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Resumen  

 

El presente tema de investigación emprende una variedad de ideas, es decir, 

cuando hablamos de una gestión de cobranzas dentro de una empresa E.I.R.L nos 

planteamos distintas perspectivas con el fin de mejorar su liquidez, esto, a razón de 

estrategias tendientes al control y eficiencia de una determinada compañía.  

A su vez, la investigación tiene como objetivo elaborar propuestas de gestión 

de cobranza para el mejoramiento de la liquidez dentro de la compañía Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L, asimismo, analizar cómo va la liquidez en la compañía 

elegida para la elaboración de la tesis. Por otro lado, la técnica utilizada es cuantitativo 

de diseño no experimental, según su alcance Descriptivo-Propositivo. 

La presente investigación tuvo como población y muestra a IX colaboradores y 

al gerente general de la Empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L., la 

técnica que se utilizó fue la encuesta y análisis documental, su instrumento fue la 

escala de Likert y la guía documental. 

Habiendo identificado el problema y realizado nuestro aporte práctico de 

acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que la gestión de cobranza incide 

mucho en la liquidez, ya que es una herramienta importante que ayudará a disminuir 

la morosidad de cuentas por cobrar e incrementar la velocidad con que estas se 

puedan convertir en dinero y que pueda permitir a la empresa pagar deudas y 

aumentar su capital. 

 

Palabras Clave: Propuestas, Gestión, Cobranza, Liquidez, Morosidad. 
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Abstract 

 

This research topic undertakes a variety of ideas, that is, when we speak about 

collection management within a company, Individual Limited Liability Company 

(E.I.R.L), we consider different perspectives in order to improve its liquidity, this based 

on strategies aimed at control and efficiency of certain Company. 

In turn, the research aims to develop proposals for collection management to 

improve liquidity within the company Miguel Angel Service Station Individual Limited 

Liability Company (E.I.R.L), also analyze how liquidity is going in the chosen company 

for the preparation of the Thesis. On the other hand, the technique used is qualitative 

of non-experimental design, according to its Descriptive-Propositional scope.. 

The present research has as a population and shows IX collaborators and 

General Manager of the company Miguel Angel Individual Limited Liability Company 

(E.I.R.L), the technique that was used was the survey and documentary analysis, its 

instrument was the Likert scale and the documentary guide. 

Having identify the problem and made our practical contribution according to the results 

obtained, it is concluded that collection management greatly affects liquidity, since it is 

an important tool that will help reduce the delinquency of accounts receivable and 

increase the speed with which these can be converted into money and that can allow 

the company to pay debts and increase its capital. 

 

 

Keywords: Proposals, Management, Collection, Liquidity, Delinquency. 

 

 

 

 

 

 



 

 vii 

ÍNDICE 

Página de Jurado ........................................................................................................................................................ ii 

Dedicatoria ................................................................................................................................................................... iii 

Agradecimiento........................................................................................................................................................... iv 

Resumen ........................................................................................................................................................................v 

Abstract ......................................................................................................................................................................... vi 

ÍNDICE .......................................................................................................................................................................... vii 

ÍNDICE DE TABLAS ................................................................................................................................................. viii 

ÍNDICE DE FIGURAS ..................................................................................................................................................x 

I. INTRODUCCIÓN .............................................................................................................................................. 11 

1.1. Realidad Problemática. ................................................................................................................ 11 

A Nivel Internacional ............................................................................................................... 11 

A Nivel Nacional........................................................................................................................ 12 

A nivel Regional ........................................................................................................................ 13 

1.2. Antecedentes de Estudio. ........................................................................................................... 15 

1.3. Teorías relacionadas al tema. ..................................................................................................... 19 

1.4. Formulación del Problema. ......................................................................................................... 25 

1.5. Justificación e importancia del estudio. ................................................................................... 26 

1.6. Objetivos......................................................................................................................................... 27 

1.6.1 Objetivo General ............................................................................................................. 27 

1.6.2 Objetivos específicos .................................................................................................... 27 

II. MATERIAL Y MÉTODOS................................................................................................................................ 28 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación. ................................................................................................. 28 

2.2. Población y muestra ..................................................................................................................... 29 

2.3. Variables y Operacionalización. ................................................................................................. 32 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. ..................... 34 

2.5. Procedimientos de análisis de datos. ....................................................................................... 37 

2.6. Criterios éticos. ............................................................................................................................. 38 

2.7. Criterios de Rigor científico ........................................................................................................ 39 

III. RESULTADOS ................................................................................................................................ 40 

3.1. Resultados en tablas y figuras ................................................................................................... 40 

3.2. Discusión de resultados .............................................................................................................. 57 

3.3. Aporte práctico. ............................................................................................................................. 61 



 

 viii 

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ............................................................................... 74 

REFERENCIAS .......................................................................................................................................................... 78 

ANEXOS ...................................................................................................................................................................... 82 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1. Muestra para el informe de investigación ........................................................................ 30 

Tabla 2. Operacionalización de la variable Gestión de Cobranza ............................................... 32 

Tabla 3. Operacionalización de la variable ..................................................................................... 33 

Tabla 4. Estadística de fiabilidad ...................................................................................................... 37 

Tabla 5. Puntuación de los ítems en la escala de Likert ............................................................... 38 

