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Resumen 

La presente investigación tiene como objetivo describir los procesos de créditos y 

cobranzas de una empresa industrial del rubro metalmecánica en Santa Anita. Se 

ha observado que un gran número de empresas presentan dificultades en los 

procesos de créditos y cobranzas teniendo como consecuencia que disminuya la 

liquidez y aumente la morosidad. Esta investigación es de tipo descriptiva de diseño 

no experimental, de corte transversal con un enfoque cuantitativo, siendo la 

población los documentos financieros necesarios para el desarrollo de la 

investigación y con una muestra de los documentos del área de créditos y 

cobranzas en relación de los meses de enero - Agosto del 2021. Como técnica de 

recolección de datos se utiliza el análisis documental, observación y la entrevista, 

obteniendo como resultado que el nivel de cumplimiento de los procesos de créditos 

y cobranzas son deficientes, por consiguiente, la empresa tiene un inadecuado 

control y evaluación en el otorgamiento de crédito y al análisis de rotación en las 

cuentas por cobrar, las cuales impiden el crecimiento económico de la empresa. En 

conclusión, se obtuvo que es muy relevante el análisis y evaluación de los clientes 

para el otorgamiento de crédito. Asimismo, el control de cumplimiento en los 

procesos de créditos y cobranzas ayuda a la empresa en aumentar su liquidez 

inmediata y su rentabilidad. 

Palabras Clave: Procesos de crédito, procesos de cobranzas, liquidez, morosidad. 
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Abstract 

The objective of this research is to describe the credit and collection processes of 

an industrial company in the metalworking industry in Santa Anita. It has been 

observed that a large number of companies have difficulties in the credit and 

collection processes, with the consequence that liquidity decreases and 

delinquencies increase. This research is of a descriptive type of non-experimental 

design, cross-sectional with a quantitative approach, with the population being the 

financial documents necessary for the development of the research and with a 

sample of documents from the area of credits and collections in relation to the 

months January - August 2021. As a data collection technique, documentary 

analysis, observation and interview are used, obtaining as a result that the level of 

compliance with the credit and collection processes is deficient, therefore, the 

company has an inadequate control and evaluation in the granting of credit and the 

analysis of rotation in accounts receivable, which impede the economic growth of 

the company. In conclusion, it was obtained that the analysis and evaluation of 

clients is very relevant for the granting of credit. Likewise, compliance control in the 

credit and collection processes helps the company to increase its immediate liquidity 

and profitability. 

Keywords: credit processes, collection processes, liquidity, delinquency. 
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I. INTRODUCCIÓN

Transcurriendo un año de la pandemia, aún se enfrentan tensiones 

socioeconómicas donde se presentan desafíos por delante y el respaldo de política 

económica es más limitado (Gopinath, 2021), de tal manera, la situación económica 

procedente por el covid-19 ha provocado reducción de ingresos para muchos 

sectores, pero en estas situaciones el crédito puede ser un gran aliado de la 

economía personal o empresarial. Sin embargo, el mal uso de este recurso puede 

presentar una complicación financiera grave en el corto y largo plazo. De tal forma, 

es necesario manejarlo con mucha responsabilidad para evitar riesgos financieros 

que afecten la estabilidad empresarial (Ortega et al, 2020). 

En tal sentido, el crédito y la economía está dentro de las empresas que buscan 

maximizar sus ingresos y ampliar la cartera de clientes, por ende, el crédito es un 

contrato donde una persona física o jurídica obtiene una cantidad de dinero para 

realizar una actividad, cuyo compromiso es devolver la cantidad en las condiciones 

pactadas más los intereses devengados (Morales y Morales, 2014). 

A nivel internacional, adquirir un crédito también implica responsabilidad para el 

deudor, y un riesgo inherente para la institución financiera ante el incumplimiento 

de pago de este, teniendo como efecto el incremento de morosidad en la cartera 

de clientes, es por ello, que las instituciones financieras se ven obligados a 

renegociar los mismos, por tanto, realizar un buen filtro ayudará a minimizar los 

riesgos de los créditos a otorgarse. En tal sentido, el Fondo Monetario Internacional 

(FMI) advierte de que esta situación llevará a un aumento de los impagos, esto se 

mostró en España donde se prevé una contratación del 8% en la economía 

(Lozano, 2020). Por otra parte, en la NIIF 9 (Instrumentos Financieros) sostiene que 

las cuentas por cobrar comerciales, se establece “default” (pérdidas esperadas), 

donde la medición de ésta, están dadas por riesgo de crédito que la entidad debe 

reflejar en una evaluación de los posibles escenarios e información verificable sobre 

eventos pasados y proyección de situación económica futuras (Pwc, 2019). 

El poder Ejecutivo crea el programa de garantías “Reactiva Perú” para apoyar a las 

empresas ante el impacto del Covid-19, otorgando créditos con garantías de capital 

de trabajo, para que las micro, pequeñas, medianas y grandes empresas, a fin de 
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que puedan retornar a sus actividades y seguir cumpliendo con sus obligaciones 

comerciales, financieras, así como con sus trabajadores (MEF, 2020). 

A nivel local, las Pymes en su gran mayoría se ven afectadas en su liquidez por el 

inadecuado manejo o desconocimiento de llevar a cabo sus políticas y procesos de 

créditos y cobranzas. En tal sentido, expone Barzallo (2017) que el gerente y los 

directores de la empresa deben manejar políticas de créditos y cobranzas 

adecuadas para el buen control del área encargada y ante la falta de cumplimiento 

de pago por parte del cliente, se procesa a realizar la provisión por cuentas 

incobrables. Castelo et al. (2019) establece, que dentro de una organización 

económica la evaluación de los créditos y cobranzas representan un factor clave 

para que la empresa pueda alcanzar sus objetivos y metas. Por lo tanto, contar con 

un manual de créditos y cobranzas permite la gestión de las cuentas por cobrar y 

la clasificación de las provisiones incobrables.  

La empresa industrial del rubro metalmecánica también fue afectada por la 

pandemia mundial, esto causó retrasos en la gestión de los procesos de créditos y 

cobranzas, es por ello, que a la fecha cuenta con respaldo económico del programa 

del gobierno denominada: Reactiva Perú, así como otras entidades financieras, 

esto para hacer frente a sus actividades y obligaciones. También presenta 

dificultades en el periodo de recuperación en el corto plazo del crédito otorgado. 

Por consiguiente, la empresa Gial S.A.C está pasando una situación muy crítica por 

no realizar un control adecuado a sus lineamientos de procesos de créditos y 

cobranzas. Al respecto, expresa Sánchez (2020), que al otorgar créditos corren 

riesgos de disminuir su liquidez, perder clientes por no cumplir sus requerimientos, 

dejar de cumplir sus proyecciones, retraso con el pago de sus obligaciones, 

asimismo perder el financiamiento con las entidades financieras, por otro lado, 

resalta que las grandes empresas son las más beneficiadas con los créditos puesto 

que, estos realizan sus operaciones en su mayoría al crédito tanto compras y 

ventas, y las más afectadas son las Mypes, a causa de que el mayor porcentaje de  

sus compras lo realizan al contado y para poder generar mayor ingresos otorgan  

sus ventas al crédito aumentando el riesgo de incobrabilidad. 

Respecto a la problemática presentada se planteó el problema general, el cual se dio 

de la siguiente forma: ¿De qué manera se realiza los procesos de créditos y 
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cobranzas de una empresa industrial del rubro metalmecánica en Santa Anita, 

2021? 

