
UNIVERSIDAD CATÓLICA SEDES SAPIENTIAE 

FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS Y 
COMERCIALES 

 

 

 

 

Implementación del control interno en créditos y cobranzas, 
optimizando los resultados financieros de Inversiones Generales 

Tejada Varela S.A.C. - Lima - 2021 

 

 

TESIS PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL DE 
CONTADOR PÚBLICO 

 

AUTOR 

Keny Escubion Varela Gutierrez 

 

ASESOR 

Carlos Manuel Salas Ramírez 

 

 

Lima, Perú 

2023



METADATOS COMPLEMENTARIOS 

Datos del autor 

Nombres 

Apellidos 

Tipo de documento de identidad 

Número del documento de identidad 

Número de Orcid (opcional) 

Datos del asesor 

Nombres 

Apellidos 

Tipo de documento de identidad 

Número del documento de identidad 

Número de Orcid (obligatorio) 

Datos del Jurado 

Datos del presidente del jurado 

Nombres 

Apellidos 

Tipo de documento de identidad 

Número del documento de identidad 

Datos del segundo miembro 

Nombres 

Apellidos 

Tipo de documento de identidad 

Número del documento de identidad 

Datos del tercer miembro 

Nombres 

Apellidos 

Tipo de documento de identidad 

Número del documento de identidad 

Repositorio Institucional

Keny Escubion 

Varela Gutierrez

70601964 

Carlos Manuel 

Salas Ramírez

15609778

0000-0002-7915-666X

Sugeit Emperatriz

Cespedes Panduro

17634166

Ilianov Pablo

Carrasco Lopez

09982771

Carlos Manuel 

Salas Ramírez

15609778

DNI

DNI

DNI

DNI

DNI



Campo del conocimiento OCDE 

Consultar el listado:  

Repositorio Institucional

Datos de la obra 

Materia 

Código del programa 

Consultar el listado:  

Idioma (Normal ISO 639-3) 

Tipo de trabajo de investigación 

País de publicación 

Recurso del cual 

forma parte (opcional) 

Nombre del grado 

Grado académico o título 

profesional 

Nombre del programa 

*Ingresar las palabras clave o términos del lenguaje natural (no controladas por un vocabulario o tesauro).

Control interno, cuentas por cobrar, resultados financieros, liquidez.

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00

411026

enlace

SPA - español
Tesis

PE - PERÚ

Título Profesional

enlace

Contabilidad

Contador Público

gfpanez@outlook.com
Texto tecleado
*



FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICAS Y COMERCIALES 

TESIS 

PROGRAMA DE ESTUDIOS DE CONTABILIDAD 

ACTA Nº 002-2023-CONT. 

Siendo las 17:31 del día martes 25 de abril de 2023, se conecta vía zoom el jurado calificador 

firmante, nombrado según Resolución de Decanato N° 141-2023-UCSS/VAC-FCEC-D con el fin de 
recibir la sustentación de tesis “Implementación del control interno en créditos y cobranzas, 
optimizando los resultados financieros de Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. - Lima - 
2021” presentada por el bachiller VARELA GUTIERREZ, KENY ESCUBION.  Cumpliendo así 

con los requerimientos exigidos en el reglamento de grados y títulos, modificado según Resolución 

N° 045-2020-UCSS/VAC-FCEC-CF, para obtener su Título Profesional de Contador Público. 

Finalizada la evaluación, el Jurado Calificador de la Sustentación acordó el siguiente resultado: 

Tema de la sustentación Jurados Calificativo 

“Implementación del control interno en créditos 

y cobranzas, optimizando los resultados 

financieros de Inversiones Generales Tejada 

Varela S.A.C. - Lima - 2021” 

Mg. Céspedes Panduro, Sugeit Emperatriz. 

Mg. Carrasco López, Ilianov Pablo. 

Mg. Salas Ramírez, Carlos Manuel.  

Notable
   (16) 

Concluida la sustentación del trabajo final y leída el Acta, la misma que fue APROBADA Por 

UNANIMIDAD por los integrantes del jurado calificador en señal de conformidad, firma el presidente 

del jurado. 

 __________________________             __________________________ 

Mg. Carrasco López, Ilianov Pablo                     Mg. Salas Ramírez, Carlos Manuel 

MIEMBRO         MIEMBRO 

_______________________________ 

Mg. Céspedes Panduro, Sugeit Emperatriz 

PRESIDENTE 



 

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL 
 

Anexo 2 

 
CARTA DE CONFORMIDAD DEL ASESOR(A) DE TESIS CON INFORME DE EVALUACIÓN DEL 
SOFTWARE ANTIPLAGIO 

 
Lima 6 de setiembre de 2023. 
 
 

Señor 
William Muñoz Marticorena  
Jefe del Departamento de Investigación 
Facultad de Ciencias Económicas y Comerciales 
UCSS 
 
 
Reciba un cordial saludo. 
 

 Sirva el presente para informar que la tesis, bajo mi asesoría, con título: “Implementación del Control 
interno en créditos y cobranzas, optimizando los resultados financieros de Inversiones Generales Tejada 
Varela S.A.C. Lima - 2021”, presentado por VARELA GUTIERREZ, KENY ESCUBION, código 2016100103, 
DNI 70601964, para optar el título profesional de Contador Público, ha sido revisado en su totalidad por mi 
persona y CONSIDERO que el mismo se encuentra APTO para ser sustentado ante el Jurado Evaluador. 

 
Asimismo, para garantizar la originalidad del documento en mención, se le ha sometido a los 

mecanismos de control y procedimientos antiplagio previstos en la normativa interna de la Universidad, cuyo 

resultado alcanzó un porcentaje de similitud de 7 % (poner el valor del porcentaje).* Por tanto, en mi 
condición de asesor(a), firmo la presente carta en señal de conformidad y adjunto el informe de similitud del 
Sistema Antiplagio Turnitin, como evidencia de lo informado. 
 
Sin otro particular, me despido de usted. Atentamente, 

 
 

 
______________________________ 

Firma del Asesor (a)  
DNI N°: 15609778  

ORCID: 0000-0002-7915-666X 

Facultad de Ciencias Económicas y Comerciales 
UCSS 

 
 
 

* De conformidad con el artículo 8°, del Capítulo 3 del Reglamento de Control Antiplagio e Integridad Académica para 
trabajos para optar grados y títulos, aplicación del software antiplagio en la UCSS, se establece lo siguiente:  
 
Artículo 8°. Criterios de evaluación de originalidad de los trabajos y aplicación de filtros  

El porcentaje de similitud aceptado en el informe del software antiplagio para trabajos para optar grados académicos y 
títulos profesionales, será máximo de veinte por ciento (20%) de su contenido, siempre y cuando no implique copia o 
indicio de copia. 



ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Implementación del control interno en créditos y cobranzas, 
optimizando los resultados financieros de Inversiones Generales 

Tejada Varela S.A.C. - Lima - 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

DEDICATORIA 

 

A Dios por bendecirme con perseverancia, 

paciencia y, sobre todo, salud para 

culminar este proyecto de investigación. 

A mis padres, Alejandro Varela Valladares 

y Otilia Gutierrez de Varela, por 

mostrarme siempre su apoyo incondicional 

en esta etapa académica. Gracias a su amor 

y a los valores que me inculcaron, he 

logrado culminar con éxito esta etapa de mi 

vida. 

A mis hermanos, quienes a pesar de la 

distancia que nos separa han sabido 

siempre hacerme llegar su apoyo y su 

motivación para seguir mi caminar en el 

ámbito académico y personal, que me ha 

servido para no dejarme vencer por los 

obstáculos del destino. 

 



iv 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AGRADECIMIENTO 

 

A Dios por su inmenso amor que no se 

aparta de mi vida y que ha sido 

fundamental para el logro de mis objetivos. 

A mis padres, hermanos, ahijados, tíos y 

sobrinos por el tiempo que me dedicaron. 

Sus valores y consejos me sirvieron como 

apoyo en los momentos difíciles de mi 

formación profesional. 

A mi compañera de vida, María Betsabé 

Sánchez Rodríguez, por acompañarme y 

brindarme constante motivación, paciencia 

e infinito amor. 

A mi asesor, Carlos Manuel Salas 

Ramírez, por su entrega y paciencia, y por 

sus enseñanzas para la adecuada 

culminación de mi tesis.



v 
 

RESUMEN 

 

Esta investigación permitirá proponer la implementación de un control interno en el área 

de cobranzas para mejorar los resultados financieros en la empresa Inversiones Generales 

Tejada Varela S.A.C.  

Se ejecuta este estudio en el área de cobros de esta entidad, debido a que carece 

de procesos. En dicha área, se evaluará las políticas de gestión de cobranzas para detectar, 

analizar e implementar un control interno que permitirá cumplir con los objetivos de la 

investigación y con las metas propuestas para evitar errores y fraudes sistemáticos, así 

como para proteger los beneficios económicos de la empresa.  

La investigación es de nivel descriptivo correlacional experimental. Para 

determinar los objetivos, se revisaron los procesos que la empresa desarrolla dentro del 

área de cobranzas, con el apoyo de algunos autores. De ese modo, se garantizó que la 

investigación logre grandes beneficios para la empresa. 

Además, gracias a estos investigadores, se determinó aplicar procesos estables en 

cualquier área de la empresa. Así se lograron resultados positivos en cuanto a la 

rentabilidad. Por ello, este proceso debe ser desarrollado por todos los participantes y 

supervisado por un profesional para brindar confianza razonable en los logros y metas de 

la empresa. 

 

Palabras claves: Control interno, cuentas por cobrar, resultados financieros, liquidez. 
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ABSTRACT 

 

This research will allow to propose the implementation of an internal control in 

collections to improve the financial results in the company Inversiones Generales Tejada 

Varela S.A.C. 

This study is conducted in the collection area of this entity since it lacks processes. 

In this area, the collection management policies will be evaluated to detect, analyze and 

implement an internal control that will allow compliance with the objectives of the 

investigation and with the proposed goals to avoid errors and systematic fraud, as well as 

to protect the economic benefits of the company. 

The research is experimental correlational descriptive level. To determine the 

objectives, the processes that the company develops within the collection area reviewed, 

with the support of some authors. In this way, it was guaranteed that the investigation 

achieved great benefits for the company. 

In addition, thanks to these researchers, stable processes will be applied in any 

area of the company. Thus, positive results were achieved in terms of profitability. 

Therefore, this process must be developed by all participants and supervised by a 

professional to provide reasonable confidence in the achievements and goals of the 

company. 

 

Keywords: Internal control, accounts receivable, financial results, liquidity. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El sector minería y transporte terrestre actualmente enfrenta cambios muy violentos a 

nivel económico y financiero. Asimismo, ha descuidado sus políticas y procesos 

organizacionales. Al respecto, esta investigación ayudará a mitigar los riesgos y logrará 

optimizar los resultados financieros de Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. 

Ahora bien, las empresas se enfrentan a infinidad de riesgos; entre ellos, se 

encuentra el retraso en las cobranzas. En algunas ocasiones, estos retrasos se convierten 

en cuentas incobrables, lo que genera a las empresas costos de financiamiento muy 

elevados. Por ello, este proyecto se encuentra enfocado en disminuir el riesgo para 

garantizar un crecimiento sostenible y sano en la empresa antes mencionada. En la 

actualidad, la economía a nivel mundial es muy variable por la pandemia del COVID-19. 

Esta es una crisis que enfrentan las empresas, sin concernir su tamaño, es uno de los 

motivos por los que estas tienden a descuidar el procedimiento de cobranzas.  

En este sentido, se busca implementar un control interno para agilizar dichos 

procedimientos y evitar que se pierda la información en los procesos, ya que el personal 

encargado no tiene la capacidad y disponibilidad para ejercer sus labores correctamente. 

Las facturas por cobrar son parte principal de los activos; por ello, son valiosas para las 

empresas. Entonces, una correcta gestión en las cobranzas minimiza los riesgos de que la 

empresa tenga costos de financiamiento muy elevados. Además, asegura que una 

organización tenga liquidez y pueda afrontar los costos corrientes. El mejoramiento en 

los procesos de la empresa investigada se podrá alcanzar implementando un software que 

agilice los procesos significativos de dicha entidad.  

Por esta razón, diseñar un cronograma de funciones y métodos, así como buscar 

la contratación de un personal calificado y eficiente, garantizará la ejecución de un 

adecuado control. Brindar la asistencia técnica necesaria para ejecutar los procesos de 

cobros asegura la rentabilidad de una empresa a nivel nacional e internacional; por ende, 

se deberían establecer procesos sólidos para su ejecución y evitar así las cuentas 

incobrables de los clientes.
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Por último, con relación a la estructura del documento, en el capítulo 1, se detalla 

la problemática empresarial, la justificación y los objetivos de la investigación; en el 

capítulo 2, se expone el marco teórico y se explica los antecedentes, la base teórica, la 

base legal y el marco conceptual del estudio; en el capítulo 3, se desarrolla la metodología 

utilizada; en el capítulo 4, se ejecuta la propuesta de mejora; y para finalizar, en el capítulo 

5, se expresan las conclusiones y recomendaciones. 
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Capítulo 1. Problemática Empresarial de Investigación 

 

1.1 Diagnóstico Contextual de la Situación Problemáticas 

Hoy en día las empresas se encuentran en un ambiente muy competitivo es por ellos que 

se ven obligadas a tomar daciones no muy ventajosas para su negocio, por lo que se fijan 

solo en conservar sus clientes, siendo así un problema significativo para su organización, 

complicando el buen posicionamiento en el ámbito económico de las empresas para llegar 

a ser más competitivos. 

Por otro lado, Brachfield (2012) en su libro Gestión del crédito y cobro, “en la 

antigüedad los acuerdos comerciales se ejecutaban mediante palabra y apretón de manos, 

si al pasar del tiempo existía un mal pagador era señalado y excluido de las futuras 

negociaciones” (p. 103). No obstante, todo esto ha pasado a la historia. 

En la actualidad, la integridad no sanciona los retrasos de cobranza; es más, dichos 

retrasos son considerados como una adecuada gestión empresarial. Por ello, han surgido 

numerosos hábitos negativos, que son riesgos que una empresa proveedora de bienes y 

servicios debe enfrentar (Brachfield, 2012). 

Sin embargo, el virus de la morosidad es muy poderoso en los ciclos económicos. 

En España la morosidad es muy frecuente, por lo que se encuentra en estado de 

aletargamiento. En la serenidad económica del país, la morosidad alcanza niveles muy 

bajos, donde este crea confusión de que el riesgo ha desaparecido en su totalidad. Muchas 

veces, los niveles de morosidad aumentan por los altos costos de intereses y siempre 

alcanza un mayor riesgo de quebrar económicamente a las empresas (Brachfield, 2012). 

De acuerdo con Brachfield (2012), en España, una de cada tres empresas quiebra 

por el retraso en las cobranzas. Por ello, se ven obligadas a presentar una solicitud para 

entrar al concurso de acreedores y así tener liquidez para el pago de sus obligaciones. 

De igual modo, es importante aclarar, sobre el número de empresas, que “En el 

Perú hay alrededor de 2’777,424 reflejando un severo crecimiento del 1.6% a 

comparación del año 2019” (Instituto de Economía y Desarrollo Empresarial (IEDEP), 

2021, p. 2), tal como se observa en la Figura 1.1.  
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En Perú, las empresas mineras e hidrocarburos representan el 0.9 %, con un 

aproximado de 25,912 empresas, y es Lima el departamento más representativo, tal como 

se muestra en la Figura 1.2. 

 

Figura 1.1 

Número de empresas 2013-2020 

 
Nota. Número de empresas desde el 2013 hasta 2020 según el INEI, elaborado por Instituto de Economía 
y Desarrollo Empresarial IEDP. De “En el 2020 se crearon más de 235.000 empresas en el Perú,” por La 
Cámara. Revista Digital de la Cámara de Comercio de Lima, 2021. https://lacamara.pe/en-el-2020-se-
crearon-mas-de-235-000-empresas-en-el-peru/.  
 