Tabla 6. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. cuenta con una cartera de 

clientes morosos? ....................................................................................................................... 40 

Tabla 7. ¿Considera que la labor que toma la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L. para prevenir el nivel de morosidad en sus carteras por cobrar son las 

adecuadas? ................................................................................................................................. 42 

Tabla 8. ¿Considera que la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. están 

preparados para enfrentar un nivel alto de morosidad?........................................................ 43 

Tabla 9. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. acepta las sugerencias de 

los colaboradores para mejorar la cobranza en la etapa preventiva? ................................. 44 

Tabla 10. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. cuenta con procesos 

estandarizados y claramente definidos para la cobranza ..................................................... 45 

Tabla 11. ¿Las capacitaciones que realiza la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L. a sus colaboradores para realizar las gestiones de cobranzas son frecuentes? 46 

Tabla 12. ¿Considera que las condiciones y plazos de cobro que la empresa Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. brinda, son efectivas en la recuperación de un crédito 

por cobrar? .................................................................................................................................. 47 

Tabla 13. ¿Considera que los tipos de cobranzas que realiza la empresa Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ayudan en su recuperación de cartera de clientes 

morosos? ..................................................................................................................................... 48 

Tabla 14. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ha realizado 

recuperaciones de cobranzas de forma prejudicial o judicial? ............................................. 49 

Tabla 15. ¿Una vez que las cuentas pendientes son saldadas las acciones que toma la 

empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. son las correctas? ......................... 50 



 

 ix 

Tabla 16. Análisis Horizontal y Vertical del estado de situación financiera de la empresa Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ....................................................................................................... 52 

Tabla 17. Análisis Horizontal y Vertical del estado de Resultados de empresa Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ................................................................................................ 54 

Tabla 18. Ratios de liquidez de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ....... 55 

Tabla 19. Detalle del flujograma a aplicar ....................................................................................... 67 

Tabla 20. Cronograma de actividades de propuesta ..................................................................... 72 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 x 

ÍNDICE DE FIGURAS 

Figura 1. ¿La empresa Estación de Servicios Migue Ángel E.I.R.L. cuenta con una cartera de 

clientes morosos? ....................................................................................................................... 41 

Figura 2. ¿Considera que la labor que toma la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L. para prevenir el nivel de morosidad en sus carteras por cobrar son las 

adecuadas? ................................................................................................................................. 42 

Figura 3. ¿Considera que en la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. están 

preparados para enfrentar un nivel alto de morosidad?........................................................ 43 

Figura 4. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. acepta las sugerencias 

de los colaboradores para mejorar la cobranza en la etapa preventiva? ........................... 44 

Figura 5. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. cuenta con procesos 

estandarizados y claramente definidos para la cobranza? ................................................... 45 

Figura 6. ¿Las capacitaciones que realiza la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L. a sus colaboradores para realizar las gestiones de cobranzas son frecuentes? 46 

Figura 7. ¿Considera que las condiciones y plazos de cobro que la empresa Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. brinda, son efectivas en la recuperación de un crédito 

por cobrar? .................................................................................................................................. 47 

Figura 8. ¿Considera que los tipos de cobranzas que realiza la empresa Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ayudan en su recuperación de cartera de clientes 

morosos? ..................................................................................................................................... 48 

Figura 9. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ha realizado 

recuperaciones de cobranzas de forma prejudicial o judicial? ............................................. 49 

Figura 10. ¿Una vez que las cuentas pendientes son saldadas las acciones que toma la 

empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. son las correctas? ......................... 50 

Figura 11.Ratios de liquidez de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ....... 55 

Figura 12.Organigrama de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ............... 63 

Figura 13.Elementos del Proceso de Gestión de Cobranza. ....................................................... 66 

Figura 14. Flujograma de proceso de Gestión de cobranzas efectiva a aplicar ........................ 66 

Figura 15. Cuadro de proceso de gestión de cobro ...................................................................... 68 

Figura 16. Plazo de información al gerente general ...................................................................... 69 

Figura 17. Plazos de Gestión de pago a proveedores con deuda. ............................................. 70 

Figura 18. Capitalización de préstamos personales. ..................................................................... 71 

 



 

 11 

I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad Problemática. 

 

A Nivel Internacional 

Revista Economía del Rosario  (28 Junio 2019) de Ecuador , según el artículo 

en la revista nos muestra como la liquidez repercute de forma cierta en el crecimiento 

económico al ras de Latinoamérica en el mercado accionario, para ello hicieron una 

muestra con 11 países , donde se determinó que un buen uso de la liquidez en un 

mercado de acciones puede llegar a que incremente su capital, además nuevos 

emprendimientos de proyectos y la mejora de la economía, para ello se realizaron 

estudios mediante métodos de Momentos Generalizados (GMM) e indicadores de 

liquidez de Turnover , también nos resalta que si bien es cierto la liquidez es importante 

para el crecimiento económico, el no darle salida mediante nuevas inversiones se 

produciría una lentitud a dicho crecimiento.  