 Posteriormente los problemas específicos fueron los siguientes: a) ¿De qué 

manera se realiza los procesos de créditos? b) ¿De qué manera se realiza los 

procesos de cobranzas? c) ¿Qué resultados se obtienen al aplicar las ratios de 

liquidez y de gestión relacionados a los créditos y cobranzas? En base a ello, se 

tiene como objetivo general describir los procesos de créditos y cobranzas de una 

empresa industrial del rubro metalmecánica en Santa Anita, 2021. Asimismo, los 

objetivos específicos son: a) describir los procesos de créditos b) describir los 

procesos de cobranzas c) Analizar las ratios de liquidez y de gestión relacionados 

a los créditos y cobranzas.  

El presente estudio es descriptivo la cual no presenta hipótesis, dado que solo se 

basa en recolectar información sin manipular variables, donde miden conceptos de 

manera independiente. Es este sentido, los estudios descriptivos cuyo objetivo 

esencial es la recogida de información no requieren de hipótesis, mientras los 

estudios analíticos cuyo objetivo es la investigación de relaciones causales precisan 

de hipótesis que permitan establecer la base para las pruebas de significación 

estadística (Galan, 2009). 

Por consiguiente, este trabajo de investigación se justifica porque permitirá ampliar 

el conocimiento teórico y conocer el manejo de los procesos de créditos y 

cobranzas, asimismo para que la empresa pueda mejorar sus ingresos, ampliando 

su cartera de clientes y de la misma forma la recuperación de sus cuentas por 

cobrar en el tiempo determinado, se debe entender todo el sistema que se relaciona 

con el préstamo y prever los riesgos que implica el otorgamiento de crédito. De tal 

forma, el área de cobranza tiene que contar con el dinero en efectivo en el menor 

tiempo posible para las operaciones diarias, y las inversiones futuras. Dando el 

cumplimiento a los financiamientos, proyecciones a corto o largo plazo, asimismo 

dicho proceso se tiene que programar, organizar y ejecutar. Por lo tanto, cada 

proceso y control de los créditos y cobranzas en una empresa son realizadas para 

dar seguimiento, reclamación y gestión de las mismas, todo ellos con la finalidad 

de tener una buena gestión y asimismo expandirse en el mercado.   
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II. MARCO TEÓRICO  

Seguidamente, se exponen las bases teóricas y los antecedentes en referencia al 

propósito de la investigación a nivel nacional e internacional, que permiten una 

referencia importante sobre lo analizado e investigado sobre el tema. 

Padilla y Siccha (2017), ejecutan su investigación sobre los ajustes en las cuentas 

por cobrar y su efecto en los estados financieros. Tuvo como objetivo explicar los 

efectos de los ajustes contables en el rubro de cuentas por cobrar comerciales y la 

presentación de los estados financieros, realizo una  investigación no experimental  

transversal, con una población y muestra  de una empresa,  con tipo de instrumento  

mediante análisis documental, donde hallaron duplicidad de documento y como 

resultado se obtuvo que pagaron mayor impuesto a la renta, asimismo las cuentas 

por cobrar están duplicadas y pendientes por cobrar, es por ello, recomienda que 

se debe   tener bastante cuidado y ser minuciosos  en especial el área de finanzas.  

En tanto,  Alvares y García (2020) tuvieron como objetivo determinar el control 

contable en las cuentas por cobrar donde realizó una investigación no experimental 

y como técnica de instrumento análisis documental y cuestionario, para esta 

investigación tuvieron como población dos personas,  donde se realizó un análisis 

en la cual se implementó la política de cobranza para tener un buen control 

contable, pues esto tiene una incidencia en la liquidez de la empresa y una 

inadecuada administración en el proceso, siendo desfavorable para la misma.  

De la misma manera, Ocas y Vásquez (2020) desarrollaron un estudio en el control 

interno de las cuentas por cobrar, donde tuvo como objetivo principal minimizar la 

mala forma de trabajar en los procesos de las cobranzas, y su metodología de 

investigación fue no experimental de corte transversal, con una población de diez 

colaboradores y su muestra fue el área de finanzas, donde concluyó que hay una 

inadecuada administración en el área, esto afectando a la economía de la empresa.  

Asimismo, Bancayán (2020) realizó, su investigación a las cobranzas y la liquidez, 

donde encuentra deficiencias en el proceso, y la investigación es de tipo descriptiva 

con un enfoque cualitativo contando con una población que está constituida por 20 

trabajadores, con una muestra compuesta de 11 personas, utilizándose como 

instrumento el cuestionario. Se concluyó, que la empresa no tiene un personal 
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idóneo para el puesto de finanzas, porque se halló cuentas vencidas pendientes de 

cobro sin realizar ningún proceso de crédito y cobranzas, en su recomendación 

hace hincapié capacitar más al personal para que este se pueda desempeñar de 

manera eficiente.    

Al mismo tiempo Arana (2017) realizó, su investigación  con la finalidad de ver la 

eficiencia de las cuentas por cobrar en la liquidez, una investigación de tipo no 

experimental y  su población   es la información financiera de la entidad, donde se 

rescata que una buena gestión de las cuentas por cobrar  y su recuperación en la 

fecha de vencimiento hará que las demás gestiones e inversiones  se realizaran de 

manera eficiente y sin problemas, se realizó  una evaluación por cada proceso y un 

análisis a los estados financieros , para ver qué impacto tienen en la liquidez un 

manejo inadecuado de las cuentas por cobrar y el otorgamiento de crédito sin una 

investigación. 

Del mismo modo, Torres (2019) menciona como objetivo principal determinar de 

qué manera los procesos de cobranza inciden en las carteras vencidas en las 

cooperativas de ahorro y crédito, la investigación tiene un enfoque cuantitativo, tipo 

de estudio es básica, nivel de investigación descriptivo de diseño no experimental, 

el presente trabajo se desarrolló en base a una población  de 14 cooperativas de 

ahorro, con una muestra de 56 trabajadores del área de cobranzas, como resultado 

se obtuvo que sí existe incidencia entre el proceso de cobranzas y las carteras 

vencidas de los cuales los procesos de cobranzas  se  cumplen de manera regular 

teniendo dificultades en las cobranzas generando una lenta rotación en las 

cobranzas.   

Bermúdez (2017), tuvo como objetivo determinar la administración de las cobranzas 

originadas por el factoring para mejorar la rentabilidad de la entidad, donde 

implementa los procesos de las cuentas por cobrar. Se usó como muestra una 

investigación de tipo pre experimental, donde se concluyó que la implantación de 

factoring ayuda a la empresa a tener liquidez recuperando de manera más rápida 

el crédito, en ese contexto, su ratio de liquidez fue 0.71 con respecto al año 2016. 

Abuhommous y Mashoka (2018), en su investigación tuvo como objetivo estudiar 

la política de crédito comercial y las decisiones sobre las cobranzas. Es una 
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investigación descriptiva, que usó la base de datos Osiris de Bureau van Dijk, la 

muestra contiene todas las empresas jordanas no financieras que cotizan en bolsa 

de Valores de Amman, consta de 105 empresas donde las cuentas por cobrar 

representan un 14.94% del activo total, activo corriente de suma importancia para 

la toma de decisiones de la empresa. Por su parte, Singh y Mishra (2021), realizaron 

una investigación cuentas por cobrar y relación con el desempeño de las ventas, 

su objetivo fue analizar el impacto de las cobranzas sobre el desempeño de los 

vendedores, se encuestó a 224 empresas de la india, donde se rescató la 

importancia de los vendedores   y las cobranzas, señala que se debe orientar a los 

clientes en el momento de otorgar crédito, dando cumplimento a los procesos de 

las mismas, a fin de no tener ningún inconveniente en el proceso de cobranza. 

Pratap et al (2021), trabajó su investigación en las cobranzas   y su impacto con 

relación a los clientes y la magnitud de las ventas, donde amplía el conocimiento 

con respecto a los beneficioso que pueden traer un proceso adecuado de 

otorgamiento de crédito, a la vez una buena relación con el cliente, puesto que esto 

favorece a la entidad a realizar mayores ventas y la confiabilidad de recuperar de 

manera más segura sus cuentas por cobrar. En la misma línea, Díaz y Guevara 

(2018) abordaron su investigación en las cobranzas y la recaudación de ingresos. 

