultad de una universidad particular, Lima, periodo 2010-

2015. Perú. El propósito del estudio fue identificar el efecto de las estrategias de cobro 

en la liquidez. El estudio presentó una metodología descriptiva, se ha constituido por 

1100 personas, se aplicó como instrumento un cuestionario. Resultados: El índice de 

capital de trabajo obtenido para el año 2012 fue equivalente a - S/15’075,041, lo cual 

permitió evidenciar que la institución no cuenta con los recursos suficientes para operar 
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de forma apropiada sin necesidad de recurrir a terceros. Conclusiones: Las estrategias 

de cobro tienen un efectivo directo y significativo en la liquidez de la institución en vista 

de que la falta de efectividad en los procesos para realizar las ventas al crédito y el 

proceso de cobranza redujeron los índices de capital de trabajo, actividad y liquidez 

general, aumentando a su vez el índice de endeudamiento. 

Seguidamente, respecto a la fundamentación teórica de las variable, se da inicio 

con la primera variable Políticas de cobranza, las cuales se definen como lineamientos 

o pautas que regulan los procesos que sigue una organización con el propósito de 

facilitar la recuperación de las cuentas de las ventas realizadas a los clientes al crédito 

donde la fecha de vencimiento ha concluido, siendo indispensable para ello que el 

personal competente y debidamente capacitado aplique distintas herramientas de 

cobranza (Brachfeld, 2015). Por su parte, Poot (2020) precisa que comprenden 

acciones ejecutadas con el fin de asegurar el flujo continuo del importe de los créditos 

y cobranzas. Mientras tanto, Rawat Y Dave (2017) afirman que son decisiones 

basadas en normativas y líneas concretas que deben tomarse durante el proceso de 

cobro de las deudas. Así también, Aini et al. (2019) indican que está agrupada por 

acciones enfocadas a la recuperación de los importes de las deudas que sobrepasan 

la fecha de vencimiento. Por último, Radhika Y Ambiga (2018) sostienen que son 

procesos formales que se realizan con la finalidad de garantizar la viabilidad de la 

cobranza de una cuenta pendiente por la comercialización de un producto. 

En lo que refiere al objetivo de las políticas de cobranza, Siekelova et al. (2015) 

aseguran que se busca supervisar y controlar que los clientes que efectuaron compras 

al crédito cumplan con realizar el depósito del importe que corresponde en las fechas 

acordadas entre las partes. Por su parte, sustentan Tsai et al. (2016) que su principal 

propósito es asegurar la recuperación del efectivo con la finalidad de que se pueda 

contar con los fondos económicos necesarios para realizar las operaciones con total 

normalidad.  

En lo que respecta a la importancia de las políticas de cobranza, Ngonyani Y 

Mapesa (2020) aluden que su relevancia está basada en que permite tomar una 

decisión sobre la viabilidad de la realización de la venta al crédito, velando de esta 
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manera por la estabilidad financiera de la empresa. Por otra parte, Anjum Y Chai (2020) 

señalan que es importante porque facilita el proceso de cobranza cumpliendo de forma 

efectiva cada una de los requisitos y condiciones acordadas entre las partes con el 

propósito de conservar la voluntad del cliente moroso y garantizar la recuperación de 

las cuentas pendientes de cobro. 

En relación a los tipos de políticas de cobranza, Guerrero y Galindo (2014) 

manifiesta que pueden ser: i) Restrictiva o conservadora, son aquellas que se aplican 

cuando los créditos son otorgados por un periodo corto de tiempo; ii) Liberal, son 

aquellas que se aplican en función a la competencia dado que tienen un grado de 

exigencia menor respecto a las condiciones y plazos de pago; iii) Racional, son 

aquellas que se aplican de acuerdo a las cualidades de los clientes y gastos de 

cobranza.  

Respecto a los elementos que deben contener todas las políticas de cobranza, 

Izar y Ynzunza (2017) menciona los siguientes: i) Condiciones de la venta, donde 

contempla las tasas de interés y descuento, lugares en donde deben realizar los 

pagos, fechas de cancelación, garantías de la venta al crédito, entre otros; ii) Periodo 

de cobranza, determinado en función al momento en el que se requiere dar inicio al 

procedimiento de cobranza, estableciendo la forma en la que se llevará a cabo el 

cobro, después de cuanto tiempo de haberse vencido, etc. 

En lo que respecta a la evaluación de las políticas de cobranza, Brachfeld 

(2015) sostiene que se deben considerar los siguientes aspectos: Primera dimensión, 

Procedimientos, Brachfeld (2015) fundamenta que engloba todas las acciones 

mediante las cuales el personal competente de la empresa efectúa el cobro 

correspondiente al cliente en aquellos casos en los cuales ha finalizado la fecha de 

espera para el pago respectivo. El primer indicador, identificación del cliente deudor, 

esta acción permite reconocer a los clientes cuya deuda sigue pendiente de pago 

después de la fecha de vencimiento. El segundo indicador, determinación del importe 

de la deuda, esta acción permite calcular de forma exacta el importe total que adeuda 

el cliente considerando el importe inicial por la venta realizada al crédito más los 

intereses generados por haber superado la fecha de pago. El tercer indicador, 
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notificación de la cobranza, esta acción permite informar al cliente moroso sobre la 

deuda pendiente que debe ser cancelada, para ejecutar esta acción es fundamental 

emplear los diferentes métodos de cobro. 

Medios de cobro, Brachfeld (2015) fundamenta que se compone por diversas 

medidas estratégicas a través de las cuales se da a conocer al cliente moroso sobre 

sus obligaciones, permitiendo de esta forma asegurar la recuperación de las cuentas 

por cobrar. El primer indicador, envío de mensajes de texto o emails, es el método de 

cobro de menor severidad pues consiste en que el personal de la organización remita 

un mensaje de texto o email al cliente deudor a fin de recordarle que su deuda 

pendiente debe ser cancelada en una fecha próxima. El segundo indicador, llamadas 

telefónicas, es el método de cobro que consiste en que el personal mantenga un 

diálogo asertivo con el cliente deudor, por medio del cual se podrán exponer los 

argumentos de forma clara y precisa. El tercer indicador, visitas domiciliarias, es el 

método de cobro que consiste en que el personal acude al domicilio del deudor en 

aquellos casos en los cuales hace omiso a los mensajes de texto, email y llamada 

telefónica, siendo esencial para ello que el personal cuente con los medios y 

especialización requerida para establecer un diálogo directo con el deudor.  

Seguimiento, Brachfeld (2015) fundamenta que está constituida por todas las 

acciones a través de las cuales la organización monitorea que el cliente deudor cumpla 

con el acuerdo en la cual se compromete a cancelar la totalidad de la deuda, caso 

contrario, se procederá a realizar acciones legales. El primer indicador, determinación 

de los términos de pago, por medio de la cual la organización brindará facilidades para 

que el cliente deudor cancele de forma total o parcial el importe de su deuda, 

acordando además las fechas en las que el pago debe llevarse a cabo. El segundo 

indicador, elaboración de un nuevo cronograma, de tal manera que, en función a las 

nuevas fechas previamente acordadas entre las partes, el cliente realice los pagos por 

el importe que corresponde. El tercer indicador, ejecución de acciones legales, se 

desarrolla en aquellos casos en los cuales, después de haber brindado facilidades para 

que el cliente realice el pago de la deuda, éste no tiene la intención ni voluntad de 
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cumplir con su obligación, por lo cual se solicita la intervención de un operador judicial 

para recuperar el importe de la deuda. 