 

Según la Revista Innova ( 30 Junio 2017) de Ecuador, en relación a Gestión de 

Cobranza nos indica como este país en sus dos últimos años ha logrado tener 

problemas en sus clientes con créditos, al momento de tener que cancelar sus cuotas, 

a raíz de esto surge intenciones de refinanciamientos para costear sus demoras de 

sus pagos dentro de medidas que se puedan manejar; Para ello realizaron modelos 

matemáticos como son los de Análisis Discriminante, Regresión Logística y un modelo 

no paramétrico siendo efectivas y logrando así un alivio en la diligencia  de cobro de 

sus clientes morosos. 

Nos enseña también que una regla empresarial es que la recuperación de 

créditos debe efectuarse sin afectar la relación con el cliente, por ello es crucial que la 

dirección de recaudo incluya un procedimiento de excelencia que permita emplear una 

buena práctica, para ello se necesita saber bien los aprietos de sus usuarios y que 

alternativas de solución brindarles. 
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Coface (05 de Julio de 2016) de China, en su revista nos habla sobre El Impacto 

de la caída de los precios del petróleo, y nos dice que la actividad en el sector de 

hidrocarburos está disminuyendo por los efectos del descenso de los precios del 

petróleo, que están sintiendo los países exportadores de dicha actividad, 

enfrentándose a una alta probabilidad de riesgo de liquidez, a raíz de la 

desvalorización de sus divisas y colapso del valor de las materias primas. 

 

La fluidez de una sociedad es imprescindible ya que mediante este indicador 

dicha entidad va poder respetar sus compromisos con sus trabajadores,  

abastecedores, etc., y a la vez podrá complacer las exigencias de sus 

compradores. 

 

A Nivel Nacional  

Según  El Comercio (19 Junio de 2019) de Lima, en relación a las mejoras en 

proceso de cobranza, nos detalla que la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP 

(SBS), ha propuesto mejorar la forma de gestión de cobranza de la deuda previsional 

con la finalidad de recuperar los aportes de incumplimientos de pago al Sistema 

Privado de Pensiones, para ello nos indica que desean establecer estrategias de 

cobranza, como tener una base de datos de los empleadores, así mismo plantean un 

único plazo para que la AFP pueda hacer una demanda judicial, ya que actualmente 

existen diferentes plazos para demandar al deudor. Con lo propuesto se espera que 

los plazos se unifiquen para predisponer el uso de expedientes judiciales en función a 

la considerable magnitud de deuda, con el fin de evitar su desintegración. 

 

Aunado a ello, la revista Economía (06 Abril 2020) en su artículo 

Emprendedores ¿Cómo adaptarse a la crisis y no morir en el intento?, nos habla de la 

liquidez y gestión de cobranza dando a entender de cuán importante es, ya que este 

indicador sirve para ejecutar con sus deberes a corto plazo; debido a esta pandemia 

del COVID-19 muchos negocios de diferentes sectores se están viendo afectados al 
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ver decrecer su liquidez y como consecuencia esto les incapacita pagar sus salarios 

de sus trabajadores , y cumplir con sus proveedores , para ello el director de emprender 

UP menciona algunas recomendaciones para que se pueda sobrellevar esta crisis , y 

en una de ellas nos indica que deben revisar sus cargos identificando a los usuarios 

que están atrasados con sus pagos para tratar de recuperar liquidez y revisar sus 

normas de cobranza, ser hábil en ese sentido para llegar a la meta de generar ingresos 

mediante cobros. 

También Gestión (12 mayo 2019) en su artículo nos habla sobre riesgo de 

liquidez en empresas peruanas donde nos dice que es elevado pero que está 

mejorando cada año ,y señala  que el riesgo de una buena fluidez de las empresas 

peruanas tuvo una mejora en la culminación al año 2018, dicha mejora refleja en un 

aumento de efectivo, esto sirvió para que algunas compañías se desligara del riesgo 

del financiamiento externo , y por ende lograr un flujo de efectivo libre y un bajo riesgo 

de liquidez lo que ayudó a cubrir sus deudas a corto plazo, gastos operativos, gastos 

remunerativos y otros hasta mediados del 2020 . 

Si bien es cierto hubo una mejora aún hay entidades como las mineras, 

pesqueras y agrícolas que les falta mejorar sus políticas de cobros y así lograr tener 

buena liquidez y minorar el riesgo de financiamiento externo para así poder aumentar 

su capitalización. 

 

A nivel Regional 

Gestión (31 Agosto 2016) en relación a cobranzas, según su información indica 

que en Piura, en la ciudad blanca y en la ciudad de la amistad tiene mayor probabilidad 

de una evolución en el sector de cobros,  la cual muestran un 25.49%, 15.99% y 

12.44% de recuperación en cuanto se refiere a carteras castigadas, esto se debe a las 

siguientes causas como son el tipo y primacía del crédito y en especial el término del 

pago ; Según Kobsa indica que para la banca su morosidad es menos que el de las 

cajas municipales, y se debe que para brindar un préstamo se tiene que cumplir ciertos 

requisitos entre ellos está el tener ingresos estables y financiamiento de bajos montos, 
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como efecto el papeleo de sus cobranzas resulto ser óptima por lo que  el promedio 

de pagos por parte de los clientes se da justamente en deudas de bajo monto. 

Es allí donde radica la importancia de tener una buena administración de cobros 

para así generar un buen flujo de caja de forma rápida, importante para cumplir con 

obligaciones. 