Figura 1.2 

Número de empresas por sector económico 

 
Nota. Empresas por sector económico según INEI, elaborado por Instituto de Economía y Desarrollo 
Empresarial IEDP. De “En el 2020 se crearon más de 235.000 empresas en el Perú,” por La Cámara. Revista 
Digital de la Cámara de Comercio de Lima, 2021. https://lacamara.pe/en-el-2020-se-crearon-mas-de-235-
000-empresas-en-el-peru/. 

https://lacamara.pe/en-el-2020-se-crearon-mas-de-235-000-empresas-en-el-peru/
https://lacamara.pe/en-el-2020-se-crearon-mas-de-235-000-empresas-en-el-peru/
https://lacamara.pe/en-el-2020-se-crearon-mas-de-235-000-empresas-en-el-peru/
https://lacamara.pe/en-el-2020-se-crearon-mas-de-235-000-empresas-en-el-peru/
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Entre las 25,912 empresas mineras e hidrocarburos, se encuentra la empresa 

Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. Su gerente general, la señora Nona Nieves 

Varela Gutiérrez, informó que la actividad económica principal de la entidad es la 

extracción de piedra, arena y arcilla; la primera actividad secundaria es transporte de 

carga por carretera; y la segunda actividad secundaria es alquiler y arrendamiento de otros 

tipos de maquinaria, equipo y bienes tangibles. 

Sus oficinas se encuentran en c. Los Cedros, mz. X,  lt. 24, coop. Umamarca Lima, 

Lima, San Juan de Miraflores, mientras que el proceso de sus actividades se lleva a cabo 

en Quebrada Malanche km 10 c.c. Cucuya Lima, Huarochirí, Santo Domingo de los 

Olleros. Ambas direcciones han sido declaradas ante SUNAT (Gonzales, 2013). 

La empresa carece de adecuados procesos, debido a que tiene consecuencias 

negativas; entre ellas, se encuentra la falta de comunicación y asistencia técnica por la 

alta rotación de personal. Asimismo, se presenta infinidad de problemas, tal como la falta 

de una inspección previa al cliente antes de brindar un crédito, que es el principal requisito 

para realizar una venta al crédito. 

Además, no se realiza un seguimiento del crédito para informar al deudor sobre 

este con anticipación, lo que ocasiona pérdidas de información y, a la vez, altos costos de 

financiamiento. De ese modo, se perjudica la rentabilidad de la empresa desde muchos 

años atrás al periodo en evaluación. 

La empresa investigada no cuenta con un software que agilice el cobro de sus 

créditos. En adición, por la alta rotación del personal, no se cumple con los objetivos 

plasmados, que es monitorear los créditos constantemente y recordárselos a los deudores 

días antes de su vencimiento para evitar retrasos, así como el costo de financiamiento que 

estos podrían ocasionar. 

De igual modo, Brachfield (2012) indicó que la evaluación de la solvencia y del 

perfil de riesgo de un cliente se fundamenta en poder realizar la interpretación de la 

información cuantitativa y cualitativa para conseguir resultados transparentes y 

satisfactorios de manera coherente. En ese sentido, se requiere la utilización de 

información real, actual y veraz. Frecuentemente esto no es posible ejecutar esto de 

manera adecuada, por lo cual la presión comercial exige la toma de decisiones inmediatas 

y se deja llevar exclusivamente por la información del momento, pese a que esta es muy 
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pobre o no existe. Por lo tanto, “un software de cobranzas facilitará el trabajo y 

minimizará los riesgos de retraso en las cobranzas” (p. 129). 

Se analizarán a los clientes que tienen más días de retraso en sus pagos, tal como 

se puede apreciar en la Tabla 1.1, porque estos representan mayor riesgo para la empresa 

en evaluación.  

Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. vende arena gruesa procesada en su 

planta antes mencionada y alquila sus equipos. Por estas actividades, ha obtenido un total 

de ingresos netos por S/998,085.00 a un costo aproximado de S/928,188.61, que incluye 

el costo de financiamiento por S/82,319.03, debido a retrasos en las cobranzas de sus 

clientes. 

El más significativo en días de retraso es su cliente Fullmix S.A.C. A su vez, es el 

cliente potencial de la empresa en evaluación. Por ello, esta última ha asumido el riesgo 

de mantener los altos costos de financiamiento y, lo que es peor, de perder a su cliente 

potencial por la falta de comunicación con respecto a sus créditos. 

 

Tabla 1.1 

Clientes con mayor y menor retraso en sus pagos 

Cliente 
Facturas 
al año 

Días de retraso 
Importe 

acumulado 
Costo de Facturas 

acumulado 

Concreto Perú MIX S.R.L. 4 Incobrable S/28,235.52 S/28,235.52 

Fullmix S.A.C. 34 79 S/597,092.32 S/26,033.93 

Megamixer S.A.C. 2 Incobrable S/13,385.45 S/13,385.45 

Mixercon S.A. 20 99 S/140,732.23 S/6,407.11 

Boca Concreto Perú S.A.C. 4 360 S/20,709.00 S/3,428.43 

Prefabricados Andinos Perú 
S.A.C. 

6 60 S/52,859.56 S/1,588.63 

Laureano MT S.A.C. 6 34 S/72,626.05 S/1,507.77 

Euro-Contratistas S.R.L. 2 98 S/30,759.99 S/1,352.67 

Compañía Minera Luren S.A. 3 58 S/8,438.56 S/222.08 

Virgen de Estrella S.A.C. 22 23 S/14,740.08 S/155.91 

Chuco Orosco Maritza 1 5 S/669.06 S/1.54 

Totales 103 815 S/980,247.82 S/82,319.03 
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Siguiendo con el análisis, en la Tabla 1.2, se ven reflejados los muy altos costos 

financieros por parte de la empresa Fullmix S.A.C., a pesar de no ser el cliente con más 

días de retraso. Esto se debe a que es el cliente que más compra a la empresa evaluada 

(con S/597,092.32 al año aproximadamente). 

De igual modo, se observa información de facturas incobrables por parte de dos 

empresas: Megamixer S.A.C. y Concreto Perú Mix S.R.L. Precisamente para evitar este 

tipo de casos, se desarrolló este proyecto. En efecto, se proyecta la reducción del riesgo 

al 100% en un plazo máximo de dos semestres. 

 

Tabla 1.2 

Monetización del problema a investigar 

Área de Cobranza - Anual 

Monetización Problema 

Problema: Ineficiencia del Control Interno en el Área de Cobranzas 

Pregunta: ¿Qué impacto genera la implementación de un software en el módulo de cobranzas con 
respecto a los resultados financieros de la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C.? 

El proyecto y la implementación de un software permitirá minimizar el riesgo de que un cliente se retrase 
en el pago de sus créditos, además de que estas facturas no se conviertan en incobrables. Por estos 
causales, la empresa tendrá que afrontar costos de financiamiento muy elevados.  

Número promedio de facturas con retraso 103 

Monto promedio por factura retrasada  S/9,516.97  

Monto promedio de cartera retrasada  S/980,247.82  

Días promedio de retraso 70 

Costo de financiamiento anual asumido 18% anual 

Costo financiero diario 0.045987% 

Intereses  S/450.78  

Intereses anuales (360 días)  S/82,319.03  

Pérdida total  S/82,319.03  
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De acuerdo con el análisis realizado con la gerente y accionistas mayoritarios de 

la empresa, se obtuvo como resultados una pérdida anual de S/82,319.03. Esto se debe a 

que la empresa carece de procesos eficientes en el área de cobros, tal como se apreció en 

la Tabla 1.2.  

Además, dicha pérdida representa el costo del financiamiento que asume la 

empresa por el retraso en sus cobranzas. A partir de ello, surge una interrogante: ¿qué 

impacto genera la implementación de un software en el módulo de cobranzas en los 

resultados financieros de la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C., Lima, 

2021?  

 

1.2 Formulación del Problema Empresarial 

 

1.2.1 Problema General 

 ¿En relación con el problema de control interno en las cuentas por cobrar de 

la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. Lima, 2021 puede 

implementarse un proyecto de mejora que optimice los resultados 

financieros? 

 

1.2.2 Problemas Específicos 

 ¿Cuál es la problemática de la empresa Inversiones Generales Tejada Varela 

S.A.C. Lima, 2021 respecto a la línea de control interno en el área de créditos 

y cobranzas que afecta la optimización de sus resultados financieros? 

  

 ¿Cuál sería la estructura del proyecto de mejora que optimice la solución del 

problema de la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. Lima, 

2021 respecto a la línea de control interno en el área de créditos y cobranzas? 

 

 ¿De qué manera se valida cuantitativa y financieramente que el proyecto de 

mejora, respecto a la problemática de control interno en el área de créditos y 

cobranzas de la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. Lima, 

2021 optimice los resultados financieros? 
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1.3 Justificación de la Problemática  

 

1.3.1 Justificación Operativa  

El proyecto está buscando asistir a la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. 

en el área de cobranzas, debido a que persisten los problemas al ejecutar una supervisión 

en dicho módulo. 

Estos problemas son constantes, a causa de que la empresa no cuenta con procesos 

en el módulo de cobranza. Es decir, ejecuta sus procedimientos de acuerdo con las 

indicaciones de gerencia o como mejor se acomoden en su tiempo. Además, por la falta 

de un flujograma de procesos, existe una alta rotación de personal y no se cuenta con un 

software que agilice las labores del personal encargado de las cobranzas. Será necesario 

ejecutar cambios en los procesos que actualmente tiene la empresa. Para ello, se 

recomienda desarrollar un flujograma de procesos en el área de cobros.  

Con respecto al flujograma que presenta la empresa en las entrevistas, se evidencia 

que no se considera la evaluación al cliente, lo cual es un proceso fundamental para aprobar 

un crédito.  

Además del software propuesto para mejorar los procesos de cobranza, será 

importante brindar asistencia técnica para evaluar si se está cumpliendo con el control 

adecuado del crédito y con la constante comunicación con el cliente, para que este recuerde 

sus obligaciones con la empresa. 

Asimismo, al ver que la empresa carece de un flujograma de procesos, esta 

investigación procede con la ejecución de un flujograma que se adecue y mejore aquellos 

procesos que actualmente se están realizando al interior de la organización. Con ello, se 

podrá ejecutar correctamente la evaluación de los clientes antes de aprobarles un crédito.  

Finalmente, en base al flujograma de procesos propuesto, se podrá dar un adecuado 

uso al nuevo software. Se brindará asistencia y entrenamiento al personal encargado de 

ejercer dicha labor para lograr un resultado eficiente en un tiempo estimado. De ese modo, 

se contribuirá con la toma de decisiones coherentes.
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1.3.2 Justificación Económica 

Con el desarrollo de la presente investigación, se propone reducir al 100% el costo del 

financiamiento que actualmente la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. 

está afrontando por retrasos en su cartera en un plazo no mayor a dos semestres. Dicha 

propuesta tiene un costo de mejora de S/24,300.00.  

En ese sentido, se lograrán los objetivos de manera eficiente, transparente y eficaz 

en cada proceso ejecutado a un costo muy económico para poder asegurar a la empresa 

una rentabilidad constante. 

Además, de acuerdo con Dávila (2020), un correcto control en el módulo de 

cobranzas servirá como prevención, con el fin de eludir futuros riesgos económicos y 

financieros. Por ello, para una oportuna toma de decisiones, se debe contar con una 

información coherente y fidedigna. 

Por último, ejecutar un proyecto de control interno es muy significativo por los 

resultados que ofrece a la empresa investigada. Por tanto, optimiza así el adecuado 

desempeño laboral y, a la vez, los resultados financieros y económicos. Es decir, 

principalmente la empresa contará con liquidez, la cual permitirá enfrentar los costos 

financieros.  

 

1.4 Objetivos de la Investigación 

 

1.4.1 Objetivo General 

 Determinar en relación con el problema de control interno en las cuentas por 

cobrar de la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C., Lima, 

2021, puede implementarse un proyecto de mejora que optimice los 

resultados financieros. 

 

1.4.2 Objetivos Específicos 

● Realizar un diagnóstico para identificar el problema que carece la empresa 

Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C., Lima, 2021, respecto a la línea 
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de control interno en el área de créditos y cobranzas que afecta la 

optimización de sus resultados financieros. 

 

● Determinar la estructura del proyecto de mejora que optimice la solución del 

problema de la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C., Lima, 

2021, respecto a la línea de control interno en el área de créditos y cobranzas. 

 

● Demostrar cuantitativa y financieramente que el proyecto de mejora, respecto 

a la problemática de control interno en el área de créditos y cobranzas de la 

empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C., Lima, 2021 optimice 

los resultados financieros.  



12 
 

Capítulo 2. Marco Teórico 

 

 

2.1 Antecedentes de la Investigación 

En este apartado, se exhibirán los métodos, técnicas, instrumentos y resultados de tesis 

nacionales e internaciones, que tengan relación directa e indirecta con el presente 

proyecto de mejora. 

 

2.1.1 Antecedentes Nacionales 

De acuerdo con Valencia et al. (2016), en su tesis Plan estratégico para Pride 

Corporation S.A.C., se ha desarrollado un planeamiento estratégico para esta empresa con 

base en su crecimiento en el mercado. Se observa que, en dicha organización, no se ha 

dado suficiente abasto para tener un orden en sus procesos, lo que ha ocasionado una 

desaceleración de sus ingresos, tener altos stocks en inventarios, falta de liquidez y altos 

gastos financieros.  

Una vez diseñado el plan, la empresa logrará un crecimiento sano y transparente, 

que otorgue un valor significativo para los accionistas. Además, se considera mejorar el 

clima laboral y conseguir para cada trabajador un lugar digno para el desarrollo de sus 

labores. Cada uno de ellos conforman el motor principal para que la empresa funcione 

adecuadamente y entregue productos de calidad a tiempo. Así se logrará una adecuada y 

oportuna toma de decisiones (Valencia et al., 2016).  

Por ello, para Valencia et al. (2016), el principal objetivo de los autores es 

conseguir que Pride Corporation S.A.C. sea atractiva y sostenible en el tiempo, y tenga 

como base tres indicadores: (a) rendimiento de las ventas por tienda, (b) crecimiento de 

las ventas y (c) utilidad neta. 

Por esto, Valencia et al. (2016) señalaron que una principal estrategia para las 

entidades, tanto privadas como públicas, consiste en el reclutamiento y selección de 

personal. Por lo tanto, todas las empresas deberían contar con un especialista que agilice 

dicha selección, y se asegure de contratar con un personal capacitado para el perfil de la 

empresa.  
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Finalmente, Valencia et al. (2016) indicaron que se debe brindar asistencia 

constantemente, con la finalidad de asegurar que se esté cumpliendo con los procesos y 

ejecutando el plan de capacitación recomendado para obtener un excelente clima laboral.  

Por su parte, Abanto (2021), en su tesis denominada Estabilidad sistemática y 

riesgo de crédito: Estimación mediante datos de panel y técnica bayesiana, indicó que 

en el mundo de los negocios, la cartera de créditos de una empresa tiene un gran impacto, 

lo que ocasiona constantes cambios en la rentabilidad, especialmente en las tasas de 

interés, acciones de mercado y desempleo. Unas deficientes condiciones económicas 

llegarían a afectar considerablemente la rentabilidad de una organización. 

Asimismo, el crédito es definido como riesgo de pérdida. Este riesgo representa 

para las microempresas el resultante de un atraso en las cobranzas. En muchas ocasiones, 

estos atrasos se convierten en incobrables y afectan a la entidad con sus altos costos de 

financiamiento (Abanto, 2021).  

De igual modo, Abanto (2021) señaló que, a pesar de que un crédito se convierta 

en incobrable y/o sea una pérdida por créditos otorgados, se asume un riesgo moral, en el 

cual existe responsabilidades sobre la propia salud de los representantes de cada empresa. 

Siguiendo a Seminario (2007), en su tesis denominada Prototipo de un sistema 

web para la gestión de cobranzas en la empresa Danosca Gestión y Servicios SAC, 

planteó que el sistema web propuesto permite que el manejo de las carteras de las 

empresas sea más ágil y eficiente, y que minimice los tiempos en los procesos que debe 

ejecutar el personal al entregar la información del crédito en el momento oportuno que 

solicite el cliente y/o accionistas de la empresa para una correcta toma de decisiones. 

En adición, el sistema ayuda a que las empresas mantengan un liderazgo e 

innovación, lo cual las hace más atractivas ante el mercado y sus clientes. La mayor 

ventaja de este sistema es que las horas hombres se minimizan. Por ello, se actualiza de 

forma automática por el tamaño tecnológico que posee (Seminario, 2007). 