En cuanto a la segunda variable Gestión financiera, suele ser definida como 

una de las funciones de la organización cuyo fin es asegurar el manejo efectivo y 

transparente de los recursos, cumplimiento oportuno de los pagos y obtención de los 

ingresos esperados dentro de un ejercicio económico de modo que pueda contribuir 

con el crecimiento de la misma dentro del mercado (Bahíllo et al., 2019). Por su parte, 

Kim Y Mason (2020) consideran que son acciones operativas que desarrolla una 

organización para asegurar la continuidad de sus actividades económicas. En cambio, 

Khominich et al. (2016) aluden que es considerado como indicador que permite medir 

la competitividad de una organización y asegurar su continuidad dentro del mercado 

al reflejar la disponibilidad de efectivo para la ejecución de sus operaciones. En tanto, 

Savina Y Kuzmina-Merlino (2015) mencionan que es el resultado de contar con datos 

cuantitativos respecto a los beneficios obtenidos por medio del desarrollo de las 

operaciones económicas. Finalmente, Oladeji et al. (2016) refiere que es el proceso 

que pretende evaluar, generar y emplear los fondos disponibles de una organización 

de manera equilibrada de tal manera que genere los resultados deseados. 

Referente al objetivo de la gestión financiera, Chang et al. (2020) infieren que 

busca velar para que la organización opere de forma eficaz y eficiente, propiciando de 

este modo la transparencia en la gestión y distribución de los medios financieros. 

Mientras que Sheikh Y Osman (2019) aluden que su finalidad es incrementar en la 

mayor medida de lo posible los beneficios económicos que podría generar la 

realización de una actividad o inversión hasta lograr alcanzar el grado de rentabilidad 

esperado. 

En cuanto a la importancia de la gestión financiera, Lusha et al. (2015) alude que esta 

gestión es la base para toda organización dado que permite consentir la toma de 

decisiones acertadas que conlleven a un eficiente manejo de la organización. Por otro 

lado, Zada et al. (2021) refieren que es importante porque facilita el control y monitoreo 

continuo de cada una de las actividades que se ejecutan para velar por la toma de 

decisiones financiera idóneas respecto a nuevas fuentes de financiamiento e inversión.  
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Referente a las funciones de la gestión financiera, Córdoba (2016) menciona 

que se basa principalmente en los siguientes componentes: i) Efectivo, debido a que 

permite controlar el ingreso de dinero en función a lo proyectado de tal manera que no 

se efectúen gastos superiores a la capacidad de pago; ii) Existencias, con la finalidad 

de que se cuente con la cantidad de recursos disponibles para asegurar la operatividad 

continua de la empresa; iii) Cuentas por cobrar, porque busca asegurar la recuperación 

continua de las deudas a través del análisis continuo del estado de pagos actualizados 

donde se detallan a los clientes morosos; iv) Financiamiento, al momento de facilitar 

la toma de decisiones respecto a un crédito o inversión con el propósito de resguardar 

su estabilidad económica-financiera. 

Asimismo, en cuanto a las estrategias que se deben aplicar para asegurar la 

buena gestión financiera, Roca et al. (2020) sostienen que entre las principales se 

encuentra disponer de un sistema de gestión que facilite el seguimiento y evaluación 

constante de las operaciones de naturaleza financiera, efectuar un análisis continuo 

de los reportes y estados financieros sobre la empresa a fin de detectar prontamente 

las irregularidades e inconsistencias, elaborar presupuestos acordes con la realidad 

de la empresa teniendo en cuenta información y registros históricos concernientes a 

los ingresos generados y gastos incurridos como parte del desarrollo de las 

operaciones económicas, entre otras. 

En lo que concierne a la evaluación de la gestión financiera, Bahíllo et al. (2019) 

sostienen que se deben considerar como dimensiones los siguientes ratios: Primera 

dimensión, Rentabilidad neta, para Bahíllo et al. (2019) este indicador refleja la 

totalidad de ingresos que ha generado una organización a través de la realización 

efectiva de sus actividades económicas, después de haberse deducido los costos y 

gastos incurridos durante la ejecución de tales actividades; por tanto, para su 

determinación es necesario deducir el importe de los gastos e impuesto a la utilidad 

bruta, cuyo resultado debe ser dividido entre el importe de las ventas netas. 

Segunda dimensión, Liquidez general, para Bahíllo et al. (2019) este indicador 

evalúa la capacidad de una organización para cancelar oportunamente sus 

obligaciones que tienen una fecha de vencimiento próxima; por tanto, para su 
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determinación es necesario efectuar una división entre el total de los activos corrientes 

y el total de los pasivos corrientes. 

Tercera dimensión, Liquidez inmediata para Pablo et al. (2016) este indicador 

mide el porcentaje de deudas a corto plazo que la empresa puede pagar con el dinero 

del que dispone, o puede disponer fácilmente, en ese momento. Este ratio depende 

de los periodos medios de la empresa y de la situación económica del momento, 

Cuarta y última dimensión, Rotación de las cuentas por cobrar, para Bahíllo 

et al. (2019) este indicador evalúa la cantidad de veces en las que una organización 

realiza el cobro efectivo de las ventas realizadas; por tanto, para su determinación es 

importante dividir el importe total de las ventas realizadas en un periodo determinado 

entre el importe total de las cuentas por cobrar. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación es aplicado, en vista Martínez (2018). Manifiesta que 

estos estudios se desarrollan actividades orientadas a la revisión bibliográfica, lo 

cual permitirá al investigador tener un conocimiento claro de las características y 

cualidades de las variables, con la finalidad de establecer alternativas de mejora 

qué son favorables para la empresa. En ese sentido, en la investigación se ha 

desarrollado un conjunto de actividades que parten del análisis teórico y terminan 

en la exposición de las recomendaciones.  

 

El diseño de la investigación es no experimental por cuanto, Hernández et al. 

(2014), señala que la manipulación de los resultados y variables no es posible, 

con la finalidad de obtener resultados asertivos y cercanos a la realidad de la 

empresa. También se empleó una investigación de corte transversal, dado que 

el análisis, la recolección de datos fueron provenientes del periodo 2020 por 

consiguiente se empleó un nivel descriptivo explicativo, debido a qué se ha 

caracterizado a las variables con la finalidad de conocer el diagnóstico interno de 

la empresa y por ende determinar la incidencia de las políticas de cobranza en la 

gestión financiera. El esquema corresponde a los siguientes: 

                                                       O1 

 

                               M   i 

 

       O2 

Donde: 

M = Muestra. 
O₁ = Políticas de cobranzas  
O₂ = Gestión financiera 
i = Incidencia 
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3.2. Variables y operacionalización 

Definición conceptual: Son lineamientos o pautas que regulan los procesos que 

sigue una organización con el propósito de facilitar la recuperación de las cuentas 

de las ventas realizadas a los clientes al crédito donde la fecha de vencimiento 

ha concluido, siendo indispensable para ello que el personal competente y 

debidamente capacitado aplique distintas herramientas de cobranza (Brachfeld, 

2015). 

Definición operacional: Para medir las políticas de cobranza fue importante 

considerar como dimensiones ciertos aspectos relevantes tales como 

procedimientos, medios de cobro y seguimiento, siendo indispensable para ello 

emplear una guía de entrevista con 14 preguntas al Gerente de la empresa y una 

lista de cotejo. 

 Indicadores:  Identificación del cliente deudor; determinación del importe de la 

deuda; notificación de la cobranza; envío de mensajes de texto o emails; 

llamadas telefónicas; visitas domiciliarias; determinación de los términos de pago; 

elaboración de un nuevo cronograma y ejecución de acciones legales 

Escala de medición: Nominal 

 

Definición conceptual: Es una de las funciones de la organización cuyo fin es 

asegurar el manejo efectivo y transparente de los recursos, cumplimiento 

oportuno de los pagos y obtención de los ingresos esperados dentro de un 

ejercicio económico de modo que pueda contribuir con el crecimiento de la misma 

dentro del mercado (Bahíllo et al., 2019). 

Definición operacional: Para medir la gestión financiera fue importante 

considerar como dimensiones los ratios financieros, siendo indispensable para 

ello emplear una guía de análisis. 