 

La República (03 Diciembre 2015) de Chiclayo, nos habla de la liquidez a través 

de la amnistía tributaria sabiendo que es un instrumento factible que usan en los entes 

de tributación, siendo un elemento mal manejado ya que premia al mal contribuyente, 

con la amnistía se permite ingresos que genera beneficiarse a los contribuyentes 

morosos y para las personas naturales o empresas que son buenos contribuyente 

pues podrías obtener un 10% de descuento de la deuda, donde generarías liquidez 

inmediata. 

 

A nivel Institucional 

La compañía Estación de Servicios Miguel Ángel  E.I.R.L., identificada con RUC 

N.º 20601359015, se encuentra ubicada en el Distrito de Olmos, actualmente se centra 

a la venta de combustible para vehículos automotores en comercios especializados, 

asimismo, la entidad ha tomado como principal objetivo elaborar propuestas de gestión 

de cobranzas  para el fortalecimiento de la liquidez de la sociedad en mención pues a 

finales del año 2018, mencionada entidad logra un aumento de su cartera de clientes 

y dentro de ello empieza a otorgar créditos de combustible a empresas constructoras, 

sin embargo, al no contar con contratos adhesivos con los clientes ha generado cobros 

pendientes, viéndose afectada la liquidez de la empresa, ocasionando una deficiencia 

en cuanto al cumplimiento de sus pagos con terceros. 
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1.2. Antecedentes de Estudio.  

 

Internacional 

Los autores Barco y Douglas  (2019) de Ecuador, a través de la pesquisa nos 

habla de Estrategias de Gestión de Cobranza para mejorar la liquidez, donde su 

objetivo principal fue diseñar estrategias de gestión de cobranza, la empresa Carbones 

y Mar Marcarbo S.A, presenta deficiencias al realizar sus cobros debido que el 

personal encargado de dicha función son los mismos vendedores; lo cual afecta a la 

empresa porque el personal no sabe cuándo hacer los cobros en los plazos 

establecidos, ya que no cuentan con políticas de cobranza. 

Asimismo, la mencionada entidad está de acuerdo con la implementación de 

estrategias porque podrá desarrollar una mejor cobranza con sus clientes, recuperar 

carteras vencidas y evitar el aumento de dinero vencido, por lo consiguiente lo 

propuesto propiciará eficientemente su gestión de cobranza fortaleciendo la parte 

administrativa que hará que genere liquidez a la empresa. Por otro lado, el tipo de 

investigación fue descriptivo. 

 

No obstante, Ramírez (2016) de Ecuador, detalla en su libro de Crédito y 

Cobranza, que se estableció trazar un plan piloto de crédito-cobranza con el fin de 

perfeccionar la gestión de la compañía. Además, el tipo de investigación fue 

explicativa, bibliográfica, descriptiva y aplicada, teniendo como población y muestra a 

los directivos, empleados y clientes de la empresa, mediante las técnicas de 

entrevistas y encuestas, seguido de las guías de entrevista y cuestionarios, 

concluyendo que debido a los métodos plasmados se pudo obtener información 

eficiente, que demuestre las variables de estudio y la autenticidad de la investigación. 

Como conclusión, la contabilidad y las finanzas llevan una amplia relación, los 

mismos que van a cumplir el rol de brindar información a cada empresa que sea 

confiable, eficiente, real y oportuna; permitiendo colaborar con una excelente 

administración, y una distribución apropiada para cumplir los objetivos. 
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Asimismo, Hurtado (2017) de Ecuador en su investigación referida al “Análisis 

a las cuentas por cobrar del Comercial Almacenes el Costo” tuvo como objetivo 

planificar agendas dirigidas a los créditos y a los cobros para un seguimiento y 

reposición de las cuentas por cobrar de dicha empresa estudiada, para ello su 

investigación utilizada fue el no experimental con diseño transaccional - descriptivo. 

Esta investigación utilizó la técnica e instrumentos de la entrevista dirigida al gerente, 

y la encuesta a un promedio de 85 clientes. Tomando este tipo de metodología se llegó 

a detectar que en el área de almacén no existe un eficiente control de las cuentas por 

cobrar a clientes. Entre las conclusiones se evidenció que, al no disponer de un 

sistema de control en cobranza, podría entorpecer la fluidez del efectivo de la 

sociedad, por ello se gestionaría principios de crédito y cobranza con el fin de corregir 

el problema detectado. 

 

Nacional 

Campodónico y Arévalo (2019) de Tarapoto, en relación a  su investigación 

Gestión de Cobranza y liquidez, nos dice que el incumplimiento de la gestión de 

cobranza es por la descoordinación y el desconocimiento en cuanto a las actividades 

que tienen que desarrollar los colaboradores de dicha entidad, evidenciando la falta de 

emisión de notificación de aviso o llamadas para la prevención de próximos 

vencimientos de cuotas, así mismo la presentada investigación se hizo con la finalidad 

de hacer propuestas positivas para la entidad ya que está haciendo afectada de 

manera considerable  la liquidez de la empresa por una inadecuada gestión de 

cobranzas. Por otro lado, su tipo de investigación fue descriptivo-aplicativo y de diseño 

no experimental. 