De igual forma, Aycho et al. (2019), en su tesis llamada Plan de mejora del 

proceso de evaluación crediticia para disminuir la morosidad en la cooperativa de 

ahorro y crédito “Virgen de las Nieves”, Coracora - Parinacocha - Ayacucho, 2016, 

determinaron que en una entidad el porcentaje de morosidad se debe a una deficiente 

evaluación crediticia, ocasionada principalmente no tener personal capacitado para el 

puesto de trabajo encomendado. 
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De igual modo, las empresas no cuentan con una política de recuperación, lo cual 

es fundamental para ejecutar una evolución crediticia, que requiere instrumentos 

actualizados constantemente (Aycho et al., 2019). 

 

2.1.2 Antecedentes Internacionales 

Según Loyo (2017), en su tesis Análisis de control interno de las cuentas por cobrar, en 

la actualidad, las empresas afrontan mucha competencia; por lo tanto, es recomendadle 

mantener constantemente ventajas competitivas. En algunas ocasiones, las empresas 

otorgan créditos a sus clientes por conseguir fidelidad a su servicio y/o producto que 

ofrece. 

Además, de acuerdo con Loyo (2017), para obtener un alza en las ventas, se debe 

otorgar facilidades de pago. Sin embargo, estos créditos no son monitoreados como 

deberían. En consecuencia, un crédito termina siendo beneficioso para el cliente y muy 

perjudicial para quien otorga el crédito, lo cual fuerza de ese modo los altos costos de 

financiamiento. Por eso, mantener un constante análisis sobre el control interno de las 

cobranzas es sumamente importante para que la empresa no carezca de liquidez. Este es 

un rubro sustancial en el activo circulante de la empresa. Entonces, el único propósito del 

control interno es cumplir con las metas de la organización que, en su inicio, conciernen 

al desarrollo de los procesos y políticas. 

Según Fernández (2017), en su tesis Análisis del sistema de control de gestión del 

área cuentas por cobrar en la empresa Distribuidora Alba Suárez y Compañía Limitada, 

Viña del Mar, periodo 2014-2015, determinó que ejecutar adecuados procesos de control 

en el módulo cobranzas es un proceso precario si solo se analiza o monitorea.  

Por esta razón, Fernández (2017) mencionó todas las áreas involucradas, debido 

a que en una empresa todas estas se encuentran entrelazadas. Por tanto, se debería 

mantener una comunicación única en toda organización para conseguir una información 

oportuna y clara en el momento adecuado. Por ello, al tener en cuenta las diferentes áreas, 

se puede obtener un resultado que beneficie a la empresa con mayor rentabilidad y abarcar 

más mercado. Entre las distintas áreas que serán evaluadas, se considera que el área de 

marketing es la que más influye en el área de cuentas por cobrar, ya que es la que se 

encarga de las negociaciones con los clientes.
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Por último, Fernández (2017) recomendó que, a pesar de una constante asistencia 

técnica, se debe ejecutar herramientas de calificación a los clientes. Una de las más 

importantes es hacer un análisis FODA a cada cliente que solicite un crédito; solo así se 

podrá conocer sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. 

Por su parte, Ponce (2017) mencionó, en su tesis La evaluación del control interno 

de acuerdo con las normas internaciones de auditoria aplicado a cuentas por cobrar, 

que las empresas buscan lograr la eficiencia en el proceso de cobranzas para prevenir 

errores y fraudes. Por ello, estos procesos deben ejecutarse con el mínimo esfuerzo y bajo 

costo. En ese sentido, las empresas son creadas para lograr estabilidad en el mercado y 

conseguir la rentabilidad en cada periodo sin considerar los riesgos de quebrar. Además, 

toda empresa debe mantener y hacer cumplir sus políticas, solo así se podrá lograr los 

objetivos que se plasman al momento de constituir la empresa. 

De igual modo, Ponce (2017) confirmó que las políticas y procedimientos de una 

empresa son fundamentales, debido a que aseguran que se cumplan con las instrucciones 

encomendadas por las gerencias de la empresa. Asimismo, contribuyen a que se tomen 

medidas indispensables en favor de la empresa para evitar riesgos innecesarios.  

 

2.2. Base Teórica de la Investigación  

Se procederá con el análisis de conceptos que sustenten el desarrollo de la presente 

investigación. Para ello, se tomará como base las investigaciones de distintos autores que 

se encuentren en relación con el tema. 

 

2.2.1 Control Interno 

 

Descripción. De acuerdo con la Contraloría General de la República del Perú, 

(2021), el control interno está conformado por un grupo de personas que forman parte de 

una organización cuyo fin es lograr que el trabajo sea óptimo para cumplir con los 

objetivos propuestos. De ese modo, se logrará alcanzar las metas y visión pactadas.  
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Es decir, corresponde a un conjunto de acciones, actividades, planes, políticas, 

normas, registros, organización, procedimientos y métodos, que incluye las actitudes de 

las autoridades y el personal, que se encuentran organizados e instituidos en todas las 

entidades del Estado, “que contribuyen al cumplimiento de los objetivos institucionales 

y promueven una gestión eficaz, eficiente, ética y transparente” (Contraloría General de 

la República del Perú, 2021, párr. 1). 

Por otra parte, Ponce (2017) opinó que el control interno está efectuado en un plan 

estratégico entre la contabilidad, funciones de los empleados y los procesos establecidos 

por las entidades, de tal modo que el buen funcionamiento de la empresa dependa de estos 

entes para obtener y proteger la información en un momento oportuno para la toma de 

decisiones. 

Asimismo, Luna (2015) afirmó que el control interno, según su naturaleza, se 

divide en contable y administrativo. Por ello, es sumamente impredecible ejecutarla 

correctamente. Lo contable se enfoca en los procesos y métodos relacionados con los 

activos; mientras que lo administrativo, en el cumplimiento de los procedimientos 

operacionales, que tiene como base sus análisis estadísticos y la capacitación a los 

trabajadores. Así también, Talaverano y Payma (2018) consideraron que el control 

interno actúa como protector de los activos. Por ello, las cuentas por cobrar forman parte 

de los activos de una empresa, ya que permite el buen funcionamiento de sus procesos 

para la recuperación de su cartera en un plazo determinado, sin arriesgar su liquidez. 

 

Objetivo del Control Interno. Es fundamental tener los objetivos claros que se 

deben cumplir en una empresa. Después, vienen las estrategias y métodos para lograr esos 

objetivos, con el fin de que se puedan salvaguardar los intereses de la empresa para llegar 

a las metas de los objetivos. Dicho esto, Ponce (2017) aseguró que es de suma importancia 

tener claro los objetivos de una empresa, expuestos en la Figura 2.3, para evaluar 

eficientemente los procesos, vigilando que el control cumpla con lo requerido por la 

empresa. Además, es importante asegurar que se ejecuten los tres principales objetivos 

del control interno, lo cuales son (a) promover la eficacia y la eficiencia de las 

operaciones, (b) asegurar la confiabilidad de la información financiera, y (c) mantener el 

cumplimiento con las leyes y normas que regulan la entidad (Ponce et al., 2017).
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Figura 2.3 

Objetivos principales del control interno 

 
Nota. Objetivos principales del control interno. Adaptado de “La evaluación del control interno de acuerdo 
con las normas internacionales de auditoria aplicado a cuentas por cobrar,” por I. Ponce, 2017. 
https://repositorio.unam.mx/contenidos/307477 
 

 Promover la Eficacia y la Eficiencia de las Operaciones. Es fundamental que 

los objetivos sean eficaces y tengan una eficiencia para conseguir que las operaciones se 

desarrollen cumpliendo los procesos establecidos por la empresa. Además, se deben 

cumplir las políticas determinadas por la entidad, por lo que tienen que ser trasmitidas a 

los trabajadores para el cumplimiento en conjunto de los objetivos. 

 

 Asegurar la Confiabilidad de la Información Financiera. Presentar reportes de 

calidad trasmite seguridad acerca de la información financiera. Esto solo se consigue 

preparando los estados financieros de acuerdo con las Normas Internacionales de 

Contabilidad, que ayudan a que las entidades puedan autorizarlos y registrarlos 

adecuadamente.  

 

 Mantener el Cumplimiento con las Leyes y Normas que Regulan la Entidad. 

Cumplir con las leyes y normas ayudará que cada área de la empresa presente información 

razonable y fidedigna, tanto las entidades públicas recaudadoras de impuestos como los 

accionistas de la empresa. 
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Componentes. Según Gonzales (2013), los componentes del control interno 

deberían vincularse directamente con los objetivos de la empresa. Estos son cinco: (a) 

entorno de control, (b) evaluación de riesgos, (c) actividades de control, (d) sistema de 

información y comunicación, y (e) actividades de monitoreo y supervisión. En la Figura 

2.4, se presentan los componentes del control interno. 

 

Figura 2.4 

Componentes del control interno  

 
Nota. Adaptado de “Marco integrado del control interno. Modelo COSO III. Manual del participante,” por 
R. Gonzales, 2013. https://ofstlaxcala.gob.mx/doc/material/27.pdf 
 

Entorno de Control. Interpreta al ambiente donde se ejecutan los procesos, bajo 

la supervisión de la gestión administrativa. Este control se ve influenciado por “factores 

tanto internos como externos, tales como la historia de la entidad, los valores, el mercado 

y el ambiente competitivo y regulatorio” (Gonzales, 2013, p. 15). 

Dicho esto, el ambiente de control dentro de la organización de una empresa tiene 

aspectos fundamentales para la formación de una persona, tales como (a) la integridad y 

los valores éticos de los recursos humanos, (b) la competencia profesional, (c) la 

delegación de responsabilidades, (d) el compromiso con la excelencia y la transparencia, 

Ambiente de 
Control

Evaluación de 
Riesgos

Actividad de 
Control

Supervisión
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(e) la atmosfera de confianza mutua, (f) la filosofía y estilo de dirección, (g) la estructura 

y plan organizacional, (h) los reglamentos y manuales de procedimientos, e (i) el comité 

de control (Gonzales, et al., 2013). 

 Asimismo, Ponce (2017) aseguró que, para lograr una comunicación adecuada 

en el ambiente de control, es necesario trasmitir valores culturales, tales como la 

honestidad y el comportamiento ético profesional. Fortalecer este componente servirá 

como base para otros componentes de control de la misma empresa.  

 

Proceso de Evaluación de Riesgo. Todo objetivo planteado por una empresa corre 

el riesgo de que no se llegue a concretar. Este riesgo puede ser externo e interno. Por tal 

motivo, este componente permite evaluar los riesgos para así poder minimizarlos o 

evitarlos al 100%. Tales riesgos pueden afectar directamente a las empresas en diferentes 

procesos, como mantener un historial crediticio positivo, ser competitivo en el mercado 

y mostrarse siempre como una buena imagen pública (Gonzales, 2013). 

 Dicho esto, las entidades deben predecir, percatase y llegar al riesgo, de tal modo 

que puedan ejecutar mecanismos de identificación y análisis para reducirlo 

considerablemente (Gonzales, 2013). 

 Por otro lado, Ponce (2017) afirmó que todas las empresas deben tener 

establecidos sus procesos de identificación de riesgos. Es fundamental para el logro de 

los objetivos que los riesgos externos e internos no sean un obstáculo, por lo que ya se 

tienen debidamente identificados. Si dichos procesos presentan una debilidad, no se 

podrán cumplir con la estructura de un control interno en la entidad. 

 

Actividad de Control. Por su parte, Gonzales (2013) recomendó que, en los 

procesos de cada empresa, se establezcan políticas y procedimientos que ayudarán al 

cumplimiento de las normas organizacionales con mayor seguridad para enfrentar a los 

posibles riesgos.  

De igual modo, las actividades de control son definidas como aquellas acciones 

establecidas por medio de las políticas y procedimientos que contribuyen a garantizar que 

se ejecuten las instrucciones de la dirección para mitigar los riesgos con impacto potencial 

en los objetivos (Gonzales, 2013). 
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Asimismo, Gonzales (2013) mencionó que estas actividades de control están 

canalizadas a disminuir los riesgos que se presenten como obstáculos para cumplir los 

objetivos de la organización. Cuando se decida ejecutar un control, se debe estar de 

acuerdo con los riesgos que se están prediciendo. Realizar control en exceso es tan 

riesgoso como no efectuar ninguno. Dichos controles permiten lo siguiente: (a) prevenir 

la ocurrencia de riesgos innecesarios, (b) minimizar el impacto de sus consecuencias, y 

(c) restablecer el sistema en el menor tiempo posible (Gonzales, 2013). 

 Por otra parte, Ponce (2017) afirmó que ejecutar actividades de control permitirá 

una mayor comprensión durante los procedimientos que se realizan para el logro de los 

objetivos. Por lo tanto, realizar un control asegura resultados fehacientes. 

 

Información y Comunicación. Según Gonzales (2013), el personal encargado de 

ejercer esta labor no solo debe registrar la información, sino tiene que comunicarla a las 

demás áreas administrativas, operativas y financieras. Solo así se mantendrá una 

coordinación para el cumplimiento del objetivo. 

 En este sentido, la información que será presentada debe tener una base relevante 

y afín a lo que requiera la empresa. Además, es importante tener en cuenta que la 

información que debe presentarse tiene que ser de calidad considerando lo siguiente: (a) 

el contenido (¿presenta toda la información necesaria?), (b) la oportunidad (¿se facilita 

en el tiempo adecuado?), (c) la actualidad (¿está disponible la información más reciente?), 

(d) la exactitud (¿los datos son correctos y fiables?), y (e) la accesibilidad (¿la información 

puede ser obtenida fácilmente por las personas adecuadas?) (Gonzales, 2013). 

De acuerdo con Ponce (2017), para lograr un entendimiento en la presentación de 

la información, es necesario tener en consideración los procesos del negocio. Solo así se 

tendrá claro los objetivos que deben cumplirse y presentar una información financiera 

coherente y relevante. 

 

Vigilancia y Monitoreo. En adición, Gonzales (2013) sugirió que los procesos 

deben estar constantemente monitoreados, con el fin de dar asistencia técnica de ser 

necesario o fortalecer los resultados. Además, el control interno debe ser accesible para 

que pueda haber una evolucionar. Mantener la vigilancia ayuda a verificar que los 

procesos se estén ejecutando según los principios y que estén presentes en la empresa. 
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Para asegurar un eficiente control interno es importante determinar, supervisar y 

medir la calidad de los procesos teniendo en cuenta lo siguiente: (a) las actividades de 

monitoreo durante el curso ordinario de las operaciones de la entidad, (b) las evaluaciones 

esperadas, (c) las condiciones reportables, y (d) el papel asumido por cada miembro de la 

organización en los niveles de control (Gonzales, 2013). 

 

2.2.2 Crédito 

 

Descripción. Según Rodríguez (2008), el crédito es una categoría relativamente 

poco estudiada en la economía financiera. Se trata de un tipo de duda a corto plazo y de 

naturaleza informal, cuyos términos no están generalmente fijados de forma legal. Así, el 

crédito comercial se puede conceder a través de fórmulas como el aplazamiento del pago 

de una transacción sobre bienes o servicios que sean objeto de negocio típico de la 

empresa, en la que el comprador actúa como prestatario y el vendedor como prestamista 

(Rodríguez, 2008). 

Por otra parte, Del Valle (s.f.) afirmó que el crédito se pone en práctica desde 

muchos años atrás, pero se pagaba con especie. Una vez que aparecieron las monedas, se 

sugirió signos crediticios. En la antigua Roma, no aplicaban los contratos; por ello, 

bastaba con un estrechón de manos. Sin embargo, aquel que no cumplía con pagar su 

deuda, era juzgado y condenado a ser vendido como esclavo o hasta perder la vida. 

Asimismo, la base de un crédito es la confianza. A pesar de tener confianza en tu 

deudor, al pasar los años, se convierte en riesgo. De igual modo, al aprobar un crédito sin 

evaluación crediticia, surge el riesgo de que no lleguen a cancelar la deuda total (Del 

Valle, s.f.). 

Además, Izar e Ynzunza (2017) definieron el crédito como una publicidad. Por 

ello, es usado como un factor mercadológico por las empresas para impulsar la venta de 

sus productos y/o servicios. De igual forma, es fundamental para la estabilidad financiera 

de las empresas que establezcan políticas de crédito y, por ende, que se ejecuten cobranzas 

eficientes.



22 
 

Por último, Morales y Morales (2014) recomendaron que, para aprobar un crédito, 

se debe realizar un examen sobre la capacidad de pago de los solicitantes. Esta será la 

única forma de evitar el riesgo de incumplimiento de pagos. Por ello, en el análisis, se 

debe tener en cuenta el tiempo pactado del crédito.  