Realizó una investigación aplicada con nivel descriptivo, con diseño no 

experimental, tuvo población y muestra 7 colaboradores, donde detalló que el 

desempeño del personal no es óptimo, por lo tanto, no hay un buen control en las 

cobranzas, afectando a los ingresos, donde no se cumplen los procesos de créditos 

y cobranzas a cabalidad, esto trae consigo, la falta de liquidez a la entidad, se 

realizó una corroboración de Pearson, como muestra obtuvo 0.991, siendo superior 

al 0.05 mínimo. 

Por otra parte Ríos (2019), realizó su investigación con el objetivo de establecer la 

relación de los créditos y cobranzas en la liquidez donde la investigación es no 

experimental, con diseño correlacional, como muestra   presentó al personal de 

créditos y cobranzas siendo estos 7 colaboradores de la entidad, donde se obtuvo 

como resultado  el incumplimiento de las actividades de  procesos de créditos y 

cobranzas, esto afectando a la liquidez de la empresa, donde resalta que al otorgar 

el crédito  lo que más toman en cuenta es obtener mayor ingreso y  llegar a la meta,  
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los cuales   ocasionan un inadecuado procesos de selección de cliente, siendo 

estos  el primer procesos para evaluar si se otorgar el crédito o se rechaza. Por su 

parte, Carrera et al. (2019), realizaron un estudio con el objetivo de analizar el área 

de crédito y cobranza. La metodología utilizada se basó en un enfoque complejo, 

mediante el análisis de la información del área de crédito y cobranza y el diagnóstico 

situacional. Se estableció que las líneas de seguros que más se ofrecen a crédito 

son multirriesgo industrial, accidentes personales y todo riesgo de vehículos. Se 

evidencia una gestión de recuperación de cartera vencida con bajos niveles de 

eficiencia con expresión de una inadecuada gestión.  

También, Mariño, et al.(2019), plantearon como objetivo determinar de qué manera 

el análisis de los créditos y cobranzas a través de sus políticas aplicadas mejoran 

la liquidez de la empresa, el estudio de la investigación es de enfoque cuantitativo 

y cualitativo o llamado también enfoque mixto, el tipo de investigación es descriptiva 

no experimental, se trabajó con una población y muestra de 20 persona todos del 

área de cobranzas, la técnica e instrumentos de recolección de datos es la 

encuesta, como resultado tenemos que si existe correlación de mejora entre los 

créditos y cobranzas con la liquidez, donde se muestra  que tienen un buen proceso 

de cobranzas,  pero no cumplen a cabalidad todos los procesos según a lo que está 

establecido, es por ello que la rotación de las cuentas por cobrar inciden en la 

liquidez. A su vez lo corroboran, Amarjit y Neil (2020), que las cuentas por cobrar 

son obligación por contraer en un corto tiempo, para que con ello la empresa pueda 

cubrir sus responsabilidades con proveedores, clientes, y trabajadores. También se 

menciona que a mayor rotación habrá mayor liquidez en la entidad, de la misma 

manera se entiende que las cuentas por cobrar nacen cuando la entidad otorga el 

bien o servicio.  

Desde el punto de vista teórico, se entiende por crédito, a la inversión realizada por 

el cliente, conectada a la venta de un producto o servicio, y el principal motivo de 

otorgar crédito, es generar e incrementar las ventas. Por consiguiente, la gestión 

de créditos permite la capacidad de pago o el riesgo de no pago de los clientes 

(Leal y Gallegos, 2018). 

Concerniente a los procesos de crédito menciona Morales y Morales (2014), que 

una investigación de crédito se lleva a cabo para ayudar a tomar una decisión sana 
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con respecto al crédito, asimismo, el crédito es la que entrega de un valor actual, 

con la finalidad de obtener mayor ingreso, tener una amplia cartera de clientes, 

estos pueden ser otorgados en dinero, mercadería o en servicio que a corto plazo 

se va a recuperar, puede existir intereses por estos. Para dar el cumpliendo a la 

recuperación en el plazo pactado se debe cumplir ciertos procesos tanto en el 

otorgamiento de créditos y en las cobranzas, para exigir los cobros debe existir 

documentos que sustenten las obligaciones por parte de los clientes. 

Las cuentas por cobrar se reconocen como un derecho a percibir por la prestación 

de un servicio o una venta, donde estos se convertirán en efectivo en corto o 

mediano plazo, el periodo se definirá según a los acuerdos por ambas partes. Por 

lo tanto, las cuentas por cobrar es uno de los activos más importantes de la entidad, 

en este contexto representa un activo líquido después del efectivo (Nobles, 2017)  

Dicho de otro modo, las cuentas por cobrar representan uno de los activos más 

importantes, pues está demostrado que es el segundo activo más liquido después 

del efectivo. Además, estas cuentas por cobrar representan las ventas o prestación 

de algún bien o servicio que será recuperado en dinero en sumas parciales 

(Brachfield, 2012 como se citó por la autora Ramírez. 2019). 

Cuando se anuncia a las políticas de créditos como normas de actuación dictadas 

por la dirección de la empresa, derivan directamente de la estrategia de riesgos 

establecida, es así que la política de créditos debe definir plazos de pago 

propuestos para todos los clientes. (Brachfield, 2012 como se citó por la autora 

Ramírez, 2019). 

Nuñes y Savino (2018), dieron a conocer que las políticas de crédito y cobranza se 

establecen con la finalidad de obtener mayor ingreso y alcanzar objetivos trazados 

por la gerencia, para ellos de debe establecer manuales donde se detalla la 

información y el proceso a seguir para que se dé el buen cumplimiento al otorgar el 

crédito a los clientes, asimismo las cobranzas. Donde debe estar estipulado qué 

medidas se debe tomar si el cliente incumple con las normas y políticas de crédito 

o no cancelan en el tiempo pactado ambas partes. 

Los procesos de crédito para Alarcón y Prado (2018), son actos, pasos para evaluar 

a las personas naturales o jurídicas que solicitan crédito, esto se realiza con la 
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finalidad de aprobar de manera adecuada, porque se considera también generador 

de ingresos, es por ello, se minimizan   todo tipo de riesgo por los compromisos que 

se va a contraer, por otra parte, el adecuado proceso no será suficiente para realizar 

la devolución, porque de esto dependerá también de las cobranzas.   

Cuando se anuncia a las políticas de créditos como normas de actuación dictadas 

por la dirección de la empresa, derivan directamente de la estrategia de riesgos 

establecida, es así que la política de créditos debe definir plazos de pago 

propuestos para todos los clientes. (Brachfield, 2012 como se citó por la autora 

Ramírez, 2019). 

Suarez (2018) dicho de otro modo las empresas  dan créditos a sus clientes  para 

poder  generar mayor rentabilidad y para captar más clientes, de hecho que es muy 

importante pero corren el riesgo  de no poder cobrar  sus activos para poder 

convertirlos en efectivo en su vencimiento quedándose sin liquidez incumpliendo 

con sus obligaciones, por ello las empresas deben analizar y conocer su estado 

económico y tener un respaldo financiero para que a corto o largo plazo no sufra 

un desbalance  por falta de efectivo. 

Asimismo, Bazán (2018), sustenta que la liquidez es la capacidad que tiene la 

empresa para obtener dinero en efectivo, con ello afrontar sus obligaciones a corto 

plazo, para determinar si una empresa es líquida se necesita de los ratios de 

liquidez, asimismo debe haber una rotación constante de las cuentas por cobrar, 

para que según a ello se obtenga mayor liquidez.  