 

Domínguez y Esteban (2017) de Lima, en su material de investigación nos habla 

de las Cuentas por Cobrar y la Liquidez, tuvo como objetivo general establecer 

procedimientos de administración financiera de las cuentas por cobrar de la compañía, 

además, utilizó la investigación documental, tipo descriptivo no experimental, teniendo 
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como población y muestra a los colaboradores de la empresa, comprendiendo el área 

de contabilidad, administración y finanzas, para ello, se utilizó la encuesta. Aunado a 

ello, se propuso perfeccionar la gestión financiera de cuentas por cobrar, actualizando 

constantemente al personal, que a su vez determinarán políticas, definiendo funciones 

y procedimientos.  

Según lo señalado por los autores, la gestión financiera en cuentas por cobrar 

es un proceso fundamental en las finanzas empresariales, ya que estas dependen que 

la compañía presente una fluidez relativamente suficiente que haga frente a sus 

deberes. Por consiguiente, implementar políticas de gestión es vital ya que evitaremos 

riesgos de liquidez o más aún acercarse al riesgo de una posible pérdida o quiebra de 

la empresa. 

 

Sebastian (2016) de Trujillo, a través de su pesquisa Propuesta de un plan de 

gestión de cobranza para liquidez, tuvo como objetivo general mejorar el plan de 

gestión de cobranza que permitirá incrementar efectivo a la entidad, su tipo de 

investigación fue descriptivo-aplicativo, dando a conocer que la compañía si cuenta 

con políticas de gestión de cobranza pero que no existe funcionarios a cargo para 

gestionar los créditos y cobranzas en la entidad, por lo que dicha entidad no le permite 

obtener liquidez necesaria, ante lo mencionado la autora propone ejecutar 

correctamente las políticas de crédito y cobranza, la constante capacitación al personal 

encargado de la cartera de clientes, comunicación al personal encargado a la cobranza 

dándoles la confianza de tomar decisiones oportuna pero con información brindada, 

puesto que si la empresa lo pone en práctica podrán ir dándose cuenta que la liquidez 

de su empresa puede ir mejorando favorablemente. 
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Regional 

Según Flores (2018) de Chiclayo, quien en su indagación tocó el tema de 

Estrategias de cobranza para disminuir la Morosidad en La Empresa Electro Norte S.A 

buscó proponer tácticas de cobranza para reducir los retrasos de pagos en dicha 

empresa, utilizando el tipo de investigación descriptivo-propositivo, no experimental; 

Su población y muestra fue conformada por 19 colaboradores, su recolección de 

evidencias fue gracias a los instrumentos  de entrevista , cuestionario y guía de análisis 

documental, concluyendo que, para reducir la morosidad se debe fortificar las 

estrategias de cobranza ya encontradas en la entidad, controlar bien el manejo de las 

carteras vencidas, brindar conferencias a los clientes, y proponer nuevas pericias de 

cobranza con la finalidad que la compañía en el futuro disminuya su morosidad. 

 

Del mismo modo, Galán (2018) de Chiclayo, sostiene en su investigación 

“Proponer un sistema de Costos ABC para mejorar la liquidez en la Empresa 

Constructora Arcaes S.A.C.” , donde su objetivo radica en detallar como la proposición 

de una técnica de costos incrementa la liquidez de la empresa en estudio, su tipo de 

investigación fue descriptiva-aplicada, no experimental, cuantitativa, utilizando la 

técnica de entrevista, concluyendo que en la empresa no estuvo llevando 

correctamente el sistema de costos que manejaban así como tampoco evaluaban los 

ratios de liquidez lo cual conllevaba a una congelación en el aumento de liquidez. A 

modo de conclusión, para evitar está deficiencia en la empresa se propone 

implementar un sistema de costos ABC, examinar los indicadores de liquidez, pues 

esto serviría para remediar el problema que viene afectando a la entidad. 

 

Por último, Herrera (2017) de Chiclayo, en su tesis nos habla sobre Estrategias 

de Cobranzas y la Incidencia en la liquidez de la Institución Educativa Girasoles 

School, su objetivo principal fue decretar el influjo de las maniobras de recuperación 

en el efectivo de esta empresa educativa para ello con esta indagación se busca 

cambiar las políticas de cobranzas e implantar nuevas tácticas para mejorar la liquidez 
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que es su principal problema. Esta pesquisa llevó a cabo una investigación de tipo 

descriptivo-correlacional de diseño no experimental, tomando de muestra a un grupo 

de colaboradores de la empresa, utilizando las técnicas de entrevista, encuesta y de 

análisis documental, concluyendo que la empresa no logra recuperar su cartera 

vencida porque dichas estrategias que son aplicadas no les genera buenos resultados 

como consecuencia a esta preocupación la morosidad no disminuye, llegando a 

afectar la liquidez de la organización y la no efectividad de sus exigencias próximas. 

1.3. Teorías relacionadas al tema.  

 

El diagnostico e investigación de las dos variables fue realizado a través de los 

diferentes autores que con su opinión de los siguientes temas muestran solidez a la 

presente investigación. 

 

1.3.1. Gestión de Cobranza 

1.3.1.1 Definición de Gestión.  

Andrade (1996), afirma que es “la unión de normas, instrucciones y técnicas 

ejecutivos que se establecen en la eficacia de una diligencia empresarial para obtener 

los objetivos previstos” (p.282). 