 

Beneficios del Crédito. Para Morales y Morales (2014), los beneficios de otorgar 

y recibir un crédito traen grandes beneficios, principalmente a quien recibe el crédito, ya 

que podrá realizar sus pagos según sus posibilidades económicas se lo permitan, y a quien 

brinda el crédito le permitirá captar más clientes y dar a conocer sus flexibles 

negociaciones. 

En ese sentido, Morales y Morales (2014) hicieron mención de cinco beneficios 

básicos: (a) incremento del consumo, ya que permite que ciertos sectores de la población 

(generalmente los de bajos ingresos) adquieran bienes y servicios que normalmente no 

podrían adquirir en pago de contado; (b) fomento de uso de todo tipo de servicios y 

bienes; (c) ampliación y apertura de nuevos mercados, al dotar de poder de compra a los 

sectores de la población que por sus ingresos no poseen recursos líquidos para pagar de 

contado; (d) efecto multiplicador en la economía, puesto que al aumentar el consumo de 

bienes y servicios se estimula su producción; y (e) posibilidad de adquirir capitales sin 

poseer otros bienes equivalentes o sin desprenderse de ellos en caso de que se posean. 

 

Desventajas del Crédito. Al respecto, Medina y Paniagua (2007) afirmaron que 

la principal desventaja de otorgar un crédito es asumir el riesgo de que el deudor no pague 

los intereses o, lo que es peor, que no pague el capital. Por ello, se recomienda que las 

entidades, antes de aprobar un crédito, deberían tener en cuenta cuatro puntos 

fundamentales: (a) la capacidad de pago, es decir, los ingresos menos egresos del deudor; 

(b) la capacidad de endeudamiento, bajo la variable nivel de endeudamiento total; (c) la 

calidad y composición de los activos; (d) las garantías personales o reales; y (e) la 

información que proviene de las centrales de riesgo. 
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2.2.3 Cuentas por Cobrar 

 

Descripción. De acuerdo con el Plan Contable General Empresarial del 

Ministerio de Economía y Finanzas (2019), se define “las cuentas por cobrar como parte 

fundamental de los activos, por lo que es un derecho que las empresas adquieren frente a 

terceros por la venta de productos y/o servicios según la actividad económica que se 

encuentren desarrollando” (p. 69). 

 Asimismo, Araiza (2005) afirmó que las cuentas por cobrar actúan como activo 

circulante, por lo que se convertirá en efectivo a corto plazo. Además, se considera como 

una propiedad económica de la empresa a la cual se le otorga el crédito, que en un futuro 

no muy lejano podrá generar grandes beneficios. 

 

Control Interno de las Cuentas por Cobrar. Para Araiza (2005), es muy 

importante estar ejecutando controles en el módulo de cobranzas. De ese modo, se podrían 

evitar riesgos innecesarios, tales como (a) impedimentos financieros de los clientes; (b) 

incumplimiento de los pagos por parte de los deudores; (c) atrasos en los pagos, de tal 

modo que puedan llegar a demandas judiciales, y (d) deficiente control en el área de 

cobranzas. 

Asimismo, L. Millones y V. Millones (2022) hicieron mención de que la rotación 

de cuentas por cobrar es un indicador financiero que sirve de apoyo para que las empresas 

evalúen el estado de los créditos otorgados durante un periodo o ejercicio contable. 

Posteriormente, se podrá hacer comparación y analizar si se están tomando decisiones 

coherentes. Además, esta ratio refleja en cuánto tiempo se recuperarán los créditos 

otorgados. 

 

2.2.4 Gestión del Capital Humano 

 

Descripción. De acuerdo con Martínez y Martínez (2009), para que una empresa 

sea rentable, requiere invertir en capacitar a su personal, de modo que estos sean eficientes 

y responsables al momento de ejercer sus labores. Por tanto, en dicha capacitación, 
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deberían participar todos los trabajadores, independientemente del área en que se 

desempeñen, para solucionar o prevenir un problema laboral. 

De igual manera, Dolan et al. (2007) recomendaron que se debe prestar atención 

a las áreas que generan mayor rentabilidad a la empresa, ya que invertir en la capacitación 

de los trabajadores de estas áreas garantiza una rentabilidad estable para la empresa. 

Asimismo, Chiavenato (2011) aseguró que toda empresa contrata y selecciona a 

su personal para lograr objetivos con ellos y solo para ellos; mientras que los trabajadores 

apuntan o buscan su bienestar antes que su propio trabajo. Por tal motivo, si a los 

trabajadores se les brinda un ambiente laboral estable y digno, se podrá conseguir de ellos 

que produzcan, generen rentabilidad, reduzcan costos y, lo más importante, estén 

satisfechos con su trabajo. En la Figura 2.5, se muestran las diferencias entre objetivos 

individuales y organizacionales. 

 

Figura 2.5 

Objetivos organizacionales e individuales 

 
Nota. Objetivos organizaciones e individuales de la organización y personal. Adaptado de “Administración 
de Recursos Humanos (9° ed.),” por I. Chiavenato, 2011, McGraw-Hill Interamericana de España S.L. 

  

Por último, Riascos y Aguilera (2011) afirmaron que, si las empresas brindan a 

sus trabajadores tecnología actualizada, se podrán conseguir que los resultados o la 
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información proporcionada por los mismos sea coherente y fácil de entender para una 

adecuada toma de decisiones. 

 

2.2.5 Valor Actual Neto 

 

Descripción. Para Valencia (2011), el valor actual neto tiene como fin calcular la 

riqueza que representa un proyecto. Además, es un indicador financiero de rentabilidad 

para el análisis de las inversiones que realicen las empresas; por ello, su enfoque es 

económico, y se calcula según la siguiente fórmula: 

 

 

Donde: 

VAN= Valor Actual Neto 

Y=Ingresos o beneficios brutos del periodo 

E=Egresos o costos del periodo considerado 

i=Tasa de descuento o actualización (es el costo de oportunidad del capital) 

t=El periodo considerado 

n=Número total del periodo 

BN=Ingresos menos egresos 

 

Por otro lado, Poma (2019) definió el valor actual neto (VAN) como un criterio 

que muestra la rentabilidad, ya que su resultado ayuda a tomar la decisión de que si el 

proyecto de inversión en curso es viable o no. También se le denomina valor presente 

neto. Por eso, el resultado adquirido del valor actual neto debe ser mayor a cero para que 

el proyecto sea viable o aceptado por los accionistas de la empresa. Si el resultado es 

menor a cero, no se debe ejecutar el proyecto.  
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2.2.6 Tasa Interna de Retorno 

Por su parte, Gitman y Zutter (2012) definieron la tasa interna de retorno (TIR) como una 

técnica que se usa en la preparación de proyectos de capital, por lo que los resultados 

obtenidos ayudarán a los directivos y accionistas de una empresa a la toma de decisiones 

razonables. Esta tasa se calcula según fórmula siguiente: 

 

 

 

Por otra parte, Pasqual (2007) expresó que la TIR es lo que representa el 

crecimiento del capital. Por ello, determina el porcentaje de crecimiento del capital 

invertido en cada periodo. Además, asegura que mientras más alta sea la tasa es mejor el 

resultado.  

 

Criterios de Aceptación. Según Gitman y Zutter (2012), para que los accionistas 

de la empresa puedan aceptar el proyecto en curso, se debe tener en cuenta tres puntos 

fundamentales que deben cumplirse con respecto al VAN: (a) si el VAN obtenido es 

mayor que cero, el proyecto se acepta, por lo que se logrará cubrir los costos y todas las 

expectativas del proyecto; (b) si el VAN es igual a cero, no quiere decir que el proyecto 

arrojará beneficios, sino que significa que el proyecto solo alcanzará a recuperar los 

costos invertidos en el proyecto; y (c) si el VAN es menor a cero, no se acepta el proyecto, 

ya que no se podrá recuperar la inversión y, por lo tanto, no se generará ninguna ganancia. 

De igual modo, para que el proyecto sea viable, el TIR debe tener las siguientes 

condiciones: (a) si el resultado obtenido de la TIR es mayor al costo de capital, se acepta 

el proyecto, y (b) si el resultado obtenido de la TIR es menor que el costo de capital, no 

se acepta el proyecto (Gitman y Zutter, 2012).
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2.2.7 Beneficio-Costo 

 

Descripción. Como su mismo nombre lo indica, el beneficio-costo es el aquel 

beneficio que la empresa obtiene frente a los costos de inversión del proyecto que 

ejecutará. Gracias a este resultado, las entidades podrán decidir si aceptan o no el 

proyecto, de tal modo que se calcula según la siguiente fórmula: 

 

 

Donde: 

VA= Valor actual 

I=Ingresos o entradas 

O=Egresos o salidas 

 

Por otro parte, Baca (2013) definió el costo beneficio como una alternativa que se 

debe tener en cuenta cuando se elabora un proyecto de inversión, ya que es uno de los 

indicadores de rentabilidad económica. El cálculo consiste en dividir los costos de 

inversión entre los beneficios que se espera obtener con el proyecto, esperando que el 

resultado sea un valor a uno para que se apruebe el proyecto.  

 

2.2.8 Normas Internacionales de Contabilidad (NICS) 

Los estados financieros deben ser elaborados de acuerdo con las normas internaciones de 

contabilidad, principalmente con la NIC 1, que se refiere a la presentación de los estados 

financieros de tal manera que estos puedan ser fiables y medibles. Asimismo, se espera 

que estos sean comparables con periodos anteriores de la misma empresa o con estados 

financieros de otras empresas. 
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Asimismo, la NIC 7 permite que la presente investigación pueda recoger la 

información sobre el flujo de efectivo de la empresa investigada de forma razonable y 

coherente. Esta información debe mostrar los ingresos y egresos que tiene la empresa para 

la adecuada elaboración de la propuesta de mejora.  

Además, la NIC 8 establece que las empresas puedan contar con políticas 

contables que les permita fortalecer sus transacciones, principalmente cuando tengan que 

otorgar un crédito. Tener identificadas las políticas ayudarán a tomar las decisiones 

correctas en el momento adecuado, de tal modo que no se asuman riesgos innecesarios de 

tener una cartera retrasada e incobrables. 

Por otra parte, la NIC 23 hace mención del costo que debe asumir la empresa por 

los préstamos adquiridos, debido a que se vio obligada a solicitarlos por el retraso en las 

cobranzas que tiene en la actualidad y por las facturas incobrables que afronta en el 

periodo. 

 

2.2.9 Normas Internacionales de Información Financiera (NIIFS) 

De acuerdo con esta noma, en la NIIF 9, establece que, las políticas contables en los 

distintos procesos de la empresa, se debe tener en consideración los instrumentos 

financieros para que la presentación del flujo de efectivo sea relevante con respecto a los 

importes de los ingresos y egresos.  

 Es por ello que, en la presente investigación tanto los auditores internos como 

externos deben tener en cuanto al momento de elaborar los informes de los hallazgos en 

los procesos de la empresa, por lo que será fundamental para la toma de decisiones, 

disminuyendo así los riesgos que dichos hallazgos puedan representar para los resultados 

financieros de la empresa. 

 

2.2.10 Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS) 

Estas normas son las que se deben tener en consideración al entablar un proceso de 

auditoría, ya que es la única manera de garantizar un trabajo coherente y transparente. En 

el Perú, son 10 NAGAS, las cuales se deben tener en cuenta como los mandamientos del 

auditor: (a) entrenamiento y capacidad profesional, (b) independencia, (c) cuidado o 

esmero profesional, (d) planeamiento y supervisión, (e) estudio y evaluación de control 
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interno, (f) evidencia suficiente y competente, (g) aplicación de los principios de 

contabilidad generalmente aceptados, (h) consistencia, (i) revelación suficiente, y (j) 

opinión del auditor (Gestiopolis, 2001).  

 Al ejecutar la fase dos y tres del presente proyecto de mejora se aplican las 

principales normas que consiste en el entrenamiento, esmero profesional, planeamiento y 

evaluación de control, por lo que en estas dos fases se llevara a cabo el proyecto y se 

requiere de control para evidenciar los resultados con respecto a la creación del nuevo 

fjulograma de procesos, y al seguimiento del correcto uso del nuevo software. 

Supervisando que el responsble del área de créditos y cobranzas, cumpla con los 

estándares de recomendación del proyecto de mejora para disminuir o eliminar en su 

totalidad los riesgos que podrían afectar considerablemente a los resultados financieros 

de la empresa investigada. 

 

2.3 Base Legal y Normativa Interna de la Organización 

Según la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administración Tributaria (SUNAT, 

2006), son diversas las bases legales que sirven de apoyo para una investigación como la 

que se lleva a cabo; entre estas, se encuentran las siguientes: (a) la Resolución de 

superintendencia que establece las normas referidas a libros y registros vinculados a 

asuntos tributarios (Resolución de Superintendencia N.°234-2006/SUNAT, 2006), que 

sostiene asuntos tributarios referentes a los libros y registros contables; (b) el Texto Único 

Ordenado del Código Tributario (Decreto Supremo N.º133-2013-EF, 2013), que 

establece principios, procedimientos y normas con respecto a los tributos que se derivan 

de relaciones jurídicas; y (c) la Ley General de Sociedades (Ley 26887, 1997), que 

garantiza que las empresas en el Perú se constituyan sosteniéndose en la normativa 

vigente sobre sociedades. 

De acuerdo con las normas contables, la base legal está conformada por lo 

siguiente: (a) la Ley General del Sistema Nacional de Contabilidad (Ley 28708, 2006), 

con la cual se busca mantener una igualdad en la contabilidad respecto al sector público 

y privado; (b) la resolución Oficializan la versión 2015 de las Normas Internacionales de 

Información Financiera (NIC, NIIF, CINIIF y SIC), así como el Marco Conceptual para 

la Información Financiera (Resolución de Consejo Normativo de Contabilidad N.º 059-

2015-EF/30, 2015), mediante la cual oficializan en Perú las Normas Internaciones de 
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Contabilidad NIC 1, NIC 7, NIC 8, NIC 10, NIC 16, NIC 17, NIC 19, NIC 21, NIC 23, 

NIC 24, NIC 26, NIC 27 y NIC 28; y (c) finalmente, la Ley General del Medio Ambiente 

(Ley 28611, 2005), con la que se obtiene una base legal de acuerdo con las normas 

ambientales en el país y con la que se estipula que todo ciudadano tiene el derecho de 

vivir o socializarse en un ambiente saludable. 

 

2.4 Marco Conceptual de la Situación de la Problemática 

 

2.4.1 Proyecto 

Es la elaboración de procesos en los que están involucrados diversas actividades con un 

solo fin, de tal modo que al término de su ejecución se consiga los resultados esperados. 

Un proyecto también reside en la búsqueda de soluciones para el bienestar o necesidad 

de la humanidad. 

Es decir, como la tecnología avanza a pasos agigantados para cubrir las 

necesidades de la humanidad, estos avances han tenido que ser estudiados y analizados 

para llegar a cubrir dichas necesidades, en donde se realizaron diversas inversiones. 

De esta manera, la elaboración de un proyecto que requiere de fuertes inversiones 

o se piensa ejecutar para cubrir las necesidades básicas de la humanidad no se ejecutan a 

la ligera. Deben pasar por distintos procesos de evaluación para ser aprobados y evitar 

riesgos innecesarios. 

 

2.4.2 Mejora de Procesos 

Por su parte, San Román (2008) afirmó que un proceso, para que genere mejorías en una 

empresa, se debe retroalimentar constantemente según los resultados obtenidos de la 

propuesta de mejora. Por ello, serán de vital importancia dichos resultados y el control 

continuo. 

Por otra parte, Chiavenato (2011) mencionó que “la innovación constante será un 

factor crítico de éxito, si no es que dé supervivencia de las organizaciones” (p. 75). Por 

lo que afirmó el autor, es fundamental que las empresas se adapten a los cambios, lo cual 
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les aseguran grandes beneficios, tal como la estabilidad económica y la durabilidad en el 

mercado. 

 

2.4.3 Capacitaciones 

Para Chiavenato (2011), la capacitación es una instrucción educativa. Una vez concluida, 

garantiza que los trabajadores adquieran conocimientos y habilidades, y se conviertan en 

trabajadores competitivos, ya que podrán desarrollase en bienestar de la empresa. 

Además, serán capaces de enfrentar cualquier obstáculo al momento de ejercer las 

actividades encomendadas. Asimismo, Bravo et al. (2006) afirmó que la capacitación 

sigue siendo el medio más eficiente para instruir al personal y para conseguir un retorno 

efectivo en el desarrollo de sus actividades. Por ende, lo invertido en sus capacitaciones 

podrá ser devuelto con su efectividad laboral. 