Para la evaluación al otorgamiento de  crédito se debe tomar en cuenta las políticas, 

reglamentos y manuales de crédito y así examinar si la empresa está realizando o 

cumpliendo  la normativa tanto interna como externas  y de esta manera  determinar 

si los préstamos otorgados están siendo canceladas en las fechas establecidas, 

determinar créditos vencidos, créditos de dudoso recaudo. (Guerreo y Moreno, 

2016). 

 En ese sentido  Serra (2021), da a conocer sobre las cuentas por cobrar que  son 

los activos más relevantes que se puede tener dentro de la entidad,  para que de  

esta  manera pueda generar mayor ingreso y rentabilidad, La  cuentas por cobrar  

es un instrumento que  tiene la finalidad de  generar y multiplicar más  liquidez al 
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ente,  la liquidez  permite que la empresa pueda sostenerse  y  seguir produciendo 

o prestando el servicio compitiendo con las demás entidades cumpliendo sus 

obligaciones a tiempo y sin generarse inconvenientes.  

En referencia a los procesos de cobranza menciona Morales y Morales (2014), que 

los procesos de cobranza son lineamientos que deben cumplir las entidades para 

convertir sus cuentas por cobrar en efectivo en el menor tiempo posible, usando 

estrategias para mantener el buen trato con los clientes para futuras ventas y 

generando mayores ingresos.  

En relación al concepto de morosidad, en el Plan General de Contabilidad (PGC) 

define que es el incumplimiento de un compromiso como la falta de puntualidad en 

el pago de un crédito otorgado en efectos de giros en las operaciones de factoring 

en los que la empresa retiene sustancialmente los riesgos y beneficios de los 

derechos de cobro donde concurren circunstancias que permitan razonablemente 

su calificación como de cobranza dudosa (Gabilondo, 2020). 

Morales y Morales (2014), dan a conocer que las cobranzas son las acciones 

encaminadas a cobrar adeudos en tempranas instancias de mora, donde se 

pretende mantener al cliente con la renegociación. En este sentido, los autores 

expresan que las cobranzas son las acciones para la recuperación de valores 

adeudados por parte del cliente que compraron un bien o producto al crédito. Las 

acciones de cobranza deben enfocarse en mantener la fidelidad del cliente. Por 

tanto, la cobranza es una labor de gran importancia en la empresa, donde una vez 

otorgada el crédito se inicia el proceso de cobranza y de esta manera puedan darse 

estas dos escenas: En la primera, el acreditado comienza a pagar en tiempo y la 

segunda el acreditado incumple, en tal sentido, el análisis de la cobranza inicia con 

el procedimiento de reembolso. 

Por otro lado, la gestión de cobranza son procesos que tienen interacción con el 

cliente para realizar un oportuno contacto. Por ende, toda gestión de cobranzas 

puede incluir un proceso de control calidad que permita evaluar, retroalimentar y 

mejorar las prácticas empleadas (Ruiz, 2017). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Es una investigación Básica. Para Arias (2020), la investigación 

presenta bases teóricas para ampliar el conocimiento de forma 

descriptiva.  

El nivel de alcance de la investigación es descriptivo donde no se 

alteran las variables. Según Arias (2020), la investigación describe 

situaciones, fenómenos, y buscan especificar las propiedades, 

características de las personas, grupos u otros fenómenos.   

El diseño de investigación es no experimental – transversal, como 

expresa   Arias (2020) porque no se trata de cambiar o alterar las 

variables y/o los datos, conceptos y hechos del autor. Estos datos son 

utilizados solo para la investigación e interpretación, transversal 

porque recopila la información histórica en un solo momento y con un 

enfoque cuantitativo. De acuerdo con Arias (2020), menciona que es 

una medición numérica donde se utiliza como herramienta para llevar 

a cabo dicha investigación la recolección de los datos. 

3.2. Variables y operacionalización 

Para la presente investigación se tuvo como variable independiente 

el proceso de créditos y cobranzas, es una investigación de tipo 

cuantitativa. Al respecto Fidias (2016), indicó que la 

operacionalización de variable es un atributo, donde la variable se 

transforma de conceptos abstractos a términos concretos, es decir, 

en dimensiones e indicadores. Las dimensiones se pueden analizar, 

medir, gestionar, pues están sujetas a cambios. Con respecto a su 

naturaleza de tipo cuantitativa se expresan en valores o datos 

numéricos. 

El trabajo de investigación cuenta con una variable de estudio: 

Procesos de créditos y cobranzas para ello se considera tres 
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dimensiones: Procesos de crédito, Procesos de Cobranza, así como 

Analizar la ratio de liquidez y gestión. 

3.3.  Población, muestra, muestreo. 

Población 

Está conformada por los procesos de la empresa Gial S.A.C., los 

documentos de la empresa, los estados financieros desde  el inicio de 

su actividad económica, que fue desde julio 2016 hasta el año 2021, 

asimismo todo el personal de la empresa. Para ello se cita a 

Hernández et al. (2014), quién indica que la población es la totalidad 

del objeto a estudiar, ya sean individuos, objetos o elementos a la cual 

se desea realizar la investigación.  

Muestra 

Está presentada por los procesos de créditos y procesos de 

cobranzas y los documentos de las mismas, como también los 

estados financieros de la empresa de enero a agosto del periodo 

2021, asimismo para la entrevista se tomó en cuenta al Gerente 

general de la empresa. De acuerdo con Hernández et al. (2014) 

indican que la muestra es una parte de la población donde se va 

realizar el estudio o investigación en específico, estas pueden ser 

tomadas de manera aleatoria o por conveniencia con la finalidad de 

obtener un resultado. 

Muestreo 

En el presente estudio se aplicó, el tipo de muestreo no probabilístico 

por conveniencia, porque para desarrollar la investigación se 

recolectó los datos a criterio del investigador. Según Hernández et al. 

(2014) mencionan que es la recolección de datos basados en un juicio 

subjetivo y no de manera al azar.  
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Criterio de exclusión e inclusión 

Para desarrollar la investigación se excluyó los procesos de las 

distintas áreas de la empresa, tanto contables, recursos humanos, y 

de producción, y nos enfocamos en el proceso del área de finanzas 

específicamente en los procesos de créditos y procesos de 

cobranzas. Por otra parte, para analizar los documentos se 

excluyeron a los estados financieros desde el inicio de sus actividades 

hasta el periodo 2020 y solo se tomó en cuenta el periodo 2021, 

asimismo para realizar la entrevista se excluyó a los personales de las 

distintas áreas de la empresa, como contables, recursos humanos y 

de producción, y solo se incluyó al gerente General de la empresa Gial 

S.A.C.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas de recolección de datos, fueron empleadas de forma 

confiable y segura, fue el análisis documental, observación y 

entrevista, donde se realizó el recojo de información con el 

instrumento guía de observación, ficha de análisis documental y el 

cuestionario; teniendo en cuenta los objetivos planteados que son 

describir los procesos de créditos y cobranzas, asimismo, el análisis 

de las ratios de liquidez y gestión. 

Para dicha recolección de datos se tuvo que apersonarse a la 

empresa Gial S.A.C., para recolectar la información y describir los 

procesos y ver como es el cumplimiento de cada proceso, si estos se 

cumplen de manera eficiente, regular o deficiente, y en base a ello 

realizar los resultados para determinar si cumplen los procesos de 

créditos y de cobranzas. 