Indicadores:  (Utilidad Neta), (Ventas netas); (Activos corrientes); (Pasivos 

corrientes); (Disponible); (Pasivos corrientes); (Ventas); (cuentas por cobrar) 

Escala de medición: Razón 
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3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 

La población estuvo comprendida por 12 trabajadores de la empresa 

Comercializadora Basar Lamas. así también sea considerado los Estados 

financieros (Estado de Situación Financiera, Estados por resultados), 

correspondientes al periodo 2020. 

Criterios de inclusión: En la investigación se ha considerado la participación del 

gerente general de la empresa Comercializadora Basar Lamas. También fue 

necesario emplear los registros que evidencian las cuentas por cobrar, el estado 

de situación financiera y los Estados por resultados del 2020. 

Criterios de exclusión: En este apartado no se ha considerado a los 

colaboradores que tienen por función atender a los usuarios, distribuir los 

productos, y gestionar la compra de los productos. También se ha excluido el 

Estado de Flujo de Efectivo y Cambio de Patrimonio Neto, dado que no fueron 

necesarios en el desarrollo de los objetivos de la investigación. 

Muestra 

De acuerdo con los objetivos planteados en el estudio la muestra estuvo 

constituida por el gerente general de la empresa Comercializadora Basar Lamas. 

en cuanto al acervo documentario sea considerado el Estado de Situación 

Financiera, Estados por resultados y registros de las cuentas por cobrar 

correspondientes al periodo 2020 

Muestreo 

En el estudio se empleó un muestreo no probabilístico, según García (2018), 

sostiene que estas investigaciones se caracterizan por la falta de aplicación de 

procesamiento se estadísticos o fórmulas para la elección de la muestra coma 

No obstante Estas son determinadas a conveniencia del investigador según sus 

propios intereses. Tal como lo menciona el autor, en el estudio solamente se ha 

considerado al gerente general, en vista que tiene un conocimiento general de 
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las políticas de cobranza esto permitirá resolver los objetivos de manera 

coherente y asertiva.  

La unidad de análisis del estudio es el gerente general, Estado de Situación 

Financiera, Estados por resultados y registros de las cuentas de la empresa 

Comercializadora Basar Lamas, correspondientes al periodo 2020 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

Entrevista: Son actividades orientadas a la recolección de información, mediante 

el análisis de varios elementos como la opinión, actitudes y sentimientos de la 

persona entrevistada. En ese sentido, en el estudio se empleó una plática con el 

gerente general, quien con su experiencia y conocimientos dio solución a la guía 

de entrevista elaborada. 

Observación:  Son actividades que mediante la observación identifican hechos 

y realidades de un determinado contexto. En el estudio se ha determinado una 

visita a la empresa con la finalidad de captar información directa de las políticas 

de cobranzas. 

Análisis documental: Se trata del análisis de datos que contiene determinados 

documentos de gestión.  

Guía de entrevista: Está estructurada según las dimensiones e indicadores de 

la variable política de cobranza, Y cuenta con 14 enunciados. El Instrumento ha 

permitido describir las políticas de cobranza de la empresa Comercializadora 

Basar Lamas, con la participación del gerente general. 

Lista de cotejo: Para su ejecución fue necesario presenciar las deficiencias o 

nudos críticos relacionados a las políticas de cobranza, para lo cual, se ha 

estructurado un conjunto de interrogantes que demostraron identificar de manera 

clara los hechos relevantes. Así también, el instrumento cuenta con 15 

enunciados. 
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Guía de análisis documental: Para su desarrollo se ha realizado un análisis del 

estado de situación financiera y Estados por resultados correspondientes del 

2019 y 2020, con la finalidad de identificar cambios en ambos periodos 

 

Validez 

Para asegurar la validez de los instrumentos elaborados, se ha tenido la 

participación de expertos, quienes con sus experiencias y amplios conocimientos 

garantizaron el cumplimiento de los criterios metodológicos. Cuyos resultados se 

exponen a continuación. 

 

Tabla 1 
Validación por juicio de expertos, validez de la variable Políticas de Cobranza  

N° Experto Especialidad Calificación 
Opinión del 

experto 

1 Mg. Elmer Ruiz Trigozo  Administración 50 Aplicable 

2 Dr. Juan Carlos Schrader Iñapi Gestión 48 Aplicable 

3 Dr. Gustavo Ramírez García Metodólogo 45 Aplicable 

 

Tabla 2 
Validación por juicio de expertos, validez de la variable Gestión Financiera  

N° Experto Especialidad Calificación 
Opinión del 

experto 

1 Mg. Elmer Ruiz Trigozo  Administración 50 Aplicable 

2 Dr. Juan Carlos Schrader Iñapi Gestión 48 Aplicable 

3 Dr. Gustavo Ramírez García Metodólogo 45 Aplicable 
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3.5. Procedimientos  

Con respecto a los procedimientos desarrollados en el estudio, una de las 

actividades principales fue emitir una carta solicitando la aplicación de los 

instrumentos y el acceso de información de la empresa, lo cual, ha permitido la 

solución de los objetivos propuestos en el estudio. seguidamente se ha 

determinado una reunión con el gerente general a fin de aplicar la entrevista 

propuesta en el estudio seguidamente se ha realizado una visita interna para 

conocer el desarrollo de las políticas de cobranza, además se ha solicitado los 

Estados financieros provenientes del periodo 2019 y 2020, lo cual demostraron 

los índices de la gestión financiera. Como actos finales fue la presentación de la 

información obtenida para ello se ha empleado hojas de Excel para la codificación 

de los datos y la tabulación de estas, siendo presentadas en tablas y figuras para 

una mejor interpretación de la información obtenida. Cabe mencionar, que los 

datos obtenidos fueron presentados al gerente general de la empresa, con la 

finalidad de implementar acciones de mejora para hacer frente a las deficiencias 

identificadas.  

 

3.6. Método de análisis de datos 

En el estudio, se ha empleado un análisis descriptivo, en vista a los objetivos 

propuestos en el estudio que fueron describir las políticas de cobranzas, para lo 

cual se aplicó una entrevista dirigida al gerente general, seguidamente se han 

identificado deficiencias, causas y efecto, para ello se aplicó una lista de cotejo 

donde fue necesario realizar una visita a la empresa. Por consiguiente, se ha 

demostrado los indicadores de la gestión financiera empleando los estados 

financieros. Todos los resultados obtenidos permitieron determinar de manera 

clara la incidencia de las políticas de cobranza en la gestión financiera.  

 

3.7. Aspectos éticos 

En el informe se aplicó un conjunto de principios y normas aplicadas para su 

desarrollo. En lo que respecta al principio de Beneficencia, dados obtenidos se 
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pretende identificar los nudos críticos en relación a la aplicación de las políticas 

de cobranza esto con la finalidad de que la empresa presente una tendencia 

decreciente en cuanto a las cuentas por cobrar la cual viene afectando a la 

gestión financiera de la misma también se aplicó el principio de confidencialidad, 

en vista que se emitió una carta de autorización para acceder a la información de 

la empresa Asimismo el consentimiento de los participantes, cuyos resultados 

fueron presentados de manera objetiva. También se ha respetado el anonimato 

de los participantes a fin de evitar posibles problemas. es preciso mencionar que 

sea respetado la autoría de la información expuesta en el estudio para lo cual se 

ha empleado el APA séptima edición facilitando la citación de los autores, así 

también se ha respetado los lineamientos provistos por la Universidad César 

Vallejo. 
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IV. RESULTADOS 

 

Describir las políticas de cobranza de la empresa Comercializadora Bazar Lamas 

SAC, Tarapoto 2020 

Para el desarrollo de este objetivo de aplicó una guía de entrevista al gerente de la 

empresa, la misma que permitió analizar la situación actual de la empresa respecto a las 

políticas de cobranza por medio de sus dimensiones.  