 

2.4.4 Tecnología 

De acuerdo con Aguilera et al. (2015), la tecnología aporta a las empresas un valor 

incontable, porque permite la reducción de horas hombre para producir sus productos y/o 

para prestar sus servicios. Asimismo, con el apoyo de un software, se obtiene información 

fiable y sin errores, de fácil interpretación para la toma de decisiones oportunas. 

Por lo tanto, Billon et al. (2007) aseguró que si se le da un adecuado uso a las TIC, 

estas fácilmente se pueden involucrar con la elaboración de los productos o la prestación 

del servicio. Por ello, el personal encargado de controlar el software debe estar capacitado 

y actualizado. 

 

2.4.5 Cultura 

Para Chiavenato (2011), la cultura se encuentra basada en valores y principios. Es 

fundamental para una empresa marcar la diferencia y ser más competitiva frente a sus 

oponentes. Asimismo, Gómez et al. (2005) sostuvieron que tener cultura es fundamental 

para la partida de cualquier proceso. La cultura se basa en la conducta de los individuos 

que representan a las organizaciones haciéndolas distintas de las demás. 
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2.4.6 Seguimiento y Control 

Por otro lado, Toro (2019) aseguró que establecer políticas de control en una empresa 

permite mantenerse en el éxito, ya que podrán desarrollarse ordenadamente teniendo 

claros los objetivos que deben cumplirse a corto y largo plazo. Además, permitirá 

identificar con facilidad los procesos que deben seguir ejecutándose y aquellos que no. 

 

 

2.4.7 Cuentas por Cobrar 

De acuerdo con Culquicondor (2018), las cuentas por cobrar son las que constituyen los 

créditos que una empresa otorga a sus clientes por medio de un negocio ofreciendo 

artículos y/o servicios. 

Esto ocurre muy seguido, debido a que los empresarios quieren mantener sus 

clientes actuales, así como también ser atractivos ante un mercado tan competitivo en la 

actualidad. Las condiciones del crédito se basan en el tipo de empresa. En ciertas 

ocasiones, estos créditos suelen ser similares en las empresas que comparten la misma 

actividad económica. 

Según L. Millones y V. Millones (2022), las cuentas de cobranza son pieza 

fundamental de los activos en los estados financieros. Por lo tanto, las empresas adquieren 

derechos exigibles, que se obtuvieron por la venta o prestación de servicios dentro de un 

periodo, luego de pactar las condiciones del pago, intercediendo la confianza para que se 

pueda cumplir. 

 

2.4.8 Control Interno de Cuentas por Cobrar 

Según Cabrera (2021), se debe ejecutar un adecuado control interno en cuentas por cobrar 

de acuerdo con los manuales creados con información constantemente actualizada. Por 

ello, se recomienda tener estos registros para contar con información necesaria para la 

respectiva toma de decisiones. 

Además, se agilizará las labores del personal encargado del área, porque ya no se 

perderá la información en los distintos procesos que se han estado ejecutando 

inadecuadamente. Asimismo, L. Millones y V. Millones (2022) estuvieron de acuerdo en 
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que, para que sea de mucha ayuda, el control interno debe estar conformado por un 

proceso, planes y métodos con el propósito de lograr la seguridad en el cumplimiento de 

objetivos.  

 

2.4.9 Importancia del Control Interno en Cuentas por Cobrar 

De acuerdo con Culquicondor (2018), las cuentas por cobrar no solo forman parte de los 

activos circulantes. Estas son muy importantes porque tienen relación directa con el giro 

del negocio y la competencia.  

Además, representa una inversión muy significativa para las empresas. Por todo 

lo expuesto, se debe tener en consideración mantener un control interno eficiente, cuyos 

resultados sean constantemente actualizados mediante procesos y políticas de cobranza. 

Por ello, se está implementando un software que facilitará obtener información a diario 

sobre los créditos.  

Por su parte, L. Millones y V. Millones (2022) señalaron que es fundamental que 

un control interno tenga bien diseñadas sus políticas y procesos para lograr una seguridad 

razonable, que permita brindar resultados coherentes a todos los interesados de la 

empresa. 

 

2.4.10 Créditos y Cobranzas 

Según Culquicondor (2018), en su tesis denominada Sistema de control interno para el 

mejoramiento de la gestión de las cuentas por cobrar de la empresa Comercial Ventura 

Pallets Export EIRL, establecer unas políticas en los créditos y cobranzas agilizará los 

procesos en los créditos y ayudará con el cumplimiento de los pagos oportunos de sus 

clientes.  

Asimismo, ejecutar una evaluación previa a los clientes será de gran ayuda para 

otorgar un crédito, debido a que reducirá el riesgo de que los clientes no paguen. Estos 

clientes enfrentan situaciones económicas muy variables; por ello, las condiciones y 

precios de los productos y de la prestación de servicios son establecidos por el ente que 

otorga los créditos, tomando como base el precio de mercado para no sobrevalorar sus 

productos y/o servicios (Culquicondor, 2018). 

 



34 
 

Además, según Culquicondor (2018), sería de gran ayuda establecer políticas de 

crédito, tales como descuentos por pronto pago, porcentaje de interés especial y políticas 

de cobranza. Es razonable para una empresa tener sus propios procedimientos de 

cobranza, tales como (a) requerimiento por escrito (correo, mensaje de texto y 

WhatsApp); (b) llamada telefónica; (c) visitas personales a sus establecimientos; (d) corte 

de ventas; y (e) carta notarial (recurso legal). 
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Capítulo 3. Metodología 

 

3.1 Marco Metodológico 

 

3.1.1 Hipótesis 

 

Hipótesis General.  

 Respecto al problema de control interno en el área de créditos y cobranzas de 

la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. Lima, 2021, un 

proyecto de mejora optimiza sus resultados financieros. 

 

Hipótesis Específicas  

 Existe un problema de control interno en el área de créditos y cobranzas de la 

empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C., Lima, 2021 que afecta 

sus resultados financieros. 

 Se puede estructurar un proyecto de mejora que corrija el problema de control 

interno en el área de créditos y cobranzas de la empresa Inversiones Generales 

Tejada Varela S.A.C., Lima, 2021. 

 Se puede validar cuantitativamente que el proyecto de mejora que corrige el 

problema de control interno en el área de créditos y cobranzas de la empresa 

Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C., Lima, 2021 optimiza sus 

resultados financieros. 

 

3.1.2 Variables de Estudio 

 

Variable Dependiente. Variable “Y”  

Resultados Financieros. Es una de las variables fundamentales para determinar de 

qué manera inciden las cuentas por cobrar en la rentabilidad de la empresa investigada. 

Para ello, es necesario calcular lo siguiente:  
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Indicadores. Los indicadores son los siguientes: (a) valor actual neto (VAN), (b) 

beneficio-costo, (c) flujo de caja. 

 

Denominación Empresarial. La denominación empresarial es Inversiones 

Generales Tejada Varela S.A.C., con el RUC 20547492952. En esta entidad, se ha 

ejecutado la presente investigación en el área de cobranzas para optimizar la rentabilidad 

al proponer un proyecto de mejora que garantizará la corrección de errores y evitar riesgos 

de facturas incobrables. 

 

Escala de Medición. Los procesos tienen escalas de medición, tales como las 

nominales, ordinales, intervalo y de razón. Se recomienda tomar una que se adapte con 

facilidad al tipo de investigación en curso. En esta ocasión, se tendrá en cuenta la escala 

de medición de razón (Ñaupas et al., 2013). 

 

Indicador Financiero/Económico de Medición. 

 

Con la Variable “Y”. Los indicadores financiero-económicos de medición para 

esta variable son los siguientes: (a) VAN, con el cual se busca realizar una comparación 

de resultados entre el VAN actual de la empresa y el VAN aplicado en el proyecto de 

mejora; (b) TIR, con el que se obtendrá la tasa de interés que representa el proyecto de 

mejora con la falta de liquidez de la empresa; (c) flujo de caja, que refleja la liquidez de 

la empresa en un determinado periodo considerando los ingresos y egresos; (d) 

rentabilidad, con el que se refleja cuán rentable es la empresa con respecto a los estados 

financieros que presenta; y (e) rotación de cuentas por cobrar, que muestra el tiempo que 

tardan las cuentas por cobrar para convertirse en efectivo. 

 

Variable Independiente. Variable X. 

 

Proyecto de mejora. Este control considera lo siguiente: (a) diseño de procesos, 

que consiste en aplicar los procesos de mejora, (b) capacitación para lograr los objetivos 
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del proyecto, (c) seguimiento y control, es donde se tendrá en cuenta la ejecución de 

monitoreo. 

 

Indicador Financiero/Económico de Medición. 

 

Con la Variable “X”. Los indicadores financiero-económicos de medición para 

esta variable son los siguientes: (a) designación del responsable del área de cobranzas, (b) 

horas de trabajo del responsable del área de cobranzas, (c) remuneración mensual de cada 

trabajador del área de cobranzas, (d) personal calificado en el área de cobranzas, (e) 

medición de antigüedad de las facturas por cobrar, (f) número de facturas con mayor 

retraso en un periodo determinado, (g) número de facturas con mayor porcentaje de 

incobrables, (h) número de facturas que representan al cliente con mayor morosidad, (i) 

medición de número de capacitaciones al año, (j) horas de capacitación empleadas en el 

personal de créditos y cobranzas, (k) horas de asistencia técnica en el correcto uso del 

software, y (l) horas de capacitación empleadas en el personal sobre el buen trato al 

cliente. 

 

Equipos de Cómputo Óptimos y Software. Al respecto, se considera lo siguiente: 

(a) costo de adquisición del equipo de cómputo y software, (b) cantidad de horas usadas 

de los equipos de cómputo, y (c) cantidad de la depreciación mensual del equipo de 

cómputo. 

 

3.2 Diseño de la Investigación 

 

3.2.1 Tipo de Investigación 

La investigación es de carácter mixto. Por un lado, es de carácter cuantitativo. En ese 

sentido, se proyecta el análisis de los procesos y desarrollos de la empresa con la finalidad 

de interpretar las hipótesis expresadas en la investigación. Además, estas hipótesis podrán 

constatarse en la monetización del problema y en el proyecto de mejora (Hernández et al. 

2014). Por otro lado, tiene carácter cualitativo, ya que se recolectan y analizan los datos 
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para pulir las preguntas o establecer nuevas interrogantes en los procesos de 

interpretación. Por tal motivo, en el carácter cualitativo, se desarrollan las entrevistas y 

reuniones que se llevan a cabo durante el estudio. 

Además, la presente investigación es descriptivo, ya que expresan las causas raíz 

más significativas del problema que se está estudiando. Del mismo modo, Hernández et 

al. (2014) mencionó que la importancia de los estudios descriptivos es “mostrar con 

precisión los ángulos o dimensiones de un fenómeno, suceso, comunidad, contexto o 

situación” (p. 92). 

 

3.2.2 Descripción del Diseño de Investigación 

La presente investigación tiene un diseño explicativo secuencial. Consiste en aplicar el 

análisis por etapas. En primera instancia, se recolecta toda la información cuantitativa 

para que sea analizada y para que finalmente se proceda con la examinación de los datos 

cualitativos, inyectando una mejora para cada proceso que carece de efectividad. Además, 

Hernández et al. (2014) afirmó que “una investigación es mixta cuando el aspecto 

cuantitativo informa a la recolección de datos cualitativos” (p. 554). 

Asimismo, el diseño de la investigación tiene como prioridad proteger los 

descubrimientos cualitativos, basados en los hallazgos cuantitativos, ya que es 

fundamental para sostener los resultados encontrados, lo cual brinda fiabilidad y 

confianza en los procesos de la investigación (Hernández et al., 2014). 

 

3.3 Técnicas e Instrumentos 

 

3.3.1 Técnicas 

En la presente investigación, se usaron tres técnicas: (a) observación documental, (b) 

entrevista y (c) cuestionario. A continuación, se describe cada una de ellas. 

 

Observación Documental. Esta técnica tiene una implicancia muy significativa 

para el desarrollo de la presente investigación por su gran alcance en el enfoque 

cuantitativo y enfoque cualitativo. Además, permite identificar información basándose en 
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la realidad del entorno (Muñoz, 2015). Con esta técnica, se puede observar la forma en 

que ejecutan sus procesos en las diversas actividades que llevan a cabo en la empresa, así 

como el comportamiento del personal frente a estas actividades.  

 

Entrevista. De acuerdo con Muñoz (2015), con esta técnica, es posible realizar 

preguntas abiertas sin necesidad de seguir una secuencia y una estructura. Por lo tanto, se 

puede adquirir información muy significativa para el desarrollo de la investigación, ya 

que esta será proporcionada por los actores entrevistados. 

 

Cuestionario. Asimismo, Muñoz (2015) afirmó que esta técnica es la más 

utilizada para recopilar información en la investigación cuantitativa y en la investigación 

cualitativa. Además, es un “instrumento fundamental en la investigación de las ciencias 

sociales, pues resulta primordial para recoger información” (p. 203). 

Cuando se realizan investigaciones a los documentos y procesos, se debe 

considerar que los documentos estén legibles para que se puedan entender. Dicho análisis 

comprende los principios y técnicas para una adecuada formulación de la información. 

Finalmente, estos documentos puedan ser entendibles para que sean clasificados. Si bien 

estos documentos se pueden llegar a solicitar en un futuro, pueden ser identificados y 

localizados con facilidad (Lafuente, 2001). 

 

3.3.2 Instrumentos 

Los instrumentos son aquellos recursos que se utilizan para extraer y obtener información 

sobre el tema que se está investigando (Muñoz, 2015). En esta investigación, se utilizan 

instrumentos que sirven de base para identificar la problemática que presenta la empresa 

con respecto a su retraso en las cobranzas. Para ello, en la Tabla 3.3, se consignan los 

datos suficientes para identificar y monetizar el problema. Además, se utilizaron 

cuestionarios, entrevistas y actas (ver Anexo 2, 5 y 6). 
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Tabla 3.3 

Instrumento de esquematización del problema 

Correlato 
Fecha de 
emisión 

Fecha de 
vencimiento 

Días 
de 

crédito 
TD Documento 

Documento 
de identidad 

Razón social 
Importe 

total 
Fecha de 

pago 
Días de 
retraso 

Costo 
financiero 

diario 

Costo 
financiero 

1 
31/12/2021 

07/01/2022 7 01 
E001-307 20492366031 Fullmix S.A.C. 

 
59,930.93  07/04/2022 90 0.0460% S/2,480.43 

2 
05/06/2021 

20/06/2021 15 01 
E001-252 20448861113 

Boca Concreto Perú 
S.A.C. 

    
6,903.00  15/06/2022 360 0.0460% S/1,142.81 

3 
08/06/2021 

29/06/2021 21 01 
E001-254 20380289360 Mixercon SA 

 
19,263.97  06/10/2021 99 0.0460% S/877.03 

4 
02/06/2021 

02/07/2021 30 01 
E001-246 20471507955 

Euro-Contratistas 
S.R.L. 

 
19,225.00  30/09/2021 90 0.0460% S/795.69 

5 
15/04/2021 

30/04/2021 15 01 
E001-222 20100179807 

Compañía Minera 
Luren S.A. 

    
2,670.62  14/07/2021 75 0.0460% S/92.11 
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Los datos que se vayan a consignar en la tabla serán de gran ayuda para obtener 

el resultado con el que se logrará identificar el problema que presenta la empresa en el 

área de cobranzas. En este instrumento, se reflejan los costos financieros por cada 

empresa que asume la empresa investigada, resultante de los retrasos en sus cobranzas. 

Además, otro instrumento que se ha utilizado en la investigación es el Diagrama 

de Ishikawa (ver Figura 3.6), conocido como diagrama de causa efecto o también espina 

de pescado. Con esta herramienta, se puede obtener las causas raíz de la problemática que 

presenta la empresa en coordinación con los involucrados del área de cuentas por cobrar 

o bien con los que la empresa designe como colaboradores de información para que sea 

proporcionada en la investigación. 