 

3.5. Procedimientos 

La investigación se elaboró en base al permiso otorgado de la 

empresa estudiada, con la finalidad de recopilar información, para ello 

se realizó la visita a la empresa, donde se observó los procesos que 

se realiza para el otorgamiento de crédito, asimismo los procesos que 
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se realiza para la recuperación de las cobranzas, y para medir el 

cumplimiento de cada proceso, se tomó en cuenta la tabla de 

clasificación de controles, las cuales se miden por porcentajes. Por 

otra parte se revisó los estados financieros del periodo 2021 para 

analizar los ratios de gestión y de liquidez, esto se llevó a cabo en un 

Excel, para el cálculo los datos, y de esta manera analizar en base a 

cada resultado, como también formulamos las preguntas de manera 

abierta al gerente, estas preguntas fueron tomadas en base al 

incumplimiento de los procesos de crédito y de cobranzas.  Según 

Arias (2020), son documentos que permiten unir información veraz y 

concisa para analizarlos y alcanzar el objetivo y enriquecer la 

información que se tiene previamente. 

3.6.  Método de análisis de datos 

Para realizar el análisis documental se procedió a recopilar 

información de la empresa Gial S.A.C., para luego transcribir en la 

ficha de análisis documental, así mismo se usó como instrumento de 

recolección de datos, el análisis documental, guía de observación y el 

cuestionario, de esta manera se realizó la investigación para llegar a 

los resultados obtenidos. 

3.7. Aspectos éticos 

La ética de la investigación cualitativa sobre todo filosóficamente cuya 

tarea no es necesariamente dar solución a conflictos, pero sí 

plantearlos. Y ahí es donde presentamos un largo recorrido, para 

hacer uso de la reflexión ética. Por la cual en el presente trabajo de 

investigación brinda conducta de ética de los investigadores. La 

Universidad Cesar Vallejo con respecto a su código de Ética en 

Investigación en su artículo 6, menciona que todo trabajo de 

investigación se debe dar de manera transparente, para que los 

resultados en próximas investigaciones puedan abordar en nuevas 

investigaciones, según la Resolución del Consejo Universitario N° 

0262-2020. 
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IV. RESULTADO 

La investigación se realizó en la empresa Grupo Industrial Ángel y León S.A.C. con 

RUC: 20601026610 domiciliada en Av. Huarochirí Mz B. Lote 8 Santa Anita Lima, 

la entidad se dedica a la venta y prestación de servicios, se encuentra dentro del 

rubro metal mecánica.   

La entidad realiza sus ventas y prestación de servicio al crédito, siendo estos 

otorgados a 15, 30 y 45 días, según a los acuerdos que se realiza con cada cliente, 

cabe mencionar que en los últimos meses se empezó a tener un incremento en las 

ventas al crédito, y a la misma vez retraso en los pagos, teniendo dificultades en 

afrontar sus obligaciones a corto plazo, a razón de ello se acudieron a préstamos 

de entidades financieras, puesto que la rotación de las cuentas por cobrar  tardaron 

en ser efectivas en su vencimiento. Es por ello que se ha visto realizar la descripción 

y ver el cumplimiento en los procesos de créditos y procesos de cobranzas. 

4.1. Descripción del proceso de crédito 

Tabla 1  

Descripción de procesos de crédito 

N° Descripción Responsable 

1 Solicitud de crédito Cliente 

2 Recepción de solicitud Jefe de créditos y cobranzas 

3 Verificación de solicitud  Supervisor de créditos y cobranzas 

4 Evaluación de crédito Jefe de créditos y cobranzas 

5 Clasificación de clientes Supervisor de créditos y cobranzas 

6 Evaluación de  importes de crédito Jefe de créditos y cobranzas 

7 Aprobación de Crédito Jefe de créditos y cobranzas 

8 Presenta garantía  cliente 

9 Ingreso en el Sistema de Crédito Supervisor de créditos y cobranzas 

Nota: Se describe los procesos del otorgamiento de crédito, las cuales están 

enfocados en el cumplimiento adecuado para una buena recuperación de las 

mismas.  
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Figura  1  

Flujograma de procesos de crédito 
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Tabla 2  

Clasificación de controles 

Porcentaje de cumplimiento   
 
Clasificación 

De 1% al 50%  Deficiente 

De 51% al 75%  Regular 

Del 76 % al 100%   Bueno 

Fuente: Qinapanta (2019). 

  

Tabla 3  

Cumplimiento de proceso de evaluación de crédito 

Ítem 
Cumplimiento 

Observaciones 
Si No 

 Se analiza la situación económica en base 
a su última DDJJ o las últimas seis 
declaraciones mensuales. 

  X 

  

 Se analiza su historial crediticio para 
determinar su comportamiento financiero. 

  X 
  

 Se aplica ratios de endeudamiento para 
determinar su capacidad de pago. 

  X 
  

 Se verifica si tiene problemas judiciales 
(demandas, denuncias por deuda). 

X   
  

Total, Ítem                         1 3   
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Figura  2  

Medición de procesos de evaluación de crédito 

 

 

 

La empresa no está realizando de manera adecuada los procesos de evaluación a 

los clientes antes de otorgar el crédito, solo se realiza   la validación con respecto  

a los procesos judiciales que las entidades puedan tener, asimismo  cabe 

mencionar que esto lo realizan con el apoyo de una empresa especializada en el  

ámbito, más no se revisa los ingresos que tienen las empresa, para que según a 

ello se pueda  calcular a  cuanto de crédito califica, de  la misma manera   no  

realizan la revisión del historial crediticio. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

25%

75%

Cumple No cumple

Proceso deficiente 



19 
 

Tabla 4 

 Nivel de cumplimiento en el proceso de clasificación del cliente 

Ítem 
Cumplimiento 

Observaciones 
Si No 

 Se clasifica a las empresas por volúmenes 
de ingresos según DD. JJ anual. 

  X 
  

 Se clasifica a las empresas por el 
semáforo crediticio del sistema financiero. 

  X 
  

 Se clasifica en gris a las empresas que no 
tienen deuda reportada a la fecha. 

  X 
  

 Se clasifica en verde a las empresas que 
vienen pagando puntualmente sus 
deudas. 

X   
  

 Se clasifica en amarillo a las empresas 
que tienen atrasos importantes en sus 
fechas de pagos. 

X   
  

 Se clasifica en rojo a las empresas que 
tienen importantes incumplimientos de 
pago. 

  X 
  

Total, Ítem     2 4   
 

Figura  3  

Medición de clasificación del cliente 
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A través de los datos obtenidos con respecto al procesos de clasificación de clientes  

muestran los resultados de un 100%, los procesos se cumple en un 33%, esto 

según a la  clasificación de controles, siendo el cumplimiento del proceso de 

manera regular, se puede  verificar que  la empresa no realiza la clasificación de 

clientes según al semáforo  crediticio, donde los clientes son clasificadas según al 

historial  crediticio,  a los volúmenes de ingresos asimismo las empresas según su 

tamaño, de esta manera ver si se realiza el proceso para otorgar el crédito o 

descalificar. 

Tabla 5  

Nivel de cumplimiento en el proceso de aprobación de crédito 

Ítem 
Cumplimiento 

Observaciones 
Si No 

 Se completa de manera adecuada e íntegra 
la hoja de solicitud de crédito  
utilizada por la empresa. 

  X 

  

 Se verifica la información llenada en la hoja 
de solicitud. 

  X 
  

 Se verifica los importes otorgados según al 
semáforo de créditos.  

 X 
  

 Se solicita garantía X  
  

 Se amplían los plazos de crédito a través de 
una solicitud escrita. 

 X 
  

Total, Ítem 1 4   
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Figura  4 

 Medición de aprobación de crédito 

 

 

 

La empresa no realiza adecuadamente los procesos de aprobación de crédito, 

asimismo se puede decir que, en incumplimiento de estos procesos puede llevar a 

situaciones adversas a la empresa. Se ha visto que el personal no llena 

correctamente la solicitud de Crédito, asimismo no los verifica a detalle si los datos 

están correctos. 
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Tabla 6  

Resumen de debilidades en los procedimientos de créditos 

Debilidad 
Posibles 

consecuencias  
Entrevista al gerente  

La empresa no solicita las 

declaraciones juradas a sus 

clientes 

 

Riesgo de morosidad 

de los clientes por 

desconocimiento de 

ingresos. 