Procedimientos 

Respecto a las políticas de cobranza de la empresa Comercializadora Bazar Lamas, 

respecto a los procedimientos, las acciones que realiza para identificar a un cliente deudor 

es, primero se verifica mediante el sistema de cobranzas que reporta el área de ventas al 

crédito, quien informa que hay varias facturas pendientes de pago, en consecuencia, se 

procede a efectuar en primer lugar mediante una llamada telefónica o en todo caso se le 

visita en su domicilio fiscal, lo que permite de alguna manera tener el control y realizar el 

seguimiento para su cobranza. La empresa cuenta con una relación de clientes deudores, 

que según sistema se tiene aproximado de 130 clientes a quienes se le otorga crédito, los 

cuales están clasificados de acuerdo a su capacidad de compra, por ejemplo, puede ser 

un codistribuidor, mayorista y/o minorista. 

Por otro lado para poder emitir una notificación de cobranza se considera se procede en 

primer lugar que el área de créditos y cobranzas reporte aquellos que tienen una morosidad 

de 2 a 3 cuotas, a quienes se les notifica previa llamada telefónica, o en todo caso se le 

hace llegar a su domicilio fiscal mediante un documento donde indica el importe actual de 

su deuda. Estas notificaciones de cobranza en su formato cuentan con la siguiente 

información: los comprobantes de venta que sustentan las compras que realizo y sus 

fechas de vencimiento, como el monto por cancelar a la fecha, sin incluir intereses. 
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Medios de cobranzas 

Dentro de las políticas de cobranza de la empresa utiliza como medios de cobranza las 

llamadas telefónicas, las que se realizan a los clientes que se encuentran próximos a 

vencer, a los clientes que ya se venció su deuda de 2 a más cuotas, priorizando en primer 

lugar a quienes tienen mayor deuda y con fecha más antigua. Estas llamadas telefónicas 

en primer lugar tienen como finalidad hacerles recordar sus compromisos que tienen con 

la empresa. También se utiliza como medio de comunicar la cobranza el correo electrónico, 

estos principalmente se emiten a los clientes que cuentan con este medio, ya sea para 

informar sus deudas a la fecha o hacerles de su conocimiento de algunos productos 

nuevos. 

Las llamadas telefónicas se utilizan como medio importante para realizar las cobranzas, 

pero este medio no se utiliza con la eficiencia que debería, estas llamadas se deberían de 

realizar a los clientes que se encuentran próximos a vencer su deuda y/o a los clientes que 

ya vencieron su deuda, pero debe hacerse como una política, por el momento no es así. 

Con el objetivo que las cuentas por cobrar sean realmente cobradas al cierre del ejercicio. 

Sin embargo, otra forma de poder realizar la cobranza son las visitas domiciliarias, el 

mismo que se da cuando el cliente no responde a las llamadas telefónicas o no cuentan 

con un servicio fijo o una línea móvil. 

 

Seguimiento 

Otra dimensión importante de la política de cobranza es el seguimiento, este proceso se 

realiza en primer lugar, como ya se detalló anteriormente por medio de llamadas 

telefónicas, al no tener una respuesta positiva al respecto o no se tiene alguna respuesta 

se realiza una visita por medio del personal de cobranzas a su dirección fiscal, el mismo 

que son muy esporádicos, sin embargo, dentro del proceso de cobranza es muy efectivo. 

Por otro lado la información detallada de las cuentas por cobrar son muy importantes, pues 

son las que nos permiten realizar un seguimiento eficiente y tener éxito en el proceso de 

cobranza, esta información se tiene de acuerdo al sistema que arroja de los clientes que 

tienen deudas vencidas o próximas a vencer de acuerdo a las fechas pactadas con el 
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cliente, las mismas que se pueden exportar a Excel para tener un mejor manejo de la base 

de datos, como tenerlo por importes más altos o por zonas. 

También se toma en cuenta en este proceso las bases para determinar el cronograma de 

pago, estos son de acuerdo a las fechas pactadas con el cliente, para evitar se le cruce 

con otros compromisos que pudiera tener, es decir es flexible a lo solicitado por el cliente. 

Un aspecto importante dentro de la gestión de cobranza es verificar y actualizar los datos 

del deudor: (Dirección, Teléfonos y mail) como también identificar y registrar la razón de 

su atraso con sus compromisos, así de esta manera obtener una promesa de pago por 

parte del deudor, y dar seguimiento a lo pactado, proceso muy importante ya que permite 

tener la información actualizada para posibles contingencias de deudas atrasadas o avisar 

los próximos vencimientos de pago de los clientes. Por último, la empresa respecto a las 

cuentas incobrables, lo considera básicamente cuando el cliente es no habido, o cuando 

el cliente liquida su negocio y no da aviso del mismo, mientras tanto se utilizan los medios 

necesarios para poder realizar las cobranzas de las deudas. 
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Deficiencias de las políticas de cobranza de la empresa Comercializadora Bazar 

Lamas SAC, Tarapoto 2020 

 

Tabla 3 

Nivel de eficiencia / deficiencia de las políticas de cobranza. 

              Políticas de cobranza Si No 

Procedimientos 

1.  Se identifica al cliente deudor 20%   
2.  Se emplean sistemas de riesgos para identificar 
al cliente deudor. 

 20% 

3.  La determinación de la deuda es la apropiado 20%  

4.  Se aplican notificaciones de cobranzas 20%  

5.  Las notificaciones son emitidas oportunamente.   20% 
Eficiencia de la dimensión procedimientos 60% 40% 

Medios de 
cobro 

6.   Se envían mensajes de texto para recordar la 
deuda. 

  20% 

7.  Se emplean mensajes por correos electrónicos  20% 

8.  Se realizar las llamadas antes de vencer la deuda 20%  

9.  Se efectúan las visitas domiciliarias para exigir el 
pago de la deuda 

20%  

10.   Las visitas domiciliarias son realizadas por 
personal capacitado. 

20%  

Eficiencia de la dimensión medios de cobro 60% 40% 

Seguimiento 

11.   Los seguimientos son continuos 20%   
12.   Se exige el cumplimento de los nuevos 
términos. 

20%  

13.   Se exige el cumplimiento del cronograma de 
pago 

20%  

14.   Se tiene un control continuo de los cronogramas 
elaborados. 

20%  

15.         Se ejecutan acciones legales  20% 
Eficiencia de la dimensión seguimiento 80% 20% 

   Total de actividades 10 5 
   Nivel de eficiencia / deficiencia 67% 33% 

 

Interpretación: Según se muestra en la Tabla 3, del análisis de deficiencia de las políticas 

de cobranza, referente a la dimensión de procedimientos, se muestra un nivel de eficiencia 

del 60% y el 40% de deficiencia, esto debido a que no se emplean sistemas de riesgo para 
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poder identificar a los clientes deudores, como también las notificaciones no son emitidas 

oportunamente, lo que de alguna manera ocasiona que no se pude realizar las cobranzas 

de una manera eficiente y con prontitud. Del análisis de la dimensión medios de cobro, se 

observa que tiene un nivel de eficiencia del 60% contra un nivel de deficiencia del 40%, 

esto principalmente no se utilizan todos los medios posibles de cobro con la que cuenta la 

empresa, ya que una de los medios más efectivos como recordatorio de cobranza son los 

mensajes de texto, el mismo que nos no usados eficientemente, como también los 

mensajes de correos electrónicos. Un aspecto importante dentro de las políticas de 

cobranza son el seguimiento, se considera una dimensión muy importante dentro de este 

proceso, se puede observar que el nivel de eficiencia en la dimensión de seguimiento es 

de 80% en contraste de un 20% de deficiencia, esto debido principalmente a que no se 

ejecutan las acciones legales correspondientes a las cobranzas que tienen un vencimiento 

cobre el límite permitido por la empresa. Por último haciendo un análisis por la variable 

políticas de cobranza, se tiene que el nivel de eficiencia es de 67% contra un considerable 

nivel de deficiencia de 33%, valor que sin duda se debe de tomar en cuenta para la mejora 

de la empresa en lo que respecta a las políticas de cobranza.     

Tabla 4 

Facturas por cobrar para provisión de cuentas incobrables.  