 

3.4 Recolección y Procesamiento de los Datos Empresariales 

 

3.4.1 Técnicas de Recolección 

 

Observación. En este apartado, se solicitó al área de contabilidad información 

correspondiente a las ventas de los tres últimos años (2019, 2020 y 2021) para identificar 

las ventas establecidas a crédito y la fecha de cancelación. Adicionalmente, se solicitó la 

tasa de descuento con la que la empresa trabajó en cada ejercicio, de tal modo que permita 

calcular el costo de financiamiento que la empresa asume por causa de los retrasos en las 

cobranzas.   

 

Entrevista. Esta técnica fue fundamental para conocer los procesos que se 

desarrollan dentro de la empresa. Por ello, se interactuó con el representante de la 

empresa. Además, se logró recaudar información importante de la empresa como misión, 

visión, principales clientes, principales proveedores y, lo más importante, su estructura 

organizacional. 

 

Cuestionario. Para efectos de precisar los resultados de la situación actual de la 

empresa, se procedió a ejecutar el cuestionario de control interno (ver Anexo 2). En este 
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cuestionario, se ven reflejadas sus debilidades. Por ello, se procede a presentar la 

propuesta de mejora, basada en los hallazgos a partir del cuestionario. Asimismo, este 

cuestionario servirá de apoyo para impulsar recomendaciones en los puntos más débiles 

que deben ser tratados con suma urgencia para garantizar la rentabilidad de la empresa 

investigada. 

 

3.4.2 Técnicas de Procesamiento 

Una vez recolectados los datos asignados por la empresa, se realiza un tratamiento en dos 

fases. En la primera, se monetiza el problema que se ha identificado en la empresa; 

mientras que en la segunda, se presenta el proyecto de mejora. Seguidamente, se 

presentan los procesos de las actividades en cada fase. 

 

Fase N.º 01. Ejecutando las técnicas de recolección, se obtuvo información con 

la que se procede a evaluar si se evidencian problemas en el área de cobranzas. Si son 

significativos, se ordenan y procesan. En la Tabla 3.4, se expresan los hallazgos del costo 

financiero que asume la empresa por cada cliente con respecto a sus ventas al crédito. Los 

datos presentados corresponden al año 2021. 
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Tabla 3.4  
Base de datos cuentas por cobrar 2021 

Correlato Fecha de emisión Fecha de 
vencimiento 

Días de 
crédito TD Documento Documento de 

identidad Razón social Importe total Fecha de pago Días de 
retraso 

Costo de 
financiero diario 

Costo 
financiero 

1 06/01/2021 13/01/2021 7 01 E001-204 20492366031 Fullmix S.A.C.  
21,580.43  13/05/2021 120 0.0460% S/1,190.90 

2 21/01/2021 28/01/2021 7 01 E001-206 20492366031 Fullmix S.A.C.  
21,579.84  23/05/2021 115 0.0460% S/1,141.25 

3 13/01/2021 20/01/2021 7 01 E001-205 20492366031 Fullmix S.A.C.    
3,020.80  04/02/2021 15 0.0460% S/20.84 

 Total enero          46,181.07   S/2,352.98 

4 04/02/2021 11/02/2021 7 01 E001-207 20492366031 Fullmix S.A.C.  
10,679.59  12/04/2021 60 0.0460% S/294.67 

5 17/02/2021 24/02/2021 7 01 E001-209 20492366031 Fullmix S.A.C.  
19,485.93  15/05/2021 80 0.0460% S/716.88 

6 04/02/2021 11/02/2021 7 01 E001-208 20492366031 Fullmix S.A.C.    
3,020.80  24/03/2021 41 0.0460% S/56.96 

7 17/02/2021 24/02/2021 7 01 E001-210 20492366031 Fullmix S.A.C.    
2,265.60  21/03/2021 25 0.0460% S/26.05 

 Total febrero  
35,451.92    S/1,094.55 

8 03/03/2021 10/03/2021 7 01 E001-211 20492366031 Fullmix S.A.C.  
26,183.61  18/07/2021 130 0.0460% S/1,565.33 

11 12/03/2021 11/04/2021 30 01 E001-214 20518153278 Preansa SAC    
7,743.25  24/05/2021 43 0.0460% S/153.12 

12 17/03/2021 24/03/2021 7 01 E001-215 20492366031 Fullmix S.A.C.  
20,969.19  22/07/2021 120 0.0460% S/1,157.17 

13 30/03/2021 06/04/2021 7 01 E001-217 20492366031 Fullmix S.A.C.  
17,354.85  05/07/2021 90 0.0460% S/718.28 

14 17/03/2021 24/03/2021 7 01 E001-216 20492366031 Fullmix S.A.C.    
3,020.80  28/04/2021 35 0.0460% S/48.62 

15 30/03/2021 06/04/2021 7 01 E001-218 20492366031 Fullmix S.A.C.    
2,265.60  19/05/2021 43 0.0460% S/44.80 

 Total marzo  
77,537.30    S/3,687.32 

.     . 

. Total anual         S/82,319.03 
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Como se ha observado, existe un costo financiero total de S/82,319.03 respecto al 

ejercicio 2021, que se obtuvo aplicando la fórmula del costo financiero, tal como se 

aprecia a continuación: 

 

 

 

Fase N.º 02. Después de evaluar las causas que originan los retrasos en las 

cobranzas de la empresa, estas son representadas en el Diagrama de Ishikawa, en el cual 

se resaltan las más relevantes. En la Figura 3.6, se detallan los resultados obtenidos. 

 

Figura 3.6 

Diagrama de Ishikawa 
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Etapas para el Logro de Resultados. Identificar las causas más relevantes 

permite que la investigación sea redireccionada hacia estas principalmente para presentar 

una propuesta de mejora que pueda mitigarlas. De ese modo, se obtendrán mejores 

resultados en los procesos de cobranzas y, por ende, en la mejora de la rentabilidad de la 

empresa, que se verá reflejada en los estados de resultados financieros. Asimismo, para 

llevar a cabo la propuesta de mejora, se desarrollan tres etapas, las cuales serán ejecutadas 

para lograr resultados significativos para la entidad: 

 

Etapa N.° 01. Consiste en rediseñar el proceso de cobranzas a través de un 

diagnóstico en primera instancia para identificar la situación de la empresa en el área que 

presenta el problema. En seguida, se realizará el análisis y validación de propuesta de 

mejora, que permitirá concretar las mejoras que se persiguen con el proyecto.  

 

Etapa N.° 02. Se enfoca en realizar mejoras en la cobranza ejecutando cambios a 

los procesos actuales que presenta la empresa y proponiendo una nueva estructura. En 

seguida, se realizarán controles que servirá para comprobar el cumplimiento de dichos 

cambios a los procesos. 

 

Etapa N.º 03. En esta tercera y última etapa, se procede con la implementación de 

un software en el módulo de cobranzas. De esa manera, se agilizarán las cobranzas, se 

reducirán considerablemente las horas laborales y se minimizarán los riesgos 

innecesarios. Para ello, será obligatorio capacitar y entrenar a los trabajadores sobre el 

adecuado uso del software. Finalmente, se realizará el seguimiento de la implementación 

para constatar que el software se esté usando adecuadamente cumpliendo con los 

objetivos pactados. 
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Capítulo 4. Propuesta y Ejecución de Mejora 

 

4.1 Descripción del Sector 

 

4.1.1 Antecedentes de la Empresa 

La empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C., con RUC 20547492952,  fue 

fundada el 03 de abril del año 2012 en la ciudad de Lima, departamento de Lima. Su 

fundadora fue la señora Nona Nieves Varela Gutierrez, dueña del 70% de las acciones 

suscritas, y su socio el señor Jainen Tejada Velásquez, poseedor de un 30% del total de 

las acciones. 

Esta empresa inició sus actividades el 10 de abril del año 2012, teniendo como 

única actividad económica la venta de agregados de construcción, tales como arena 

gruesa, piedra, confitillo y hormigón.  

Con el pasar de los tiempos, fueron realizando inversiones como la compra de sus 

propias maquinarias de explotación minera de minerales no metálicos, como cargadores 

frontales y excavadoras, con el fin de no alquilar de terceros las maquinarias. De esta 

forma podían generar más ingresos para su empresa. 

Una vez que la empresa adquirió sus activos, decidió ampliar su giro de negocio 

dedicándose no solo a la venta de agregados, sino también al arrendamiento de 

maquinarias pesadas como cargadores frontales y excavadoras. 

 Luego de transcurrir dos años y con la bendición de Dios, la empresa fue 

creciendo y decidieron adquirir camiones que puedan trasladar los agregados hasta sus 

consumidores finales. De ese modo, ampliaron su negocio y se dedicaron al transporte 

terrestre de carga pesada. 

Es importante mencionar que Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. es una 

empresa familiar; por lo tanto, se dividen roles y responsabilidades para el cumplimiento 

de sus objetivos por el propio bienestar económico de la familia y para el crecimiento del 

negocio.
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4.1.2 Ubicación y Sedes 

En la Tabla 4.5, se muestra la ubicación y sedes de Inversiones Generales Tejada Varela 

S.A.C.  

 

Tabla 4.5 

Ubicación y sedes de Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. 

Tipo Ubicación 

Razón Social Calle los cedros Mz “X” Lote 24 COOP. Umamarca San Juan de 
Miraflores – Lima – Lima  

Sede (anexo) C.C. Cúcuta TRO. Quebrada Malanche KM 10 Santo Domingo de 
os Olleros – Huarochirí - Lima 

 

4.1.3 Clientes 

La empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. mantiene una cartera de clientes 

muy amplia; por ello, además de trabajar directamente con las diversas constructoras del 

país, también ofrece sus agregados a personas naturales y a ferreterías dedicadas al rubro 

de la construcción. A continuación, se listan algunos de sus clientes: (a) Fullmix S.A.C., 

(b) Mixercon S.A., (c) Compañía Minera Luren S.A., (d) Prefabricados Andinos Perú 

S.A.C., (e) Virgen de Estrella S.A.C., y (f) Boca Concreto Perú S.A.C. 

 

4.1.4 Estructura Organizacional 

La empresa objeto de estudio no presenta un organigrama de funciones; en consecuencia, 

durante la entrevista con la gerencia, se ha identificado las áreas que funcionan en la 

empresa y quiénes la comprenden. Con la información recolectada, se procede a presentar 

un organigrama que se adecua perfectamente a las necesidades de la empresa para que 

pueda tener identificado cómo funciona la entidad de forma ordenada, tal como se observa 

en la Figura 4.6. 
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Figura 4.7  

Organigrama de Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. 

 

A fin de conocer las funciones de cada área de la empresa Inversiones Generales 

Tejada Varela S.A.C., se procede a detallar dichas funciones: 

 

Créditos y Cobranzas. Las funciones de esta área se encuentran a cargo de la 

Srta. Cheila Campos, quien a la vez ejerce como secretaria de la gerente general. Esta es 

una causa de que no se estén efectuando las cobranzas en el momento oportuno ni 

cumpliendo con los procedimientos para monitorear la deuda de los clientes. Asimismo, 

esta área también cumple la función de vender a los clientes. La Srta. Cheila, junto con la 

gerente, toman decisiones para la aprobación de créditos y para vender al contado o al 

crédito. 

 

Logística. El responsable de esta área es el señor Jainen Tejada, que cumple con 

la función de que la empresa mantenga un stock de 500 m3 a más por día para poder 

asumir cualquier demanda. Además, debe examinar como mínimo una vez por semana la 

calidad de sus agregados. Por último, se encarga del transporte de sus agregados hasta su 

destino final. 

Gerencia

Gerente General

Creditos y Cobranzas

Asist. Administrativo

Logística

Supervisor

Contabilidad

Contador

Secretaria

Asist. Administrativo
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Contabilidad. Esta área está a cargo del C.P.C. Carlo Cruzado, quien cumple las 

funciones de registrar las transacciones de la empresa, llevar un registro de los ingresos y 

egresos, informar de la situación económica a la gerencia y, por último, cumplir con las 

obligaciones y/o requerimientos tributarios en el momento que los entes administrativos 

lo requieran. 

 

4.1.5 Misión, Visión y Valores Organizacionales 

Las perspectivas de la empresa es mantener una comunicación constante entre todas las 

áreas para que puedan conocer los objetivos planteados y, además, analizar 

conjuntamente las amenazas y riesgos que se pueden asumir tras la decisión de invertir. 

 

Misión. Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. tiene como misión ofrecer a 

sus consumidores los distintos agregados de construcción que están al alcance de todos, 

por lo económico que es el producto y la prestación de sus servicios. También desea asistir 

a la ciudadanía al brindar empleo y juntos poder planificar proyectos de inversión para 

fortalecer sus conocimientos. 

 

Visión. Ser recomendada por sus productos de calidad y ser aceptada y reconocida 

a nivel nacional por el compromiso que tiene con la sociedad, lo que será fundamental 

para crear estabilidad laboral y comercial. 

 

Valores Organizacionales. Los valores son principios básicos que se deben 

cumplir para entablar una comunicación entre compañeros o con los clientes de la 

empresa. La empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. ha establecido los 

siguientes valores que deben cumplirse diariamente: 

 Honestidad: Se valora siempre la verdad por encima de cualquier cosa. 

 Puntualidad: Es fundamental que una persona sea puntual en cualquier evento 

de la empresa o en su vida cotidiana, porque solo así se busca el éxito. 

 Compañerismo: Si un compañero de trabajo o cliente requiere de vuestra 

ayuda, asistirlo; así se conseguirá la eficacia en sus actividades. 
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 Respeto mutuo: Mantener el respeto entre colaboradores asegura que no 

tengan problemas futuros. 

 Liderazgo: Si un trabajador adquiere mejores conocimientos, este no debe 

tratar como ignorantes a los demás, más bien debe ser un guía para ellos. 

 Solidaridad: Es importante apoyar a tus compañeros en cualquier 

eventualidad de la empresa de forma desinteresada.  

 

4.1.6 Productos 

La empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. ofrece variedad de agregados de 

construcción y alquiler de equipos. En la Tabla 4.6, se presentan los productos que ofrece 

la entidad. 

 

Tabla 4.6 

Productos de la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. 

Correlato Código Producto 

1 0101 Arena gruesa 

2 0102 Hormigón 

3 0103 Piedra chancada de ¼ (confitillo) 

4 0104 Arena gruesa puesto en planta 

5 0105 Hormigón puesto en planta 

6 0106 Piedra chancada de ¼ (confitillo) puesto en 
planta 

7 0107 Alquiler de cargador frontal L120F 

8 0108 Alquiler de excavadora R300 

9 0109 Alquiler de Camión Volquete 

10 0110 Transporte 

 

4.1.7 Proveedores 

Los proveedores principales que abastecen de combustible y repuestos de maquinaria a 

la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. son los siguientes: (a) Go Petrol 

E.I.R.L., (b) Petrosur S.A.C., (d) Volvo Perú S.A., (e) J & F Motors S.A.C., (f) Repuestos 

Moa E.I.R.L., y (g) M&M Repuestos y Servicios S.A. 
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4.1.8 Competidores 

Los competidores potenciales de Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. son las 

canteras ilegales que ofrecen los mismos agregados de construcción. Debido a que son 

ilegales, no se tiene un registro de su existencia, ya que los clientes prefieren comprar a 

empresas legales por la seguridad que brindan. La competencia se genera más en los 

consumidores finales (personas naturales y ferreterías). 

 

4.2 Diagnóstico del Caso Empresarial 

 

4.2.1 Identificación de la Problemática Empresarial 

La presente investigación se encuentra basada en el área de créditos y cobranzas. Dicha 

área representa una importancia significativa para la empresa, ya que guarda relación o 

está directamente relacionada con su rendimiento económico y financiero. Cuando se 

otorguen créditos, esta área será la encargada de recaudar el efectivo en el momento 

oportuno y en las fechas establecidas en la negociación antes de otorgar el crédito. 

Asimismo, las cuentas por cobrar forman parte fundamental de los activos 

circulantes en los estados financieros. Por tal motivo, se debe tener en cuenta brindar la 

asistencia técnica necesaria para el desarrollo correcto de los procesos. El principal 

problema que presenta la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. es la 

presencia de una cartera atrasada de facturas por cobrar, que representa un riesgo de 

posibles incobrables y afecta la rentabilidad de la empresa, lo cual se ve reflejado en sus 

estados financieros. 

Por lo tanto, si existe una cartera con retrasos, esta perjudicará significativamente 

el flujo de efectivo. Por ello, la empresa tiene programado el pago de obligaciones en una 

fecha determinada. Si ocurre un atraso en la cobranza, se exige a la empresa solicitar 

financiamiento de las entidades bancarias; por ende, se genera un costo de financiamiento 

que perjudica razonablemente a la empresa. 
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4.2.2 Monetización de la Problemática Empresarial 

Es fundamental conocer la problemática de la empresa Inversiones Generales Tejada 

Varela S.A.C. en términos monetarios para tener mapeado los costos de financiamiento. 

