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Resumen Ejecutivo 

 

El objetivo general de la investigación es implementar el control interno en las cobranzas 

para mejorar la liquidez de Servicio Múltiples Fénix 2000, para solucionar la 

problemática por retraso en la cancelación de las cuentas por cobrar, los principales 

objetivos son analizar la cartera de clientes para reestructurar el proceso de cobranzas, 

evaluar los procesos sobre los clientes y uso del ERP y realizar seguimiento al CONCAR, 

capacitar y dar mantenimiento al ERP. 

El carácter de la investigación desarrollado es mixto, es decir, tiene un alcance 

descriptivo y un enfoque cuantitativo. Las técnicas que se utilizaron es el análisis del 

proceso y documento. El principal instrumento que se utilizó es el cuestionario, y este se 

aplicó a los diferentes responsables del proceso de cobranzas establecido según el MOF; 

también, se empleó el diagrama de Ishikawa, porcentaje de clientes, historial de los 

clientes por su comportamiento de cobro, entre otros. Estos fueron importantes en la 

investigación porque brindaron un diagnóstico verídico para una mejor decisión. 

Los resultados demostraron que se tiene un deficiente control en la cobranzas a 

clientes. El objetivo más importante por atender es el deficiente proceso en la gestión de 

cobranzas. Consecuentemente, se muestra un elevado índice de retraso en la cobranzas 

de las facturas afectando negativamente la liquidez.  

Por ello, se desarrolló la propuesta de mejora en el área de las cuentas por cobrar. 

A través, de la validación de este proyecto se tiene como resultado que es rentable. 

 

Palabras claves: Control interno, cuentas por cobrar, cobranzas, liquidez. 
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Abstract 

 

The general objective of the research is to implement internal control in collections to 

improve the liquidity of Servicio Múltiples Fénix 2000, to solve the problem of delays in 

the cancellation of accounts receivable, the main objectives are to analyze the client 

portfolio to restructure the collections process, evaluate the processes on clients and use 

of the ERP and follow up on the CONCAR, train and maintain the ERP. 

The nature of the research developed is mixed, that is, it has a descriptive scope 

and a quantitative approach. The techniques used were process and document analysis. 

The main instrument used is the questionnaire, and this was applied to the different people 

responsible for the collection process established according to the MOF; also, the 

Ishikawa diagram, percentage of customers, history of customers by their collection 

behavior, among others, were used. These were important in the research because they 

provided a true diagnosis for a better decision. 

The results showed that there is a deficient control in customer collections. The 

most important objective to be addressed is the deficient collections management process. 

Consequently, there is a high rate of delay in the collection of invoices, negatively 

affecting liquidity. 

 Therefore, a proposal for improvement in the accounts receivable area was 

developed. Through the validation of this project, the result is that it is profitable. 

 

Key words: Internal control, accounts receivable, collection, liquidity.