Solo se  solicita factura  con 

importes significativos  

La empresa no clasifica a los 

clientes por rango de 

ingresos  

Retraso con sus 

obligaciones. 

Porque no cuenta con un 

detalle exacto de los 

ingresos. 

La empresa no clasifica a los 

clientes con deudas 

vencidas  

Incremento de 

clientes morosos y 

disminución de 

liquidez. 

No cuentan con el personal 

capacitado para realizar el 

proceso. 

Se rellena la solicitud del 

crédito con   información 

incompleta. 

Retraso en evaluación 

para el otorgamiento 

de crédito  

Control deficiente en el área 

de créditos 

 

Para identificar los motivos del incumplimiento de los procesos de crédito, se ha 

realizado una visita a la empresa para poder realizar la entrevista al Gerente 

general, donde se le hizo una serie de preguntas enfocadas al incumplimiento de 

los procesos de crédito, de las cuales se rescata que dichos procesos no se 

cumplen debido a varios factores, como se detalla en la tabla 6.  
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4.2. Descripción del proceso de cobranza 

 

Tabla 7 

 Descripción de procesos de cobranzas 

N° Descripción Responsable 

1 Recepción de documentos del área de crédito Asistente de cobranzas  

2 Clasificación   por periodo de vencimiento Asistente de cobranzas  

3 Verificación  de clientes en mora Asistente de cobranzas  

4 Recordatorio de vencimiento. Asistente de cobranzas  

5 Llamada telefónica, correos  Asistente de cobranzas  

6 Confirmación de pago Asistente de cobranzas  

7 Cancelación de deuda  Agente de cobranzas 

8 Emisión de comprobante de pago Agente de cobranzas 

9 Impresión de comprobante de pago Agente de cobranzas 

10 Archivo de comprobante Agente de cobranzas 

 
No cancela la deuda  

 
11 Notificación escrita Asistente de cobranzas  

12 Visita domiciliaria Asistente de cobranzas  

13 Negociación de pago  Asistente de cobranzas  

14 Procedimiento Legal Departamento legal  

 Nota: Se describe los procesos de cobranzas, las cuales están enfocados en el 

cumplimiento adecuado para una buena recuperación de las mismas.  
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Figura  5  

Flujograma de procesos de cobranza 
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Tabla 8  

Verificación del cronograma regular de cobro 

Ítem  
Cumplimiento 

Observaciones 
Si No 

 Recepción de documentos, del área de 
créditos 

 X 
 

 Se clasifica las cuentas por cobrar por  
periodo de vencimiento  

X  

 

 Se verifica a los clientes morosos con 
fechas mayores a quince (15) días de 
atraso. 

X  

 

Total, ítem 2 1   

 

 

Figura  6  

Medición del cronograma regular de cobro 

 

 

 

Los procesos de cobro se realizan de manera regular, no es el óptimo ni deficiente, 

se da el cumplimiento en un 67% según a la clasificación de controles, esto debido 

a que la empresa no actualiza su cronograma de cobro de manera permanente. 
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Cumple No cumple
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Tabla 9 

 Recordatorios de las fechas de vencimiento 

Ítem  
Cumplimiento 

Observaciones 
Si No 

Se realizan llamadas preventivas. 
 

 X 
 

Se realiza llamadas de cobranza. 
 

X  
 

Se comunica a través de correo electrónico 
las fechas que están por vencer. 

X  

 
 

  
 

Total ítem 2 1   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Con respecto al recordatorio de fechas de vencimiento es regular, la empresa 

cumple con la mayoría de los procesos, el cumplimiento se da en un 67%, asimismo 

se pudo revisar que no realizan las llamadas preventivas, solo realizan las llamadas 

cuando ya las deudas están en su vencimiento, por otra parte también envían 

correos cuando las deudas ya vencieron.  

 

67%

33%

Cumple No cumple

Proceso regular 

 

Figura  7  

Medición de fechas de vencimiento 
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Tabla 10 

 Verificación de confirmación de pago o rechazo 

Ítem Cumplimiento 
Observaciones 

Si No 

Cancela la deuda 

Se realiza el cobro de la deuda. X 

Se emite el comprobante de pago. X 

Realiza la impresión del comprobante de 
pago. 

X 

Se realiza el archivo del comprobante de 
pago adjunto con la factura. 

X 

No cancela la deuda  

Se envía notificaciones escritas al cliente. X 

Se realiza visitas domiciliarias. X 

Se realiza negociaciones de pago con el 
cliente. 

X 

Se llevan a un proceso legal las deudas 
no cobradas.  

X 

Total ítem 5 3 

Figura  8 

Medición de confirmación de pago o rechazo 

62%

38%

Cumple No cumple

Proceso regular 
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Los procesos cuando el cliente confirma el pago se cumple de manera normal y 

adecuada, pero sin embargo cuando el cliente no cancela su deuda o no confirma 

su cancelación, los procesos no se cumplen de manera oportuna, puesto que no se 

siguen los procesos para la recuperación de la deuda ya vencida.  

Tabla 11  

Resumen de debilidades en el procedimiento de cobranzas 

Debilidad Posibles  
consecuencias 

Entrevista al gerente 

No recepcionan los 
documentos del área de 
créditos  

Retraso en los cobros. 
Gestión deficiente en el 
área de créditos. 

No se realiza las visitas 
domiciliarias. 

No llegan a ningún 
acuerdo sobre las cuentas 
por cobrar. 

Rotación constante de 
personal. 

No realiza negociaciones 
con el cliente  

Pocas posibilidades para 
cobrar la deuda. 

Rotación constante de 
personal. 

No se lleva un proceso 
legal, por las deudas 
vencidas. 

pérdida de  créditos 
otorgados  

No cuentan con 
personal capacitado. 

Para determinar las posibles consecuencias del incumplimiento de los procesos de 

cobranzas, se procedió a realizar una entrevista al gerente general de la empresa, 

esta entrevista fue tomada realizando una visita a su domicilio fiscal, donde se le 

realizó una serie de preguntas con respecto a incumplimiento de los procesos ya 

descritos, para que en base a ello se obtenga mayor conocimiento y mejorar dichos 

procesos. 
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4.3. Ratios de gestión relacionada a los créditos y cobranzas 

Tabla 12 

 Ratios de liquidez y de gestión 

Ratios Resultado Análisis 

Prueba acida = 

1.03 

La empresa GIAL SAC, 

está en capacidad de 

cubrir sus deudas a corto 

plazo. 

Activo corriente - 

Inventario 
323,982.27 

= 

Pasivo corriente 314,097.14 

Liquidez 

inmediata = La organización por cada 

S/ 1.00 de deuda tiene S/ 

0.45, por tanto no está en 

condiciones en afrontar 

sus obligaciones 

inmediatas. 

Efectivo y 

equivalente de 

efectivo 

140,899.23 
= 0.45 

Pasivo corriente 314,097.14 

Rotación de 

cuentas por 

cobrar = La empresa rotó las 

cuentas por cobrar 4 

veces durante el periodo 

de enero a agosto. 

Ventas al Crédito 130,272.71 
= 4.06 

Cuentas por cobrar 32,086.17 

Periodo promedio 

de cobro = 

El periodo promedio de 

cobro de la empresa es 

88.67 días, esto quiere 

decir que los procesos de 

cobranza de GIAL SAC se 

están aplicando de 

manera inadecuada. 

Cuentas por cobrar 

X 360 

32,086.17 

= 88.67 
Ventas al Crédito 130,272.71 

Índice de 

morosidad = 
La empresa GIAL S.A.C, 

del total de las cuentas por 

cobrar vencida, tiene un 

11% de morosidad. 