Asimismo, esta gestión se basa en un proceso en que su determinación siempre 

ha de buscar una razón objetiva, que pueda entenderse como una acción fehaciente 

dentro del ámbito empresarial, y así poder llegar a obtener una meta que se había 

trazado.  

1.3.1.2 Definición de Cobranza.  

Según Morales y Morales (2014), es el acto de ejecutar y realizar el recaudo del 

efectivo correspondiente al desarrollo de una actividad a favor de la empresa, también 

nos dice que es dirigir e inspeccionar la lista de clientes afianzando una notable 

atracción de demandas o recursos ya sea dinero, bienes, etc. (p.99). 
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1.3.1.3 Definición de Gestión de Cobranza. 

Para C.A. Credifinanciera (2017), lo señala como una labor cuyo fin es la 

reanimación de la relación comercial con el cliente, pretendiendo que mantenga sus 

créditos al día y pueda aprovechar las ventajas que ofrece el ente. 

 

Además, Barreto (2011) indica que radica en el progreso de diferentes 

maniobras para obtener el recaudo del adeudo; para que ello funcione se debe tener 

en cuenta el contacto, la comunicación y el entorno con el cliente esto permite tener 

información para que sea administrada y encauzada y así la gestión sea efectiva al 

momento que se promueva. 

 

1.3.1.4 Importancia de la Cobranza. 

Morales y Morales (2014) orienta que es sustancial porque los retrasos de esta 

por parte de las empresas pueden llevar a tener problemas financieros y este tener 

problemas de liquidez llevando así a un caso extremo, a la quiebra del negocio; hay 

que predominar también que una empresa eficiente en el logro de sus cobros al crédito 

logra una buena productividad de su negocio y por ende el éxito empresarial. (p.144). 

 

1.3.1.5 Tipos de Cobranza  

 Morales y Morales (2014) indica los siguientes (pag. 152-153). 

 

1) Cobranza normal. 

Se da mediante formas habituales de reembolso, entre lo más usado se detecta 

la edición del comprobante al instante que se recibe el abono habitual, con lo cual el 

cliente se va actualizando de cambios de su crédito.  
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2) Cobranza preventiva. 

 La cobranza preventiva se usa recordatorios de las fechas de créditos con 

vencimientos recientes o próximos a vencer a los usuarios, ya sea por medio 

telefónico, correo personal, o haciéndoles una visita personal. 

Cabe precisar que el primer paso es mediante llamada telefónica al cliente, y 

en segundo caso se recurre a una visita cuando no se pudo contactar al cliente. 

3) Cobranza administrativa. 

Se basa en el portafolio de consumidores que están aún por vencer y que no 

ha tenido ninguna gestión anteriormente. 

Para esta ocasión la cobranza se realiza de forma telefónica. La agenda de 

clientes debe ser fraccionada y de preferencia para luego ser asignada al área y al 

gestor de cobranza. 

Se recomienda dar un seguimiento adecuado, fijando fechas, cartas de avisos, 

reportes, con el objetivo de obtener compromiso de pagos por parte de los clientes. 

 

4) Cobranza domiciliaria. 

La cobranza domiciliaria no es más que la visita que se hace al cliente cuando 

este se encuentra en una “cuenta morosa”; esta cobranza es atendida por el 

encargado de cobranza y se realiza de acuerdo al nivel de la deuda, por lo que se 

cataloga de la siguiente forma: 

 

a) Se cobra toda la cuota vencida de forma efectiva.  

b) Se realiza convenio con el cliente, donde se recibe una cancelación del 

50% del total de su deuda morosa y se realiza un compromiso de pago 

donde se fije la diferencia. 

c) Recuperación de efectivo retrasado. 

 

5) Cobranza extrajudicial. 

Se efectúa a toda la cuenta vencida del cliente, donde anteriormente se 

gestionó la cobranza y no se tuvo resultados positivos. 



 

 22 

Para este caso la cobranza se lleva de la siguiente manera: Se verifica la 

existencia del cliente, su ubicación, y por último el contacto con el deudor y logra un 

acuerdo en el pago. 

 

6) Cobranza prejudicial. 

Este tipo de cobranza se basa en que la entidad afectada por el deudor decide 

optar por los servicios de alguna institución dedicada a este tipo de trabajo. A través 

de esta entidad la empresa afectada busca convencer a su cliente moroso a que 

cumpla con su obligación que tiene para con ella. 

 

7) Cobranza judicial. 

En este tipo de cobranza el demandante procede a reclamar al deudor con sus 

obligaciones crediticias mediante títulos valores que constituían las garantías, es por 

ello que el afectado emprende el trámite de manera judicial para que a raíz de un 

dictamen se pueda recuperar el saldo de deuda que tenía el cliente moroso. 

 

1.3.1.7 Fases de la Cobranza 

 

a) Prevención: Para Morales y Morales (2014) Son las gestiones que se 

realizan a fin de evitar el incumplimiento de desembolso de un cliente, acortar la 

inseguridad de aplazo; actuar de manera positiva en caso de que un cliente no pague 

su deuda, por ejemplo, puede ser mediante acciones legales, o un área especializadas 

en recuperar carteras vencidas. (p. 146). 