Serie Núm. doc.  Fecha Emisión  Importe 

F001 489 30/11/2018 S/.2,099.17 

F002 210 13/10/2019 S/.4,823.66 

F002 409 13/01/2020 S/.2,823.66 

F002 493 24/02/2020 S/.1,200.00 

F002 520 29/02/2020 S/.1,316.96 

Total      S/.12,263.45 
 

Interpretación: Como se puede apreciar en la Tabla 4, hay facturas consideradas como 

incobrables, por ser muy antiguas y por qué a los clientes sin poder ubicarlos, por un valor 

total de S/12,263, valor que afecta a la empresa desde el punto de vista financiero, ya que 

la rentabilidad se ve afectada por registrar gastos innecesarios. Este perjuicio económico 
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es debido a que la empresa no se aplican las notificaciones de manera oportuna, como 

también no se ejecutan las notificaciones en forma oportuna.  

 

Tabla 5 

Facturas por cobrar con vencimiento fuera de plazo  

Mes de emisión Cantidad de 
Comprobantes  Importe  % Vencidos más 60d % 

Más de 1 año 4  S/.  7,895.12  11%  S/.    7,895.12  13% 
Enero 8  S/.  1,262.12  2%  S/.    1,262.12  2% 
Febrero 5  S/.  2,654.21  4%  S/.    2,654.21  4% 
Marzo 6  S/.  4,821.87  7%  S/.    4,821.87  8% 
Abril 10  S/.  5,135.82  7%  S/.    5,135.82  9% 
Mayo 7  S/.  4,561.25  6%  S/.    4,561.25  8% 
Junio 10  S/.  9,562.23  13%  S/.    9,562.23  16% 
Julio 12  S/.  6,542.20  9%  S/.    6,542.20  11% 
Agosto 6  S/.  3,481.29  5%  S/.    3,481.29  6% 
Setiembre 11  S/.  7,456.99  10%  S/.    7,456.99  12% 
Octubre 12  S/.  6,820.49  9%  S/.    6,820.49  11% 
Noviembre 13  S/.  5,468.63  7%  S/.                 -    0% 
Diciembre  10  S/.  8,165.21  11%  S/.                 -    0% 
  114  S/.73,827.43  100%  S/.  60,193.59  100% 

 

Interpretación: Como se puede observar en la tabla 5, del total de las cuentas por cobrar 

al terminar el ejercicio 2020 fue de S/73,827.43 de los cuales S/60,193.59, que representa 

el 82% del total, son documentos vencidos, es decir que el plazo de cobranza que era de 

hasta 60 días, no se pagaron hasta el cierre del ejercicio 2020, también se puede apreciar 

que 13% de ese importe representa cuentas por cobrar del 2019, y el mes que con mayor 

cuentas vencidas es el mes de junio que representa el 16% con un importe de S/9,562.23. 

El perjuicio que conlleva la cuentas por cobrar vencidos es que tienes menos efectivo que 

puedes utilizar para poder cumplir con tus compromisos y/o poder tener mayores recursos 

para poder realizar compras al contado.    
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Analizar los índices de la gestión financiera de la empresa Comercializadora Bazar 

Lamas SAC, Tarapoto 2020. 

Tabla 6 

Indicadores de la gestión financiera 
Indicadores 2020 2019  

Rentabilidad neta 2.35% 1.47%  

Liquidez general 1.58 1.16  

Liquidez inmediata 0.24 0.21  

Rotación de las cuentas 
por cobrar  

10.19 21.94  

 

Interpretación:  

Como se puede apreciar en la Tabla 6, en lo que respecta a la rentabilidad neta del año 

2020 tuvo un 2.35% en comparación al año anterior 2019 que llegó a 1.47%, teniendo en 

cuenta que las ventas del año 2020 fueron mucho menores respecto al año anterior, de 

S/.1,208,099 a S/.752,081, pese a esa diferencia significativa se observa una ligera 

diferencia positiva en la rentabilidad neta. Para el análisis de la liquidez general, se observa 

que en el año 2020 llegó a 1.58 en comparación al año anterior que obtuvo 1.16, lo que 

indica que la empresa cuenta con S/1.58 por cada sol de deuda a corto plazo para poder 

cumplir con sus compromisos, también se muestra una ligera diferencia respecto al año 

anterior. En lo que respecta a la liquidez inmediata se puede apreciar que en el año 2020 

se tiene un índice de 0.24, en comparación al año 2019 que se muestra un índice de 0.21, 

lo que indica que la empresa tiene S/0.24 de disponible para cubrir su deuda a corto plazo, 

índice que se encuentra dentro de rango óptimo para este tipo de empresas. En lo referente 

a la rotación de cuentas por cobrar se observa que en el año 2020 la rotación de cuentas 

por cobrar fue de 10.19 veces en el año, lo que quiere decir que las cobranzas se realizan 

en promedio 36 días, mientras que en el año 2019 se tenía una rotación de cuenta por 

cobrar de 21.94 veces en el año, lo que quiere decir que las cobranzas se realizaban en 

promedio cada 17 días, lo que se puede apreciar es que ha tenido una variación negativa 

del 54% respecto al año anterior, pues paso de 17 días a 36 días promedio de cobro.     
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Determinar la incidencia de las políticas de cobranza en la gestión financiera de la 

empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020  

Tabla 7 

Incidencia de las políticas de cobranza en la gestión financiera 

Deficiencias Gestión Financiera Incidencia 

La empresa tiene un nivel de 
deficiencia del 33% respecto a 
la variable políticas de 
cobranza.  
 

Deficiencias en las políticas 
de cobranza 

- Procedimientos: La 
empresa no cuenta con un 
sistema de riesgo para 
identificar clientes deudores, 
como tampoco las 
notificaciones son emitidas 
oportunamente, lo que 
originó tener cuentas 
incobrables por 
S/.12,263.45. 

- Medios de cobro: La 
empresa no cuenta con 
medios tecnológicos como 
mensajería de textos para 
hacer recordar las fechas de 
vencimiento, tampoco los 
correos electrónicos, lo que 
ha originado una cuenta por 
cobrar vencida de S/.  
60,193.59. 

- Seguimiento: No se 
ejecutan acciones legales 
contra los clientes con 
deudas vencidas mayores a 
los permitidos, lo que 
permitiría tener menos 
cuentas por cobrar vencida.   

 

Ratio 

Rentabilid
ad neta 

 
Liquidez 
general 

 
Liquidez 

inmediata 
 

Rotación 
de cuentas 
por cobrar 

 

 

Obtenido 

 
2.35% 

 
 

1.58 
 
 

0.24 
 
 

10.19 
 

 

Esperado 

 
4.02% 

 
 

1.60 
 
 

0.32 
 
 

18.42 
 

 

 

Por todo el 
análisis de las 
políticas de 
cobranza de 
la empresa y 
la gestión 
financiera se 
puede decir 
que: 

Existe 
incidencia 
significativa 
las políticas 
de cobranza y 
la gestión 
financiera de 
la empresa 
Comercializa
dora Bazar 
Lamas SAC, 
Tarapoto 
2020.  