Saldo de cuentas 

por cobrar vencida 
3,529.48 

Total de cuentas 

por cobrar 
32,086.17 
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V. DISCUSIÓN

Los resultados obtenidos permiten describir  los procesos de créditos y cobranzas 

de la empresa GIAL S.A.C, donde se evidenció los niveles de cumplimiento en base 

a la descripción de cada proceso, deficiente para los procesos de créditos y regular 

en los procesos de cobranzas, esto debido a que no tienen bien definidos y 

descritos  todos los procesos, y en el orden que a cada uno le corresponda, se 

realizan los procesos de acuerdo a sus políticas establecidas, las cuales repercuten 

en el incremento de la morosidad ocasionando deficiencias en la liquidez y 

poniendo en riesgo las operaciones de corto plazo. En este sentido, coinciden con 

la investigación de Ríos (2019), quien también determinó que los procesos de 

créditos y cobranzas no se ejecutan de manera adecuada, incumpliendo los 

procesos establecidos dentro de la entidad, siendo estos los primeros filtros antes 

de otorgar o denegar el crédito,  asimismo  se relacionan con lo señalado  por 

Cobián (2016), donde en su investigación  tuvo como resultado, que los procesos 

de otorgamiento de crédito son deficientes porque no se realiza la evaluación 

adecuada, por otra parte no planifican adecuadamente  las cobranzas. Se 

determina entonces que el cumplimiento de los procesos de créditos y cobranzas 

en la empresa Gial S.A.C. muestra deficiencia, estos incrementando la morosidad, 

debido a que no se presenta con regularidad la información al personal para el logro 

de metas. Por consiguiente, el grado de proceso que maneja la empresa está 

aumentando los riesgos de incobrabilidad y esto por no realizar adecuadamente la 

verificación de los antecedentes crediticios del cliente, su capacidad de pago, y 

realizar actualizaciones a la base de datos. Por tanto, es importante que la empresa 

realice controles de cumplimiento y capacitaciones periódicamente, con el fin de 

mejorar la gestión en el área de créditos y cobranzas.  

Se obtuvo como resultado, en los procesos de créditos es deficiente, debido a que 

no se cumplen con los lineamientos establecidos por la entidad, donde al evaluar a 

los clientes  no se solicitan las declaraciones juradas, mucho menos se revisan el 

historial crediticio de cada uno de ellos, por otra parte no aplican los ratios  de 

endeudamiento para determinar  la capacidad de pago, siendo estos los primeros 

filtros para la aprobación o  la denegación de las mismas,  sin embargo la empresa 
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Gial S.A.C., realiza la aprobación  con la finalidad de incrementar sus ingresos y  

tener mayor cartera de clientes. Estos resultados son similares a las que obtuvo en 

su investigación Alvares y Vilela (2020), debido a que en no realiza de manera 

efectiva los procesos de crédito, donde se detectaron errores en la evaluación y 

clasificación de los clientes, por otra parte, los factores internos y externos también 

influyeron en el cumplimiento de los procesos. Al mismo tiempo, coinciden con lo 

señalado por Estrada y Gutiérrez (2017), quienes indican que un inadecuado 

proceso y evaluación de crédito incrementa la morosidad, estos resultados son en 

base a que el área de créditos no cumple de manera ordenada y eficiente los 

procesos, donde se enfocaron más en generar mayores ingresos y obteniendo las 

metas propuestas, sin tener en cuenta que el ineficiente proceso y evaluación de 

crédito puede ser perjudicial para la entidad. Se determinó que los procesos de 

crédito en la empresa no se realizaron con precisión, las cuales afectan en el 

incremento de la morosidad, por otra parte, se generaría un incremento en el 

incumplimiento de pago por parte del cliente. 

En cuanto al proceso de cobranzas, la empresa no tiene un orden para poder 

cumplir a cabalidad dichos procesos, es por ello se hizo la descripción de cada 

proceso y asimismo ver el control adecuado del cumplimiento de cada uno de ellos, 

el proceso se da de manera regular, estos pueden ser óptimos siempre en cuando 

se cumpla de manera correcta,  en las cual se ve aún el incumplimiento en el primer 

proceso, el área de créditos no envía la información en la fecha oportuna al área de 

cobranzas, esto retrasó la programación de cobro, por otra parte no se realizan las 

llamadas preventivas a los clientes para  consultar si se va a pagar la deuda en la 

fecha pactada, asimismo  no se realizan la visitas  para negociar los créditos 

próximos a vencer o ya vencidos, esta investigación concuerda con Torres (2019), 

quien en su investigación tuvo como resultado  que los procesos de cobranza  se 

realizan de manera  regular,  esto   porque  el área de  créditos no  efectúan los  

filtros de acuerdo a las política establecida por la entidad, en la cual hubo un mayor 

incremento  de morosidad, siendo estas deudas castigadas,  asimismo al realizar 

la recuperación de la deuda  se pierde clientes, al respecto se refuerza con lo dicho 

por  Morales y Morales (2014), donde mencionan que  las cobranzas son de vital 

importancia para  la entidad, porque si se realiza de manera adecuada  y 

cumpliendo los pasos  de acuerdo a la política se evitará  el incremento de la 
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morosidad, y habrá una mayor rotación de dinero. Del mismo modo los resultados 

son similares a de Mariño et al. (2020), donde obtuvo como resultado que la 

empresa cuenta con buenos procesos de cobranza, pero sin embargo no se cumple 

de manera eficiente por falta de capacitación de su personal y el seguimiento 

pertinente, esto incidiendo en la liquidez de la empresa, generando una menor 

rotación de efectivo, retrasando las proyecciones de la empresa. Es por ello se 

determina que los procesos de cobranzas no son óptimos   se realizan de manera 

regular, sin embargo, se pueden mejorar para que la liquidez de la empresa Gial 

S.A.C pueda ser mucho mejor, puesto que habrá mayor rotación, disponibilidad de 

efectivo y se podrá hacer mayor proyección y disminuir la morosidad, por otra parte, 

fidelizar a los clientes.  

Con respecto a los análisis de las ratios de liquidez y de gestión, los resultados 

obtenidos permiten conocer la eficiencia y la capacidad que tiene la empresa GIAL 

S.A.C, esto para obtener el dinero en efectivo en un corto plazo y de este modo 

poder operar en el mercado cumpliendo con sus obligaciones. Para explicar la 

presente investigación fue muy importante realizar un análisis a las ratios de 

liquidez y de gestión donde se obtuvieron que la empresa actualmente cuenta con 

liquidez para hacer frente a sus obligaciones a corto plazo, cabe mencionar que 

esto es debido a los préstamos  que realizó, porque las  en los últimos meses se 

tuvo retraso de cobro, siendo estos como resultado que del total de los clientes  que 

se cuenta el 11%  está en mora, por otro lado  la rotación de las cuentas por cobrar 

exceden según a lo establecido, siento la rotación de estas cada 88 días,  cuando 

los créditos otorgados son de 15, 30 y 45 días.  Estos resultados concuerdan con 

Quinapanta (2019), quien también indica en sus resultados, la causa por las cuales 

se producen problemas de liquidez inmediata en la empresa, fue debido a la 

inadecuada colocación de crédito, la ineficiencia administrativa, la falta de control 

de expedientes y carencia de análisis en la capacidad de pago. Estos resultados 

son semejantes a los que obtuvo Carrera (2017), debido a que en su investigación 

la empresa no aplicó las políticas de crédito y cobranza, por lo mismo que no tiene 

controles de aprobación de crédito, no tienen un correcto manejo de sus procesos 

establecidos y no inicia sus actividades de cobro de facturas pendientes de cobro 

al vencimiento de su obligación.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

 Los procesos de créditos y cobranzas de empresa industrial Gial S.A.C. 

son deficientes, específicamente en la evaluación de créditos, siendo el 

primer filtro para el otorgamiento de crédito, en la cual del 100% de los 

procesos solo se cumple en un 33%, siendo estos perjudiciales para la 

entidad, por otra parte, los procesos de cobranza se cumplen de manera 

regular. 