 

b) Cobranza: Según Morales y Morales (2014) se refiere a maniobras 

orientadas a rescatar deudas en prematuras instancias de mora, teniendo en claro que 

la empresa aún desea conservar una relación de negocio con el cliente de manera 

rentable. (p. 146). 
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c) Recuperación: Dicho por Morales y Morales (2014) Son acciones 

encaminadas a recuperar los pagos atrasados de los adquirientes que ya son morosos 

regular tiempo, posiblemente la empresa al no tener la seguridad de que su cliente no 

cumplirá con la deuda generada, ya no querrá conservar su relación de negocio. 

(p.146). 

  

d) Extinción: Según Morales y Morales (2014), son procedimientos y 

registros contables de las deudas saldadas. (p.146). 

 

1.3.1.8 Políticas de Cobranza  

Según Morales y Morales (2014) son los métodos que una entidad decide llevar 

para recaudar los préstamos que brinda a sus usuarios. De acuerdo al propósito que 

busca una compañía, será el ámbito para implantar las políticas de contabilidad. Por 

instancia, si la meta fundamental es el pronto recaudo de las cuentas pendientes, se 

utilizarán procedimientos rigurosos, esto podría resultar ser muy costoso y a la vez 

generar una imagen de la empresa estricta para el cobro a los clientes. Si, por otra 

parte, la empresa tiene como objetivo tener prestigio de aceptación entre los clientes, 

la empresa debe establecer políticas amables y delicadas, que puede llevar a una 

cobranza pausada. Lo recomendable es que estas políticas se estudien de acuerdo 

con las limitaciones y necesidades de la compañía, y de la orientación en que se 

desarrollan sus actividades (p.164-166.) 

• Elementos: 

 

Condiciones de venta 

Cuando una entidad decide brindar un crédito exige tener presente las 

condiciones de venta como son: fecha de pago, descuentos, plazo, lugar donde se 

realizará el abono, tasa de interés, etc. 
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Plazos de cobro 

En este caso se entiende como plazo de cobro al momento en cuanto el 

acreedor determina una tolerancia de tiempo después de la fecha vencida del crédito 

para iniciar el proceso de gestión de cobro y recuperar la cuenta morosa. 

1.3.2. Liquidez 

 

 

Definición de Liquidez 

 

El autor Rubio (2005), Señala que está Involucra activos que puedan 

transformarse en efectivo de tal manera que, en el ámbito empresarial, las entidades 

puedan solventar sus compromisos a diminuto plazo. 

 

Importancia de la Liquidez 

Escudero (2006). Es importante e imprescindible para el progreso económico 

de una persona o una organización, puesto que a las personas le hará cubrir sus 

necesidades y a las entidades le brindará la disposición de cubrir cuentas pendientes 

u obligaciones. 

 

Ratios de Liquidez 

En los siguientes indicadores, Malagón, Galán y Pontón (2007) nos menciona 

lo siguiente: 

Capital de trabajo: Se les denomina a los activos corrientes para la 

disponibilidad del efectivo para solventar sus compromisos a un lapso corto. 

Capital de trabajo =
Activo Corriente

Pasivo Corriente
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Razón Corriente: Señala la eficacia de la empresa para proveer sus 

responsabilidades a un corto plazo. 

 

Razón Corriente =
Activo Corriente

Pasivo Corriente
 

 

Prueba Ácida:  Mediante esta ratio veremos la efectividad de la empresa para 

ser frente a sus obligaciones a corto plazo, sin considerar la venta de sus inventarios. 

 

Prueba Ácida =
Activo Corriente − Inventarios

Pasivo Corriente
 

  

Liquidez Inmediata: Son responsabilidades presupuestarias que se van a 

solventar con el dinero que tiene la empresa en ese instante, si el grado del producto 

es mayor pues su riesgo financiero será menor para la entidad.  

 

Liquidez inmediata =
Efectivo y Equiv.  de Efect.

Pasivo Corriente
 

 

 

1.4. Formulación del Problema.  

 

¿De qué manera la inclusión de una gestión de cobranza logrará mejorar la liquidez 

en la Empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E. I. R. L? 
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1.5. Justificación e importancia del estudio.  

 

Se tuvo como finalidad, fijar a través de una gestión de cobranza, una solución 

a los distintos déficits que la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L 

presenta ante sus clientes, lo cual uno de ellos es en la puntualidad de los pagos, que 

muchas veces suelen demorar y en otras incumplirse a falta de liquidez, este tipo de 

soluciones se pueden incluir en las diferentes empresas que existen en nuestro país.  

Por otra parte, se determinó que, con esta investigación, se resolverá el déficit 

de las empresas al momento de realizar sus cobros, pues, mediante este trabajo se 

logró establecer ciertas conductas que permitió tanto a la empresa como al cliente 

encontrar una solución a sus conflictos. Por último, debemos tener en cuenta que, 

actualmente la empresa en mención no cuenta con una oficina que, se encargue de 

realizar los trámites de cobranzas, entonces, se debe incluir que la labor que deben 

realizar los trabajadores debe ser recuperar la cartera vencida. 

Perspectiva Teórica 

Los elementos teóricos plasmados en la presente investigación nos permitieron 

tener una visión respecto a la liquidez, teniendo como base su funcionamiento y su 

importancia, asimismo, como ejemplificación tuvimos a la empresa Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L a la que se ha basado la investigación, con el fin de 

brindar soluciones a través de la gestión de cobranza, y por ende mejorar su 

competitividad en el mercado. 