En la Tabla 4.7, se refleja las cantidades del costo financiero mensual que generan los 

retrasos durante el periodo en evolución, 2021, que tiene como costo total la suma de 

S/82,319.03. 

 

Tabla 4.7 

Monetización de retraso en las cobranzas 

Retraso en las cobranzas 

Mes-2021 Costo financiero 

Incobrables S/41,620.97 

Enero S/2,352.98 

Febrero S/1,094.55 

Marzo S/3,687.32 

Abril S/1,486.53 

Mayo S/3,335.40 

Junio S/10,270.67 

Julio S/2,109.25 

Agosto S/2,171.66 

Septiembre S/4,548.86 

Octubre S/2,669.49 

Noviembre S/2,356.66 

Diciembre S/4,614.68 

Total S/82,319.03 

 

4.3 Propuesta de Mejora 

Analizando la magnitud de la problemática que tiene la empresa Inversiones Generales 

Tejada Varela S.A.C. en el área de cobranzas, se determina que tales resultados son muy 

desfavorables para la elaboración de los estados financieros. Por ello, se procede a 

presentar la propuesta de mejora para la empresa, cuyo principal objetivo es optimizar la 

rentabilidad sin acudir al financiamiento de terceros por los costos que estos puedan 

generar. 
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4.3.1 Objetivos 

El presente proyecto de mejora tiene como objetivo plantear a la empresa un flujograma 

de procesos que le permitirá mantener un orden y, por ende, adquirir información 

oportuna y clara para la toma de decisiones en futuras inversiones que busquen impulsar 

su negocio. Además, con este proyecto de mejora, la empresa será capaz de identificar 

con facilidad sus debilidades, por lo que podrá atenderlas y eliminarlas para evitar riesgos 

innecesarios en la elaboración de sus procesos y políticas. 

 

4.3.2 Diagrama del Proyecto de Mejora 

El proyecto de mejora consta de ejecutar tres etapas: (a) el rediseño del proceso de 

cobranzas, que consiste en realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa, 

luego del análisis y validación de la propuesta de mejora; (b) la ejecución de mejoras al 

proceso de cobranzas, que busca ejecutar los cambios a los procesos y luego realizar el 

seguimiento y control de dichos cambios; y (c) la implementación de software en módulo 

de cobranzas, que consistirá en asistir con entrenamiento del nuevo software al personal 

del área y, finalmente, hacer el seguimiento y control a lo ejecutado en el proyecto de 

mejora. En la Figura 4.8, se refleja todo el esquema que se aplicará para conseguir una 

mejoría en la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. 

 

Figura 4.8 

Estructura del proyecto de mejora 
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4.3.3 Proyecto de Mejora  

Es importante señalar que el objetivo primordial de este proyecto es optimizar la 

rentabilidad de la empresa Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C., que se conseguirá 

diseñando un flujograma de procesos de cobranza con la finalidad de mantener el orden 

y efectividad para las cobranzas, que es la mayor debilidad en la empresa. 

Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. actualmente presenta un flujograma 

de procesos muy básico y débil, que se muestra en la Figura 4.9, debido a que solo se 

ejecuta gracias a las órdenes de gerencia sin mantener un orden. Esto se debe a que al 

personal encargado de las cobranzas, se le ordena realizar otras labores, como las de 

secretaria de gerencia, entre otras. 

Además, se observa que, tras la entrevista del cliente con la gerente, se pasa 

automáticamente al área de ventas, en donde se recibe la información que ha sido 

adquirida por la gerencia. Ella misma es quien otorga el crédito o vende al contado sin 

efectuar una evaluación previa al cliente. 

 

Figura 4.9 

Flujograma de la empresa investigada 
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Por tal motivo, se propone un nuevo flujograma de procesos, expuesto en la Figura 

4.10, en el que se pueda mantener el orden y la efectividad en la elaboración de sus 

actividades y, sobre todo, la efectividad en los resultados, para evitar riesgos innecesarios, 

como retrasos en las cobranzas o facturas incobrables, debido a que no se llevaron a cabo 

los procesos adecuados antes de otorgar un crédito a clientes nuevos. 

Una vez otorgado el crédito, para proceder con una eficiente cobranza, es necesario 

empezar con recordatorios vía correo antes del vencimiento, fecha que pactó el cliente con 

la empresa. Con la adquisición del nuevo software, al encargado de las cobranzas solo le 

bastará con migrar información de Excel al software para que este se encargue de enviar 

mensajes de prevención de vencimientos de pagos pendientes a todos los clientes de la 

empresa. 

Finalmente es importante tener en cuenta que, a pesar de adquirir el nuevo software 

de Intiza (ver Anexo 10), es necesario mantener una constante comunicación con el cliente 

para darle confianza. Si todo se encuentra en orden, se deberá tener en cuenta los 

vencimientos según lo acordado con la empresa. 

 

Figura 4.10 

Flujograma de procesos propuesto 
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Además, en la Figura 4.11, se muestra la forma en la que el encargado de las 

cobranzas debe efectuar o aplicar el procedimiento adecuado apoyándose del software que 

se está implementando para agilizar las cobranzas. De ese modo, será capaz de minimizar 

el riesgo de olvidar la comunicación con los clientes, lo que ocasionaría retrasos en las 

cobranzas. Asimismo, Intiza garantiza que, gracias a este software, los cobradores podrán 

captar más clientes al mismo tiempo que evitarían riesgos innecesarios.  

 

Figura 4.11  

Seguimiento de cobranza con Intiza 

 
Nota. Tomado de la web de Intiza.



57 
 

En la Figura 4.12, se refleja cómo se definen los tiempos de recordatorios de los 

créditos de cada cliente, que está compuesto por tres etapas: (a) la primera etapa consta de 

avisos automáticos por medios como e-mail, SMS, WhatsApp y carta; (b) la segunda etapa 

corresponde a las gestiones personalizadas tales como llamadas telefónicas y e-mail; y (c) 

la tercera etapa consiste en tomar acciones según las políticas de cada empresa, tales como 

cortar la venta inmediata a tal cliente y, de complicarse, realizar actos judiciales. 

 

Figura 4.12 

Automatización del software Intiza 

 

Nota. Tomado de la web de Intiza. 

 

4.3.4 Monetización del Proyecto de Mejora 

En este apartado, se detallan los costos que se debe asumir por cada proceso presentado 

a la empresa para llevar a cabo la propia propuesta de mejora. Además, se presenta las 

horas que demanda cada actividad por un total de S/24,300.00, que se muestran a 

continuación en la Tabla 4.8.
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Tabla 4.8 
Monetización del proyecto de mejora 

Presupuesto del plan de mejora 

N.° Fase Sub fase Recurso Unidad de medida Cantidad Precio por hora Total Importe total 

1 Rediseño del proceso de mejora 

Diagnóstico 
Auditoria administrativa Horas 36         41.67  

   
1,500.00  

   
6,166.00  

Análisis de cobranza Horas 36         32.39  
   

1,166.00  

Análisis y validación de 
propuesta de mejora 

Auditor contable Horas 44         34.09  
   

1,500.00  

Gerente general Horas 24         83.33  
   

2,000.00  

2 Ejecución de mejoras al proceso 
de cobranza 

Ejecución de cambios al 
proceso Creación de nuevo flujograma Horas 48         31.25  

   
2,500.00     

4,000.00  Seguimiento y control de 
cambios 

Personal interno de seguimiento 
y control Horas 120         20.83  

   
1,500.00  

3 Capacitación 

Entrenamiento en nuevo 
software Adquisición Paquete 1  11,634.00  

 
11,634.00   

14,134.00  
Seguimiento y control Personal externo de seguimiento 

y control Horas 120         20.83  
   

2,500.00  

Total 
 

24,300.00  
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4.4 Ejecución del Proyecto de Mejora 

 

4.4.1 Proyección de EE. FF.  

Para conseguir un resultado eficiente con este proyecto de mejora en los estados 

financieros de la empresa, se procederá a calcular los ingresos y egresos proyectados para 

conocer lo que obtendrá la empresa en un futuro. 

 

Ingresos. En la Tabla 4.9, se detallan los datos sobre los ingresos proyectados, 

tomando como base el año 2021 hasta alcanzar el año 2025. Luego de hacer una 

comparación entre estos ingresos con los resultados obtenidos, y considerando la 

propuesta de mejora, se reflejará la proyección de los porcentajes obtenidos. 

 

Tabla 4.9 

Proyección de ingreso 

Tasa de crecimiento de ingresos 

Año Monto Tasa 

2021     998,085.00    

2022  1,047,989.25  5% 

2023  1,121,348.50  7% 

2024  1,222,269.86  9% 

2025  1,344,496.85  10% 

 

Es necesario mencionar que la empresa estima un crecimiento progresivo con 

respecto al año base. Con el proyecto de mejora, la empresa podrá gozar de mejores 

resultados en cada periodo. 

 

Egresos. Con la finalidad de hacer una comparación entre los ingresos y los 

egresos, en la Tabla 4.10, se detallan los egresos del año base con una proyección hasta 

el año 2025, considerando la tasa de crecimiento, que es la misma que la de los ingresos. 

De ese modo, se podrá evaluar los resultados del proyecto de mejora. 
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Tabla 4.10 

Proyección de egresos 

Tasa de crecimiento de egresos 

Año Monto Tasa 

2021     928,188.61    

2022     974,598.04  5% 

2023  1,042,819.90  7% 

2024  1,136,673.69  9% 

2025  1,250,341.06  10% 

 

Validación Cuantitativa. En este apartado, se pretende demostrar que el flujo de 

ingresos y egresos tiene cambios significativos desde la perspectiva actual en la que se 

encuentra la empresa, con la aplicación del proyecto de mejora. Para lograr tales 

resultados, se procede con el análisis a los resultados financieros con el cálculo del VAN. 

Además, para obtener la validación cuantitativa, se calcula el costo beneficio, con los 

estados proyectados. En la Taba 4.11, se detallan los ingresos vs. los egresos, y un saldo 

neto sin tratamiento. 

 

Tabla 4.11 

Flujo de ingresos y egresos sin tratamiento 

Sin tratamiento 

Flujo de ingresos y egresos 

Detalle 2022 2023 2024 2025 
Actualización 

flujos ingresos y 
egresos 

Ingresos S/1,047,989.25 S/1,121,348.50 S/1,222,269.86 S/1,344,496.85 S/3,716,070.67 

Egresos S/974,598.04 S/1,042,819.90 S/1,136,673.69 S/1,250,341.06 S/3,455,832.39 

Saldo neto S/73,391.21 S/78,528.59 S/85,596.17 S/94,155.78  
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En la Tabla 4.12, se especifica las cantidades del flujo de ingresos y egresos 

proyectados, aplicando el tratamiento de mejora recomendado. Por ello, este análisis 

muestra el saldo neto, que empieza con un ahorro en un plazo de recuperación al 100% 

en dos semestres por año; es decir, del año 2022 al 2025. 

 

Tabla 4.12 

Flujo de ingresos y egresos con tratamiento 

Con tratamiento 

Flujo de ingresos y egresos 

Detalle 2022 2023 2024 2025 

Actualización 

flujos ingresos 

y egresos 

Ingresos S/1,047,989.25 S/1,121,348.50 S/1,222,269.86 S/1,344,496.85 S/3,716,070.67 

Egresos S/974,598.04 S/1,042,819.90 S/1,136,673.69 S/1,250,341.06  

Proyecto 

de 

mejora 

S/24,300.00     

Monet. 

del 

problema S/82,319.03 S/82,319.03 S/82,319.03 S/82,319.03 

 

% ahorro 100% 100% 100% 100%  

Ahorro S/82,319.03 S/82,319.03 S/82,319.03 S/82,319.03  

Egresos 

netos 
S/916,579.01 S/960,500.88 S/1,054,354.67 S/1,168,022.04 S/3,216,983.06 

Saldo 

neto 
S/131,410.24 S/160,847.62 S/167,915.19 S/176,474.81  

 

Valor Presente Neto. Con este indicador, se puede mostrar el valor actual de los 

ingresos y egresos proyectados de la empresa, por lo que se muestran los resultados de 

un valor neto sin tratamiento y un valor neto con tratamiento, expuestos en la Tabla 4.13 

y la Tabla 4.14. Además, los resultados reflejan que el proyecto de mejora es viable. 
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Tabla 4.13 

VAN sin tratamiento 

VAN S/236,580.26 

Tasa de descuento 10% 

 

Tabla 4.14 

VAN con tratamiento 

VAN S/499,087.61 

Tasa de descuento 10% 

 

Apreciando que los resultados en ambos casos son positivos, se concluye que el 

proyecto de mejora propuesto es viable. Existe una diferencia entre una situación y la otra 

por un monto de S/262,507.35. En adición, la empresa será capaz de agilizar el retraso en 

sus cobranzas, ya que la inversión hecha por esta será rentable.  

 

Costo Beneficio. El presente indicador permite determinar si los ingresos 

obtenidos en el año pueden respaldar todos los egresos del periodo. Por ello, en la Tabla 

4.15 y la Tabla 4.16, se detallan los resultados obtenidos del costo beneficio sin 

tratamiento y con tratamiento. 

 

Tabla 4.15 

Costo beneficio sin tratamiento 

Actualización ingresos S/3,716,070.67 

Actualización egresos S/3,455,832.39 

B/C 1.08 
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Tabla 4.16 

Costo beneficio con tratamiento 

Actualización ingresos S/3,716,070.67 

Actualización egresos S/3,216,983.06 

B/C 1.16 

 

Como se ve reflejando en ambos resultados, las variables que existen entre el antes 

y el después son mejores. Esto quiere decir que, gracias al proyecto de mejora, la empresa 

podrá tener mayor mejores resultados, que se verán reflejados en sus estados financieros. 

Por lo tanto, ejecutar el proyecto de mejora minimizará razonablemente los errores que 

actualmente tiene la empresa, que representan una debilidad frente a los cambios 

económicos que se vive en el mundo. 
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Capítulo 5. Conclusiones y Recomendaciones 

 

5.1 Conclusiones 

En primera instancia, la implementación del control interno en el área de créditos y 

cobranzas si optimiza los resultados financieros, debido a que las cuentas por cobrar son 

parte fundamental de los activos de la empresa. Por esa razón, se deben realizar 

seguimientos de control, corroborando que se cumplan los procesos y políticas en el área 

según el proyecto de mejora que se propone para optimizar los resultados financieros. 

Solo así se pueden minimizan los riesgos optimizando una adecuada cobranza. Además, 

se podrá otorgar los créditos basándose en información coherente y fehaciente. 

En segunda instancia, se concluye que la empresa carece de procesos y políticas 

en el área de créditos y cobranzas, además no cuentan con flujograma de procesos donde 

se deben detallar los pasos a seguir en cada proceso que realice la empresa. Por este 

motivo, no se realizan adecuadamente las cobranzas, lo que ocasiona retrasos, de tal modo 

que afectan a la liquidez de la empresa teniendo costos financieros muy elevados. Por 

otro lado, para otorgar un crédito, las empresas deben realizar una evaluación previa a sus 

clientes, ya que, estas decisiones no se pueden tomar a la ligera. Es preciso analizar el 

historial crediticio de cada cliente. Si sus ingresos pueden cubrir sus costos fijos, se tendrá 

la seguridad de que puede respaldar o cumplir con los créditos otorgados. Asimismo, es 

importante buscar recomendaciones de otras empresas sobre el historial que tiene o tenía 

la empresa a la cual se le otorgará el crédito. 

 En tercera instancia, además de la implementación de un nuevo software para el 

área de créditos y cobranzas es necesario ejecutar un flujograma de procesos y políticas 

de cobranza, es de suma importancia, ya que permitirá desarrollar las transacciones de 

forma ordenada, clara y eficiente. Por lo tanto, si una empresa ejecuta sus procesos y 

políticas, estará evitando riesgos innecesarios a futuro como retrasos en las cobranzas y, 

lo que es peor, facturas incobrables. Asimismo, la implementación del software agilizará 

las cobranzas, minimizando errores y disminuyendo considerablemente el tiempo para 

cobrar o notificar a los clientes.  