Interpretación 

Según el análisis se puede observar que la rentabilidad neta 
se ve afectada como consecuencia de las deficiencias en los 
procedimientos de las políticas de cobranza por las cuentan 
incobrables que afecto a la utilidad neta, pues se tendría un 
4.02% de rentabilidad neta, respecto a la liquidez general 
también se ve afectado ya que al enviar al gasto cuentas por 
cobrar por ser incobrables disminuye mi activo corriente por 
lo tanto se habría tenido un 1.60 de liquidez general, por otro 
lado la liquidez inmediata se ve afectado por las cuentas por 
cobrar que están vencidas, y que esto afecta al disponible de 
la empresa, lo que habría permitido tener un índice de 0.32 de 
liquidez inmediata, de haberse cobrado la deuda vencida, por 
último se observa que la rotación de cuentas por cobrar 
mejoraría en 18.42 veces si se habría cobrado por lo menos 
la mitad de la deuda vencida, es decir que pasaría de tener 
de 36 días de promedio de cobra a 20 días, hecho que se 
origina por medios de cobro y seguimiento de políticas de 
cobranza poco eficientes.    
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V. DISCUSIÓN 

Como primer objetivo específico del estudio se tuvo describir las políticas de cobranza 

de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020, para lo cual se 

desarrolló una guía de entrevista cuyo resultado se encontró tres partes para la 

políticas de cobranza, el primero procedimientos, en la que se identifica al cliente 

deudor, se verifica mediante el sistema de cobranzas que reporta el área de ventas al 

crédito, por otro lado para poder emitir una notificación de cobranza se considera se el 

reporte del área de créditos, lo que normalmente no se realiza. El siguiente son los 

medios de cobranzas, como medios de cobranza las llamadas telefónicas. También 

se utiliza como medio de comunicar la cobranza el correo electrónico, pero no como 

realmente se debería hacer, las llamadas telefónicas se utilizan como medio 

importante para realizar las cobranzas también. Por último el seguimiento, se realiza 

llamadas telefónicas, al no tener una respuesta positiva al respecto o no se tiene 

alguna respuesta se realiza una visita por medio del personal de cobranzas a su 

dirección fiscal, la información detallada de las cuentas por cobrar son muy 

importantes, esta información se tiene de acuerdo al sistema que arroja de los clientes 

que tienen deudas vencidas o próximas a vencer, resultados que tienen similitud en su 

metodología y resultados con el estudio de García et al. (2019), estudio de Ecuador 

donde el propósito fue analizar la gestión de crédito y cobranza. El estudio presentó 

una metodología descriptiva explicativa, se ha constituido por el gerente general y 

clientes, se aplicó como instrumento una guía de entrevista, en sus resultados muestra 

que una gran parte de los clientes tienen cuentas vencidas por menos de 6 meses y 

concluye que la aplicación de políticas de cobranza es inexistente, también Jordán et 

al. (2018), en su estudio cuyo propósito fue evaluar las políticas de crédito, estudio de 

metodología aplicada -descriptiva, sus resultados muestran el incremento acelerado 

de las cuentas por cobrar, ausencia de un documento en donde se detallen las 

condiciones y requisitos de la venta al crédito, ausencia de un manual de políticas de 

cobranza, concluye que la ausencia de políticas de créditos y cobranza afectaron a la 

liquidez. 
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Por otro lado como objetivo específico dos fue identificar las deficiencias de las 

políticas de cobranza de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 

2020, como resultados se muestra que del análisis de deficiencia de las políticas de 

cobranza, referente a la dimensión de procedimientos, tiene un nivel de eficiencia del 

60% y el 40% de deficiencia, esto debido a que no se emplean sistemas de riesgo para 

poder identificar a los clientes deudores, de la dimensión medios de cobro, tiene un 

nivel de eficiencia del 60% contra un nivel de deficiencia del 40%, esto principalmente 

no se utilizan todos los medios posibles de cobro con la que cuenta la empresa, del 

seguimiento el nivel de eficiencia es de 80% en contraste de un 20% de deficiencia, 

esto debido principalmente a que no se ejecutan las acciones legales correspondientes 

a las cobranzas que tienen un vencimiento cobre el límite permitido por la empresa y 

haciendo un análisis por la variable políticas de cobranza, se tiene que el nivel de 

eficiencia es de 67% contra un considerable nivel de deficiencia de 33%, valor que sin 

duda se debe de tomar en cuenta para la mejora de la empresa en lo que respecta a 

las políticas de cobranza, este resultado tiene relación con lo encontrado por Chiriani 

et al. (2020), en su estudio sobre gestión de las políticas de crédito y cobranza 

MIPYMES, Paraguay, estudio de metodología descriptiva con diseño no experimental 

-transversal, sus resultados muestran que la mayoría de las empresas no tiene 

implementado políticas de cobro para la recuperación de las cuentas y también las tres 

cuartas partes asegura no tener conocimiento sobre las políticas de crédito que deben 

aplicar, que quiere decir que sus políticas de créditos y cobranzas son deficientes o 

inexistentes.  

Como tercer objetivo específico fue analizar los índices de la gestión financiera de la 

empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020, para su desarrollo se 

aplicó la guía de análisis documental, el resultado fue que la rentabilidad neta del año 

2020 tuvo un 2.35% en comparación al año anterior 2019 que llegó a 1.47%, teniendo 

en cuenta que las ventas del año 2020 fueron mucho menores respecto al año anterior, 

de S/.1,208,099 a S/.752,081, para la liquidez general para el año 2020 llegó a 1.58 

en comparación al año anterior que obtuvo 1.16, lo que indica que la empresa cuenta 

con S/1.58 por cada sol de deuda a corto plazo para poder cumplir con sus 

compromisos, en lo que respecta a la liquidez inmediata el año 2020 se tiene un índice 
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de 0.24, en comparación al año 2019 que se muestra un índice de 0.21, lo que indica 

que la empresa tiene S/0.24 de disponible para cubrir su deuda a corto plazo, por 

último la rotación de cuentas por cobrar en el año 2020 fue de 10.19 veces en el año, 

lo que quiere decir que las cobranzas se realizan en promedio 36 días, mientras que 

en el año 2019 se tenía una rotación de cuenta por cobrar de 21.94 veces en el año, 

lo que quiere decir que las cobranzas se realizaban en promedio cada 17 días, lo que 

se puede apreciar es que ha tenido una variación negativa del 54% respecto al año 

anterior, pues paso de 17 días a 36 días promedio de cobro, estos resultados tienen 

cierta diferencia con Párraga et al. (2021) en su investigación sobre indicadores de 

gestión financiera en pequeñas y medianas empresas en Iberoamérica, en sus 

resultados destaca que la gestión financiera presenta numerosas deficiencias que 

limitan la obtención de recursos necesarios para la ejecución continua de las 

actividades operativas, concluye que la gestión financiera se desarrolla de forma 

deficiente dado que los indicadores de liquidez, rentabilidad y solvencia presentaron 

una reducción considerable de sus valores, también Saavedra y Macarena (2017) en 

su estudio sobre gestión financiera de las PYME en la ciudad de México y su relación 

de la competitividad, estudio con metodología descriptiva, muestra el acervo 

documentario, se aplicó como instrumento una ficha de análisis, en la que concluye 

que la gestión financiera es deficiente debido a las diversas complicaciones que 

presenta la empresa para recuperar sus deudas vencidas. 

 

Por último como objetivo general de la investigación fue determinar la incidencia de las 

políticas de cobranza en la gestión financiera de la empresa Comercializadora Bazar 

Lamas SAC, Tarapoto 2020, el resultado muestra que la rentabilidad neta se ve 

afectada como consecuencia de las deficiencias en los procedimientos de las políticas 

de cobranza por las cuentan incobrables que afecto a la utilidad neta, pues se tendría 

un 4.02% de rentabilidad neta, la liquidez general también se ve afectado pues al 

enviar al gasto cuentas por cobrar por ser incobrables disminuye mi activo corriente 

por lo tanto se habría tenido un 1.60 de liquidez general, la liquidez inmediata también 

se ve afectado por las cuentas por cobrar vencidas, lo que afecta al disponible de la 

empresa, lo que habría permitido tener un índice de 0.32 de liquidez inmediata, la 
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rotación de cuentas por cobrar mejoraría en 18.42 veces si se habría cobrado por lo 

menos la mitad de la deuda vencida, es decir que pasaría de tener de 36 días de 

promedio de cobra a 20 días, hecho que se origina por medios de cobro y seguimiento 

de políticas de cobranza poco eficientes, resultados que tienen poca coincidencia con 

el estudio realizado por Mogollón (2021) sobre gestión de cobranza y su impacto en la 

gerencia financiera en una empresa, periodo 2014-2016, Perú, la metodología fue no 

experimental, sus resultados muestran que el índice de rotación de las cuentas por 

cobrar al cierre fue 24.9 y 28.7 para los años 2015 y 2016, concluye que las políticas 

de cobranza tienen un impacto significativo en la gestión de la empresa, también 

Mendoza (2020) en su estudio sobre políticas de cobranza y su incidencia en el capital 

de trabajo de la empresa Guardman S.A.C., Chorrillos 2019, Perú, Estudio de 

metodología básica-descriptiva, los resultados muestran que las políticas de cobranza 

se aplican de forma regular y el capital de trabajo presentó una reducción de 0,5%; así 

pues, entre las principales falencias asociadas a tales políticas destaca la deficiente 

aplicación de criterios para evaluar las ventas, personal poco capacitado, evaluación 

inoportuna del estado del cliente, concluye que las políticas inciden significativamente 

en el capital de trabajo, por último Meregildo (2019), en su estudio sobre políticas de 

cobranza y su incidencia en la situación financiera de la una empresa distribuidora  