 Mediante  la descripción de los procesos de crédito  la empresa podrá 

Otra de las debilidades encontradas en los procesos de crédito son el  

inadecuado cumplimiento, no se realiza  de manera ordenada, evaden  

algunos procesos con la finalidad de obtener mayor ingresos, los procesos 

de evaluación de crédito  solo se cumple en un 25% y el 75%   de  los 

procesos no lo consideran necesarios,  los proceso de clasificación de los 

clientes se cumple en un 33%, y en cuanto a la aprobación de crédito el 

cumplimiento es de 40%,  implicando perdidas y disminución de liquidez 

en la empresa, retrasando proyecciones trazadas. 

 Con respecto a las cobranzas el cumplimiento se da de manera regular, 

esto ayudando a que la empresa pueda tener una rotación constante en 

sus cuentas por cobrar, donde se pudo concluir que el cronograma regular 

de cobro y el recordatorio de vencimiento se cumple en un 67%, asimismo 

el proceso de la   verificación de las cuotas vencidas se cumple en un 

60%. Por otro lado, el proceso de judicialización de las cuentas vencidas 

no se lleva a cabo de manera puntual, es importante y necesario realizar 

el seguimiento, porque ayudará a la recuperación de   las cuentas mora.  

 Mediante el análisis de las ratios de liquidez y gestión en relación del 

proceso de crédito y cobranza, se observó que la empresa no está en un 

buen camino, por lo mismo que un indicador muestra la falencia principal 

para la recuperación de dinero, la mayoría de lineamiento en los créditos 

han sido incumplidas y realizadas de manera inadecuada ya que no se ha 

realizado un buen control interno en las cuentas por cobrar, ello hace 

contar con un inapropiado manejo de efectivo. 
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VII. RECOMENDACIONES

En base a nuestra investigación realizada recomendamos lo siguiente: 

 Establecer lineamientos y dar cumplimiento a cada proceso de créditos y

cobranzas, para que de esta manera se pueda unificar las operaciones,

realizando un filtro adecuado antes de otorgar el crédito, y reducir el

tiempo de cobranzas, asimismo reducir la cartera morosa, lo cual traerá

incremento de liquidez a la empresa, con ello se puede realizar con mayor

precisión las proyecciones y de la misma manera disminuirá los gastos

financieros.

 Al responsable del área de créditos de la empresa Gial S.A.C., tener

mayor cuidado y precisión en el proceso del otorgamiento de crédito,

cumplir con los lineamientos estrictamente, porque este proceso es el

primer filtro de información antes de otorgar el crédito, pues de ello

dependerá el retorno de las mismas.

 Al responsable del área de cobranzas, tener una mayor comunicación y

coordinación  con  el encargado del área de créditos para la coordinación

las condiciones de crédito, asimismo  actualizar las cuentas  por cobrar

constantemente, hacer el seguimiento a los clientes de sus deudas

próximos a vencer, realizar las llamadas, envío de correos antes  de su

vencimiento,  y si no se llegará a concretar el cobro, acudir al proceso de

judicialización de cobranzas, para que de esta manera se pueda recuperar

los créditos otorgados.

 Se debe implementar un control interno periódicamente a la empresa que

garantice el cumplimiento de las funciones, para hacer ajustes a los

montos en función a la situación económica del cliente, como también

ejecutar una estimación de créditos incobrables sobre las pérdidas que se

dan en la empresa, esto ayudará a salvaguardar los intereses de la

organización y poder cumplir con sus propias obligaciones.
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Matriz de consistencia  

 

 



 

 

Matriz de operacionalización 

 



 

 

Guía de observación 

 

 

Proyecto de investigación: "Procesos de créditos y cobranza de una empresa industrial del rubro metalmecánica en Santa Anita, 2021."    

Variables: créditos y cobranzas  

Técnica: Observación

Instrumento: OGuia de observación  

Área: Contabilidad y finanzas 

Fecha y lugar:    21/09/2021 - 25/09/2021 - 05/10/2021 - 09/2021 Santa Anita -Lima -Perú

Empresa: Gial S.A.C.

Actividad Económica: Comercial y de servicios 

Evaluadores: Cruz Flores, Julietta - Ruiz Araujo, Yanet Consuelo

objetivo: Cuyo objetivo es recopilar información  acerca de los procesos de créditos y cobranzas.

Instrucciones: A continuación  se realizará una serie de preguntas  acerca de los procesos de créditos y cobranzas  en la empresa 

O.G: Describir los procesos de créditos y cobranzas de una empresa industrial del rubro metalmecánica en Santa Anita, 2021.

Si No

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

X

Observaciones

• Se analiza la situación económica en base a su última DDJJ o las últimas seis 

declaraciones mensuales.

Nivel de cumplimiento en el proceso de  aprobación   de crédito.

• Se verifica la información que este correcta antes del rechazo 

• se ejecuta la escala de crédito según semáforo financiero

• Se analiza su historial crediticio para determinar su comportamiento financiero

Nivel de cumplimiento de proceso de  evaluacion  de crédito

Proceso de crédito 

Item 
Cumplimiento

• Se clasifica a las empresas por volúmenes de ingresos según DD. JJ anual.

• Se clasifica a las empresas por el semáforo crediticio del sistema financiero.

• Se clasifica en gris a las empresas que no tienen deuda reportada a la fecha.

• Se aplica ratios de endeudamiento para determinar su capacidad de pago.

• Se verifica si tiene problemas judiciales (demandas, denuncias y/o litigios).

• Se completa de manera adecuada e íntegra la hoja de solicitud de crédito 

utilizada por la empresa.

• Se recaba información financiera de la empresa para determinar su límite de 

crédito.

• Se amplían los plazos de crédito a través de una solicitud escrita.

• Se clasifica en verde a las empresas que vienen pagando puntualmente sus 

deudas.

• Se clasifica en amarillo a las empresas que tienen atrasos importantes en sus 

fechas de pagos.

• Se clasifica en rojo a las empresas que tienen importantes incumplimientos de 

pago.

 Nivel de cumplimiento en el proceso de  clasificacion  del cliente.



 Verificacion del cronograma regular de cobro

X

X

X

Procedimientos de recordatorios de las fechas de vencimiento

X

X

X

Verificacíon de reportes de clientes con cuotas vencidas

X

X

X

X

X

Verificaciòn de la judicializaciòn de las cuentas incobrables

X

X

X

X

• Se verifica a los clientes morosos con fechas mayores a quince (15) días de

atraso.

• Se contrata una entidad especializada en cobranzas para su pronta recuperación 

de su deuda

• La empresa tiene política de venta de carteras incobrables

• Se realiza la venta preventiva de carteras incobrable.

Procesos de cobranzas 

• Se realiza los trámites correspondientes para las judicializaciones de las deudas.

• Se realiza la segmentación de clientes según a sus deudas vencidos

• se aplica intereses a las deudas vencidas

•  se aplica penalidades a las deudas vencidas

• Se envía correos para recordar de los vencimientos de las deudas vencidas

• Se realiza seguimiento mediante llamadas telefónicas.

• Se envía notificación mediante cartas notariales   de sus deudas vencidas.

• Se comunica a través de llamadas telefónicas las fechas que están por vencer.

• Se comunica a través de correo electrónico las fechas que están por vencer.

• Se recepciona por parte del área de créditos el cronograma de cobro, cada fin de

semana.

• Se clasifica las cuentas por cobrar por periodo de vencimiento
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