Finalmente, con la presente investigación se demostró a la empresa que, al tener 

unas cuentas por cobrar muy altos le generaba costos financieros, y estos a su vez se veía 
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reflejado en sus estados financieros como gastos financieros, es por ello que aplicando el 

proyecto de mejora obtendrá una disminución considerable en sus costos financieros, por 

los mismo que estará cobrando a sus clientes en el momento adecuado, de tal modo que 

podrá obtener mejores ganancias en sus resultados financieros. 

 

5.2 Recomendaciones  

Culminando con la presente investigación, se recomienda mantener una comunicación 

constante entre las distintas áreas de la empresa para evitar una alta rotación de personal. 

Esto permitirá que, en conjunto, puedan solucionar cualquier problema que se presente a 

futuro. 

Además, partiendo de la principal debilidad que tiene la empresa, que es el retraso 

en las cobranzas, se recomienda establecer o seguir el flujograma de procesos y políticas 

elaborado en la presente investigación. Si bien los créditos, en su mayoría, se otorgan 

para dar facilidades a los clientes y captar más, es necesario efectuar una evaluación 

previa para garantizar que ellos puedan asumir sus obligaciones sin inconvenientes. 

Por último, se recomienda contratar personal calificado para ejercer esta labor en 

el área de cobranzas. Ya se demostró en la investigación que la rentabilidad de la empresa 

depende mucho de ello para evitar así costos financieros innecesarios, mediante la 

ejecución de procesos y políticas. 
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Anexo 1. Matriz de Consistencia 

Implementación del control interno en créditos y cobranzas, optimizando los resultados financieros de Inversiones Generales Tejada Varela S.A.C. – Lima - 2021 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables Indicadores Metodología 

1. Interrogante principal 1. Objetivo general 1. Hipótesis general 

Variable 
independiente (X):       
Proyecto de mejora  

 Diseño de procesos 
 Tipo y diseño de la Investigación:           

Descriptiva, cuantitativa, correlacional. 

¿En relación con el problema de 
control interno en las cuentas por 
cobrar de la empresa Inversiones 
Generales Tejada Varela S.A.C., Lima, 
2021 puede implementarse un proyecto 
de mejora que optimice los resultados 
financieros? 

Determinar en relación con el 
problema de control interno en las 
cuentas por cobrar de la empresa 
Inversiones Generales Tejada 
Varela S.A.C., Lima, 2021, puede 
implementarse un proyecto de 
mejora que optimice los 
resultados financieros. 

Respecto al problema de control 
interno en el área de créditos y 
cobranzas de la empresa 
Inversiones Generales Tejada 
Varela S.A.C., Lima, 2021, un 
proyecto de mejora optimiza sus 
resultados financieros. 

 Capacitación: medición de antigüedad 
de las facturas por cobrar 

 
 

 Medición de numero de capacitaciones 
al año  Técnicas de recolección de datos: 

observación                              
Entrevistas                                 
Cuestionario                                       
Actas  Seguimiento y control: ejecución de 

monitoreo. 

2. Interrogantes específicas 2. Objetivos específicos 2. Hipótesis específicas 

Variable dependiente 
(Y): Resultados 

financieros 

 Valor Actual Neto (VAN) 

 

2.1. ¿Cuál es la problemática de la 
empresa Inversiones Generales Tejada 
Varela S.A.C. Lima 2021 respecto a la 
línea de control interno en el área de 
créditos y cobranzas que afecta la 
optimización de sus resultados 
financieros?  

2.1. Realizar un diagnóstico para 
identificar el problema que carece 
la empresa Inversiones Generales 
Tejada Varela S.A.C., Lima, 
2021, respecto a la línea de 
control interno en el área de 
créditos y cobranzas que afecte la 
optimización de sus resultados 
financieros.  

2.1. Existe un problema de control 
interno en el área de créditos y 
cobranzas de la empresa 
Inversiones Generales Tejada 
Varela S.A.C., Lima, 2021 que 
afecta sus resultados financieros. 

 

 Procesamiento, presentación, análisis e 
interpretación de los datos: 
Monetización del problema                       
Análisis de EEFF, Registro de Ventas y 
cartera de clientes  

 Diagrama Ishikawa  
 Diseño de proyecto de mejora 

 Beneficio - costo 

2.2. ¿Cuál sería la estructura del 
proyecto de mejora que optimice la 
solución del problema de la empresa 
Inversiones Generales Tejada Varela 
S.A.C. Lima 2021 respecto a la línea 
de control interno en el área de créditos 
y cobranza?  

2.2. Determinar la estructura del 
proyecto de mejora que optimice 
la solución del problema de la 
empresa Inversiones Generales 
Tejada Varela S.A.C., Lima, 
2021, respecto a la línea de 
control interno en el área de 
créditos y cobranzas. 

2.2. Se puede estructurar un 
proyecto de mejora que corrija el 
problema de control interno en el 
área de créditos y cobranzas de la 
empresa Inversiones Generales 
Tejada Varela S.A.C., Lima, 2021. 

 Flujo de caja                                                

  

 Prueba ácida 

  

Marco Teórico 

2.3. ¿De qué manera se valida 
cuantitativa y financieramente que el 
proyecto de mejora, respecto a la 
problemática de control interno en el 
área de créditos y cobranzas de la 
empresa Inversiones Generales Tejada 
Varela S.A.C. Lima 2021 optimice los 
resultados financieros?  

2.3. Demostrar cuantitativa y 
financieramente que el proyecto 
de mejora, respecto a la 
problemática de control interno en 
el área de créditos y cobranzas de 
la empresa Inversiones Generales 
Tejada Varela S.A.C., Lima, 
2021optimice los resultados 
financieros. 

2.3. Se puede validar 
cuantitativamente que el proyecto 
de mejora que corrige el problema 
de control interno en el área de 
créditos y cobranzas de la empresa 
Inversiones Generales Tejada 
Varela S.A.C., Lima, 2021 optimiza 
sus resultados financieros.    

 Bases teóricas: Control interno, Crédito   
y cuentas por cobrar, Gestión del 
capital humano, VAN y costo 
beneficio 

 Base legal y documental: Decreto 
Supremo N.° 133, Ley General de 
Sociedades N.°26887 y RS N.° 234-
2006 

 Índice de liquidez 
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Anexo 2. Cuestionario de Control Interno 

N.° Pregunta 

Respuesta 

Justificación Problema Tipo 1             
Totalmente 
de acuerdo 

2             
De acuerdo 

 3                  
Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo 
4                  

En desacuerdo 
5     Totalmente en 

desacuerdo 

1 ¿La empresa cuenta con políticas de créditos? 

      X   

¿Alineada con problema 
general, específico 1, 2 O 3? 

  

Cuantitativa 

Cuáles son, sugerencias: En primera instancia la empresa no tiene políticas de crédito establecida, es 
suficiente que el gerente apruebe ese crédito. Se sugiere implementar políticas de crédito; investigación 
preliminar, historial crediticio del cliente, buscar recomendaciones de sus proveedores. 

p2 

2 ¿Las políticas de cuenta por cobrar son 
revisadas y actualizadas? 

        X 
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa 
Por quien, sugerencias: Por lo que la empresa no cuenta con políticas de crédito no hay que revisar, una 
vez establecido las políticas de crédito se sugiere se pueda revisar periódicamente por un responsable 
capacitado y calificado para desempeñar dicha función. p2 

3 
¿Existe una autoridad (gerente general, gerente 

de finanzas, gerente de ventas u otro) quien 
autorice los créditos? 

  X       
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa 
Quién, comentarios: Efectivamente en la empresa hay una persona responsable de establecer los créditos 
a sus clientes, que es la misma gerente general de la empresa. 

p3 

4 ¿Existe un funcionario a quien le llegan en 
primer lugar los documentos del cliente? 

  X       
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa 
Quién, comentarios: A secretaria de gerencia, por lo que deriva inmediatamente a gerencia, si para el 
gerente está todo bien con respecto a la información mínima del cliente o este cliente asegura comprar 
una fuerte cantidad de agregados, el gerente automáticamente aprueba el crédito. p2 

5 ¿Existe un funcionario quién limita la línea de 
crédito y resuelve reclamos sobre esta? 

        X 

¿Alineada con problema 
general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa 
Quién, comentarios: La empresa no cuenta más que con la misma gerente para realizar este proceso, por 
lo que es muy débil debida a que gerencia no está capacitada para ejercer la función evaluar al cliente en 
base a datos idóneas a base de pruebas. p2 

6 ¿Existe un funcionario que empiece el proceso 
de crédito? 

  X       
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa Quién: Secretaria ejerce la labor de informar al cliente que se le fue otorgado el crédito por autorización 
de su jefe directo que vendría a ser el gerente de la empresa. p2 
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7 ¿Desde el inicio de solicitud de crédito se 
formaliza con un proceso notarial? 

        X 
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa Quién: Debido a que la empresa carece de políticas y procesos no aseguran sus créditos mediante un 
documento notarial, para efectos de sus negociaciones solo se basan en contratos privados. p2 

8 ¿Existe un funcionario que se encarga de 
realizar el reporte final para su registro? 

  X       
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa Quién: Secretaria que a su vez es encargada del área de créditos y cobranzas genera el reporte final 
aprobado por gerencia para el otorgamiento de un crédito. p3 

9 
¿Existe un funcionario quien recepciones el 

proceso de crédito, después de la evaluación del 
gerente finanzas? 

        X 
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa Quién: Debido a la alta rotación de personal no hay un personal capacitado para ejercer esta función, 
corriendo el riesgo de que se extravié la información adquirida para otorgar los créditos, p3 

10 
¿la empresa cuenta con un listado actualizado de 
clientes y categorizados según su riesgo y línea 

de crédito? 

        X 
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa Comentario: La empresa carece de dicha información, por la falta de asesoramiento al personal 
encargado de créditos y cobranzas. p3 

11 
¿Se dispone de un expediente con los 

documentos que sustentan la aprobación de 
créditos autorizados por cliente? 

        X 
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa 
Comentario: Cuando la empresa otorga un crédito, basta con el visto bueno del gerente por lo que ningún 
otro departamento de la empresa exige un aval donde pueda estar asegurado la negociación y 
otorgamiento de crédito. P.G. 

12 ¿Existe un flujograma del proceso de cobranza y 
se revisa periódicamente? 

  X       
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa Comentario: La empresa cuenta con un flujograma de procesos, muy a pesar de no revisarse que se 
cumpla, dicho proceso es muy débil, por lo que también arroja un resultado ineficiente al momento de 
aprobar un crédito. p3 

13 ¿Existe un control diario de los registros de 
cobranzas? 

  X       

¿Alineada con problema 
general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa 
Quién lo realiza o debería, comentarios: realizar un control diario a los registro de cobranzas no lo hay 
por lo que, gerencia indica que no es necesario ya que esa función lo hace el contador mes a mes, es 
decir si se requiere de información instantánea no lo hay, por lo que se debe esperar hasta que el 
contador registre las cuentas por cobrar. P.G. 

14 
¿La tasa por intereses moratoria se calcula para 
cada cliente o se aplica de acuerdo con la 
vigente según la SBS? 

        X 

¿Alineada con problema 
general, específico 1, 2 o 3? 

  Cuantitativa 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Explicar y comentar: La empresa no otorga sus créditos con intereses, por lo que se sugiere a raíz de esta 
investigación, aplicar una tasa de interés según la SBS. 

p2 
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15 
¿Los estados de cuenta que falta pagar al deudor 
son enviados oportunamente con 7 días de 
anticipación para poder enviar alerta de pago? 

        X 

¿Alineada con problema 
general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa 
Quién: Una de las causas raíz del problema es justamente que las empresas deudoras desconocen su 
deuda, es por la falta de comunicación entre la empresa y su cliente deudor. Que lo debería de hacer el 
encargado del área de cobranzas p4 

16 
¿Se mantiene un archivo cronológico de las 
cancelaciones como evidencia de pago del 

crédito? 

  X       
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

p2 

Cuantitativa Quién: Cuando ya el cliente haya realizado el pago del total una parte del crédito el contador registra 
dicha transacción según lo que haya surgido en el momento. Que lo realiza el contador. P.G. 

17 ¿Existe un procedimiento que trate sobre el 
extravío del cheque de algún cliente? 

        X 
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa Quién: No hay procedimientos a seguir en caso pasara dicho extravió. 
p3 

18 ¿Se realiza observaciones y cargos de cheques 
con inconsistencia? 

    X     ¿Alineada con problema 
general, específico 1, 2 o 3? 

  
Cuantitativa Quién: No se generan cheques. 

p2 

19 
¿Existe un informe sobre los costos y gastos que 

se realizarán en el proceso judicial de las 
cuentas por cobrar a prever? 

        X 

¿Alineada con problema 
general, específico 1, 2 o 3? 

P.G. 

Cuantitativa 
Quién: Inicialmente la empresa no veía estos costos por lo que solo le interesaba vender y captar más 
clientes, además porque estas empresas seguían consumiendo de su producto, realizando los cálculos de 
monetización es que se dieron cuenta de los altos costos de financiamiento que los retrasos ocasionaban. p3 

20 ¿Existe un programa de capacitación sobre el 
manejo de Siscont en las cuentas por cobrar? 

        X 
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

P.G. 

Cuantitativa Quién: Principalmente el encargado de Siscont es el contador por lo que es el único que conoce del 
sistema, no involucra a las demás áreas para poder explotar al 100% los beneficios del Siscont p4 

21 ¿En el área de contabilidad existe un asistente 
de cuentas por cobrar? 

  X       ¿Alineada con problema 
general, específico 1, 2 o 3? 

  
Cuantitativa Quién: Si tienen un asistente de cuentas por cobrar, pero es muy básico por lo que se genera en Excel y 

todo debe realizarse mecánicamente por un trabajador. p2 

22 ¿La alta rotación del personal de área de 
cobranzas es por motivos salariales? 

      X   
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

P.G. 

Cuantitativa 
Quién: Lo que se ha observado y ha contratado gerencia que normalmente es por motivos de que no 
tienen suficiente personal para cubrir uno en cada área por lo que hacen de un trabajador que se 
multifuncional.  p3 

23 
¿La empresa cuenta con un sistema de 

evaluación del funcionamiento del software de 
cuentas por cobrar? 

        X 
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa Quién: No tienen un sistema que realice evaluaciones al buen funcionamiento del software. 
p4 
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24 
¿Existe en el proceso de cuentas por cobrar lo 

especificado sobre el tiempo de crédito, fecha de 
cancelación e importe a cobrar? 

   X     X 
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa 
Quién: Son puntos sumamente importantes a tener en cuenta, e implementarlos cuando se realice una 
negociación de créditos, por lo que es fundamental para que ambas partes analicen sus posibilidades de 
asumir sus riesgos. p3 

25 ¿Se obtiene la copia de respaldo como el backup 
para futuras contingencias? 

  X       
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa Quién: La copia de seguridad que genera la empresa es de 1 vez al mes en un disco duro externo, por lo 
que se guarda toda la información desde archivos insignificantes hasta lo más importante. p4 

26 
¿El gerente general esta informado sobre los 
créditos calificados como cobranza dudosa y 

que generarían riesgos en los resultados 
económicos de la empresa? 

      X   
¿Alineada con problema 

general, específico 1, 2 o 3? 

  

Cuantitativa 
Quién: En primera instancia no estaba informado con tal transparencia de los costos financieros que 
estaba asumiendo, ahora viendo los resultados q arrojan con la propuesta de mejora es que, finalmente ve 
los riesgos que podría asumir con los retrasos, tales como facturas incobrables. P.G. 

 
Promedio obtenido 

N° TA 
_9____      
N° 
TD__16___ 

       

        
 

Comentarios generales 
Se evidencia que la empresa carece de procedimiento en su control interno del área de cobranzas y sobre 
todo carece de políticas de crédito por lo que se convierte en vulnerable ante cualquier riesgo de estafa 

por parte de sus cliente. 

   
    

    

 
Observaciones   
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Anexo 3. Carta de Acceso a la Unidad Empresarial del 

Proyecto 
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Anexo 4. Carta de Compromiso 
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Anexo 5. Acta de Reunión N.° 01 
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Anexo 6. Acta de Reunión N.° 02 
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Anexo 7. Estados Financieros de la Empresa Inversiones 

Generales Tejada Varela S.A.C., 2021 
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Anexo 8. Facturas de Ventas del Cliente con Mayor Retraso 
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Anexo 9. Evidencia de las Facturas Incobrables 
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Anexo 10. Cotización del Software 

 

 

 