2017, Trujillo – Perú, metodología descriptiva, en sus resultados muestra que las 

políticas aplicadas incidieron en mayor medida en la recuperación de cartera dado que 

este incrementó de 83% a 87%, mientras que el importe de capital de trabajo aumentó 

en un 3% para el presente año y el importe de la cobranza dudosa redujo en un 38%, 

concluye que las políticas inciden de forma directa y significativa en la situación 

financiera debido a que su correcta aplicación contribuye con el incremento de los 

indicadores de liquidez en un 0.1. 
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VI. CONCLUSIONES 

6.1. Del objetivo general se concluye que las políticas de cobranza inciden en la 

gestión financiera de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 

2020, ya que la rentabilidad neta se ve afectada como consecuencia de las 

deficiencias en los procedimientos de las políticas de cobranza por las cuentan 

incobrables que afecto a la utilidad neta, la liquidez general también se ve 

afectado pues al enviar al gasto cuentas por cobrar por ser incobrables 

disminuye mi activo corriente, la liquidez inmediata también se ve afectado por 

las cuentas por cobrar vencidas. 

6.2. Del primer objetivo específico se concluye que las políticas de cobranza de la 

empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020, tienen tres 

partes importantes, los procedimientos, en la que se identifica al cliente deudor, 

también para poder emitir una notificación de cobranza se considera se el 

reporte del área de créditos, los medios de cobranzas, como medios de 

cobranza se tienen las llamadas telefónicas, el correo electrónico, pero no como 

realmente se debería hacer, por último el seguimiento, se realiza llamadas 

telefónicas, se realizan visitas del personal de cobranzas a su dirección fiscal. 

6.3. Del segundo objetivo específico se concluye que la empresa Comercializadora 

Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020, tiene un nivel de eficiencia de las políticas 

de cobranza de 67% contra un considerable nivel de deficiencia de 33%, valor 

que sin duda se debe de tomar en cuenta para la mejora de la empresa en lo 

que respecta a las políticas de cobranza. 

6.4. Del tercer objetivo específico se concluye que los índices de la gestión 

financiera de la empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020, 

rentabilidad neta, liquidez general, liquidez inmediata el año 2020 tuvieron una 

ligera mejora respecto al 2019 a pesar de la pandemia, sin embargo, la rotación 

de cuentas por cobrar en el año 2020 aumentó a 36 días en promedio pues el 

año 2019 se tenía una rotación de cuenta por cobrar de 21.94 veces en el año. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. Se recomienda a la administración de la empresa establecer políticas de 

cobranza como parte del proceso regular y tomar acciones para que su 

cumplimiento sea efectivo por parte de los colaboradores responsables, pues 

esto permitirá mejorar los índices de gestión financiera de la empresa. 

7.2. Se recomienda al área de cobranza el fiel cumplimiento de las políticas de 

cobranza y proponer mecanismos de nuevos de cobranza como resultado del 

relacionamiento y contacto directo con los clientes, principalmente los que 

tienen deudas vencidas.  

7.3. Se recomienda al área de cobranza realizar las notificaciones de cobranza 

oportunamente a los clientes con deuda vencida, implementar medios 

tecnológicos como medios de cobro (mensaje de texto, correo electrónico 

corporativo) y ejecutar de ser necesario los medios legales para los clientes con 

deudas atrasadas mayores a un año.   

7.4. Se recomienda al área contable financiera generar los reportes de análisis 

financiero, con los principales indicadores económicos financieros con su 

respectiva sugerencia de solución y mostrando el origen de los indicadores con 

resultados negativos.  
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Anexo 1 Matriz de operacionalización de las variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

Políticas de 
cobranza 

Son lineamientos o pautas que 
regulan los procesos que sigue una 
organización con el propósito de 
facilitar la recuperación de las 
cuentas de las ventas realizadas a 
los clientes al crédito donde la fecha 
de vencimiento ha concluido, siendo 
indispensable para ello que el 
personal competente y 
debidamente capacitado aplique 
distintas herramientas de cobranza 
(Brachfeld, 2015). 

Para medir las políticas de 
cobranza fue importante 
considerar como 
dimensiones ciertos 
aspectos relevantes tales 
como procedimientos, 
medios de cobro y 
seguimiento, siendo 
indispensable para ello 
emplear una guía de 
entrevista y una lista de 
cotejo. 

Procedimientos 

- Identificación del cliente deudor 

Nominal 

- Determinación del importe de la deuda 

- Notificación de la cobranza 

Medios de cobro 
- Envío de mensajes de texto o emails 
- Llamadas telefónicas 
- Visitas domiciliarias 

Seguimiento 

- Determinación de nuevos términos de pago 
- Elaboración de un nuevo cronograma 

- Ejecución de acciones legales 

Gestión 
financiera 

Es una de las funciones de la 
organización cuyo fin es asegurar el 
manejo efectivo y transparente de 
los recursos, cumplimiento oportuno 
de los pagos y obtención de los 
ingresos esperados dentro de un 
ejercicio económico de modo que 
pueda contribuir con el crecimiento 
de la misma dentro del mercado 
(Bahíllo et al., 2019). 

Para medir la gestión 
financiera fue importante 
considerar como 
dimensiones los ratios 
financieros, siendo 
indispensable para ello 
emplear una guía de 
análisis. 

Rentabilidad neta 
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑛𝑒𝑡𝑎

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑛𝑒𝑡𝑎𝑠
 

Razón 
Liquidez general 

𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠

𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
 

Liquidez inmediata 
𝐷𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑙𝑒

𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
 

Rotación de las 
cuentas por cobrar 

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠

𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟
 

Fuente: Elaboración propia 



 
 

Anexo 2 Matriz de consistencia 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnicas e 

instrumentos 
Problema general 
¿De qué manera las políticas de cobranza 
inciden en la gestión financiera de la 
empresa Comercializadora Bazar Lamas 
SAC, Tarapoto 2020? 
 
Problemas específicos 
¿Cómo se aplican las políticas de cobranza 
de la empresa Comercializadora Bazar 
Lamas SAC, Tarapoto 2020? 
 
¿Cuáles son las deficiencias de las políticas 
de cobranza de la empresa 
Comercializadora Bazar Lamas SAC, 
Tarapoto 2020? 
 
¿Cuáles son los índices de la gestión 
financiera de la empresa Comercializadora 
Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020? 

Objetivo general 
Determinar la incidencia de las políticas de 
cobranza en la gestión financiera de la empresa 
Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 
2020. 
 
Objetivos específicos 
Describir las políticas de cobranza de la empresa 
Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 
2020. 
 
Identificar las deficiencias de las políticas de 
cobranza de la empresa Comercializadora Bazar 
Lamas SAC, Tarapoto 2020. 
 
Analizar los índices de la gestión financiera de la 
empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, 
Tarapoto 2020. 

Hipótesis general 
Hi: Las políticas de 
cobranza inciden en la 
gestión financiera de la 
empresa 
Comercializadora Bazar 
Lamas SAC, Tarapoto 
2020. 

Técnica 
 

Entrevista 
Observación 

Análisis documental 
 

Instrumentos 
 

Guía de entrevista 
Lista de cotejo 

Guía de análisis 
documental 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

El diseño es No experimental, Transversal 
de nivel descriptico correlacional 

 
Donde: 
M = Muestra. 
O₁ = Políticas de cobranzas  
O₂ = Gestión financiera 
i = Incidencia 

Población: Estuvo comprendida por 12 
trabajadores de la empresa Comercializadora 
Basar Lamas. así también sea considerado los 
Estados financieros (Estado de Situación 
Financiera, Estados por resultados), 
correspondientes al periodo 2020. 
 
Muestra: Estuvo constituida por el gerente general 
de la empresa Comercializadora Basar Lamas. en 
cuanto al acervo documentario sea considerado el 
Estado de Situación Financiera, Estados por 
resultados y registros de las cuentas por cobrar 
correspondientes al periodo 2020. 

 
Variables Dimensiones 

Políticas de 
cobranza 

Procedimientos 
Medios de cobro 
Seguimiento 

Gestión 
financiera 

Rentabilidad neta 
Liquidez general 
Liquidez inmediata 
Rotación de las cuentas 
por cobrar 

 



 
 

Anexo 3 Instrumentos de recolección de datos 

 

 

GUÍA DE ENTREVISTA 

La presente guía de entrevista fue diseñada para cumplir un propósito académico, el 

mismo que pretende describir las políticas de cobranza de la empresa 

Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020. En ese sentido, se requiere que 

llene el siguiente recuadro con la información que corresponda y responda de manera 

sincera, clara y amplia cada una de las interrogantes presentadas a continuación: 

 

Apellido y nombre: Carlos Escudero Ríos  

Cargo que ocupa: Gerente General 

Fecha: 22/10/2021 

 

Dimensión 1: Procedimientos 

1. ¿Qué acciones se realizan para identificar a un cliente deudor? 

Se verifica mediante el sistema de cobranzas que reporta el área de ventas al 

crédito, quien informa que hay varias facturas pendientes de pago, en 

consecuencia, se procede a efectuar en primer lugar mediante una llamada 

telefónica o en todo caso se le visita en su domicilio fiscal.  

2. ¿Con cuántos clientes deudores cuenta la empresa? 

Según la base del sistema tenemos aproximado de 100 a 150 clientes que les 

otorgamos crédito, los cuales están clasificados de acuerdo a su capacidad de 

compra, por ejemplo, puede ser un codistribuidor, mayorista y/o minorista. 

 

 

 



 
 

3. ¿Que se considera para emitir una notificación de cobranza? 

Cuando el área de créditos y cobranzas reporta una morosidad de 2 a 3 cuotas se 

le notifica al cliente previa llamada telefónica, o en todo caso se le hace llegar a su 

domicilio fiscal mediante un documento donde indica el importe actual de su 

deuda.  

4. ¿Qué información contienen las notificaciones de cobranza? 

Contiene los comprobantes de venta que sustentan las compras que realizo y sus 

fechas de vencimiento, como el monto por cancelar a la fecha, sin incluir intereses. 

Dimensión 2: Medios de cobranzas 

5. ¿A quiénes se realizan las llamadas telefónicas? 

Se realizan a los clientes que se encuentran próximos a vencer, a los clientes que 

ya se venció su deuda de 2 a más cuotas. 

6. ¿Cuál es la finalidad de las llamadas telefónicas? 

Hacerles recordar sus compromisos que tienen con la empresa. 

7. ¿En qué casos se emiten correos electrónicos? 

Se emiten correos electrónicos a los clientes que cuentan con este medio, ya sea 

para informar sus deudas a la fecha o hacerles de su conocimiento de algunos 

productos nuevos. 

8. ¿A qué tipo de deudores se realizan las llamadas la telefónica? 

A los clientes que se encuentran próximos a vencer su deuda y/o a los clientes que 

ya vencieron su deuda. 

9. ¿Cuándo se realizan las visitas domiciliarias? 

Cuando el cliente no responde nuestras llamadas telefónicas o no cuentan con un 

servicio fijo o una línea móvil. 

 

 



 
 

Dimensión 3: Seguimiento 

10. ¿A través de qué medios se hacen los seguimientos de los deudores? 

En primer lugar, se hacen seguimiento por medio de llamadas telefónicas, si no se 

tiene alguna respuesta se realiza una visita por medio del personal de cobranzas 

a su dirección fiscal. 

11. ¿Con qué información adherente se conservan los cronogramas de pago? 

La información se tiene de acuerdo al sistema que arroja de los clientes que tienen 

deudas vencidas o próximas a vencer de acuerdo a las fechas pactadas con el 

cliente. 

12. ¿En base a que se determinan los cronogramas de pago? 

Se determinan los cronogramas de acuerdo a las fechas pactadas con el cliente, 

para evitar se le cruce con otros compromisos que pudiera tener. 

13. ¿Qué acciones comprende la gestión de cobranza? 

Verificar y actualizar los datos del deudor: (Dirección, Teléfonos y mail) como 

también identificar y registrar la razón de su atraso con sus compromisos, así de 

esta manera obtener una promesa de pago por parte del deudor, y dar seguimiento 

a lo pactado. 

14. ¿Cuenta usted con deudas incobrables, y por qué? 

La empresa cuenta con cuentas incobrables a la fecha básicamente cuando el 

cliente es ya no habido, o cuando el cliente liquida su negocio y no da aviso del 

mismo.



 
 

 

GUÍA DE OBSERVACIÓN 

La presente guía de observación fue diseñada para cumplir un propósito académico, 

el mismo que pretende identificar las deficiencias de las políticas de cobranza de la 

empresa Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020. 

 

Apellido y nombre: Escudero Ríos Carlos  

Fecha: 22/10/2021 

Tiempo de observación:  

 

Control interno del inventario Si No Observación 

Procedimientos 

1. Se identifica al cliente deudor x   

2. Se emplean sistemas de riesgos 

para identificar al cliente deudor. 
x   

3. La determinación de la deuda es la 

apropiado 
x   

4. Se aplican notificaciones de 

cobranzas 
x   

5. Las notificaciones son emitidas 

oportunamente.  
x   

Medios de cobro 
6.  Se envían mensajes de texto para 

recordar la deuda. 
 x 

Llamadas 

telefónicas 



 
 

7. Se emplean mensajes por correos 

electrónicos 
 x En ocasiones  

8. Se realizar las llamadas antes de 

vencer la deuda 
x   

9. Se efectúan las visitas domiciliarias 

para exigir el pago de la deuda 
x   

10. Las visitas domiciliarias son 

realizadas por personal 

capacitado. 

x   

Seguimiento 

11. Los seguimientos son continuos x   

12. Se exige el cumplimento de los 

nuevos términos. 
x   

13. Se exige el cumplimiento del 

cronograma de pago 
x   

14. Se tiene un control continuo de los 

cronogramas elaborados. 
x   

15. Se ejecutan acciones legales  x Muy difícil 



 
 

 

GUÍA DE ANÁLISIS DOCUMENTAL 

La presente guía de análisis documental fue diseñada para cumplir un propósito 

académico, el mismo que pretende los índices de la gestión financiera de la empresa 

Comercializadora Bazar Lamas SAC, Tarapoto 2020. 

 

Indicadores Fórmula 
Resultado 

Análisis Año 
2019 

Año 
2020 

Rentabilidad 
neta 𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑁𝑒𝑡𝑎

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑛𝑒𝑡𝑎𝑠
    

Liquidez 
general 

𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠

𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
    

Liquidez 
inmediata 

𝐷𝑖𝑠𝑝𝑜𝑛𝑖𝑏𝑙𝑒

𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠
    

Rotación de las 
cuentas por 

cobrar 

𝑉𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠

𝐶𝑢𝑒𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑝𝑜𝑟 𝑐𝑜𝑏𝑟𝑎𝑟
    



 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 