Perspectiva Metodológica 

Con respecto a este ítem, mantiene un lineamiento básico de la metodología de 

la investigación científica, y en adelante el manejo de una propuesta que debe ser 

sometida a validez y confiabilidad, a fin de perfeccionar a través de la gestión de 

cobranzas la liquidez de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L, por 

otro lado, servirá de referencia para otras investigaciones que deseen profundizar más 

en el tema.   



 

 27 

Perspectiva Práctica 

 Su finalidad es de brindar recursos ante la deficiente labor que la compañía 

presenta en cuanto a la liquidez por falta de gestión de cobranza, recurso que puede 

constituirse en las diversas empresas que existen en nuestro país. Asimismo, si nos 

trasladamos a la realidad, nos damos cuenta que las empresas no cuentan con 

personal eficiente, que les permita entablar una comunicación eficaz con los clientes, 

dando como consecuencia que la relación se torne áspera y hostil, además, emprender 

un proceso de implementación de gestión de cobranza, donde un personal capacitado 

pueda realizar los cobros, y que, por fin, se tenga la lectura objetiva de los reportes 

financieros.   

 

1.6. Objetivos. 

 

 

1.6.1 Objetivo General 

 

Elaborar propuestas de gestión de cobranza para el mejoramiento de la liquidez 

en la Empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

 

1.6.2 Objetivos específicos 

 

a) Diagnosticar la gestión de cobranza en la compañía Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

b) Analizar la liquidez en la compañía Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L. 

c) Diseñar propuesta de gestión de cobranzas para así mejorar la liquidez 

en la compañía Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R. 
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II. MATERIAL Y MÉTODOS 

 

 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación. 

 

 

2.1.1 Enfoque de investigación 

 

Según su enfoque fue Cuantitativo, porque se buscó analizar los resultados de 

manera estadística donde justifico la validez de las conclusiones. 

Según Hernández, Fernández, y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo se 

basa en una recolección de herramientas sean estas estadísticas, informáticas, 

numéricas cuyo propósito es probar aquellas hipótesis que generaron la investigación 

del problema. 

 

2.1.2 Diseño de Investigación  

 

Se desarrolló con un tipo de diseño No experimental porque se buscó estudiar 

las variables sin realizar ninguna modificación. 

Según Hernández, Fernández, y Baptista (2014) Este diseño es aquella en la que hace 

el estudio de las variables de una investigación sin realizar ninguna manipulación. Para 

llevar a cabo dicha investigación, los responsables observan los fenómenos a estudiar 

en su estado natural para posteriormente obtener datos de sus problemas y luego 

analizarlos. 

 

• Según su alcance:  

 

En esta investigación se decidió por un nivel Descriptivo-Propositivo; 

Descriptivo porque solo busca como su nombre dice describir en su forma natural a 

las variables y propositivo porque se busca dar propuestas de mejora para la empresa 

en estudio.  



 

 29 

Citando a Hernández (2014) “La investigación descriptiva presenta un buen 

alcance pues solo se describe los fragmentos indispensables de las variables de 

estudio” (p. 74). 

 

También Arias (2016) nos redacta que una investigación descriptiva conlleva la 

personificación de un acontecimiento, rareza, individuo, etc. con el único fin de conocer 

su conducta y su forma. 

 

Citando al autor Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2013) dice que la 

investigación es propositiva porque busca recomendar propuestas en base 

especulativo científico para dar respuesta a un determinado dilema de investigación. 

 

Ge – Estados Financieros 

01 – Nivel de Gestión de Cobranza antes de la Liquidez 

X – Gestión de Cobranza 

02 – Nivel de Gestión de Cobranza después de la Liquidez  

 

2.2. Población y muestra 

 

2.2.1 Población 

Sampieri, Fernández y Baptista (2010) lo definen “como la agrupación de todos 

los casos que conforman con una sucesión de especificaciones”, asimismo definen a 

la muestra como “propia de un subgrupo de la población. Digamos que es un 

subconjunto de componentes que pertenecen a ese grupo definido en sus 

características al que llamamos población” (p.174-175). 
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Al respecto Hernández (2001) indica es un grupo de elementos que comparten 

particularidades y de ella se recoge información para un determinado estudio. 

La población para este trabajo de investigación estuvo conformada por el 

Gerente general y nueve colaborares de la compañía en estudio, donde dentro de ellos 

hemos considerado a tres personales temporales como son Practicantes pre 

profesionales. 

 

2.2.2 Muestra 

Los autores Vázquez, Rejane, Mogollón, Fernández, Delgado, Vargas (2006) 

“Define a muestra un conjunto de información obtenida en función de la calidad y la 

cantidad”. 

También citando a Hernández, Fernández, & Baptista (2014) Habla que es un 

fragmento de elementos separados de la población que requiere ser seleccionada.  

 Por lo tanto, la muestra que se tomó para dicha Investigación fue conformado 

por Gerencia General, Contador externo, Asistente Administrativo, personal 

abastecedor y personal temporal como son los practicantes pre profesionales. 

 

                               Tabla 1. Muestra para el informe de investigación  

Cargo N° 

Gerente General 1 

Contador externo 1 

Asistente administrativo y contable 3 

Personal Temporal (Practicantes pre 
profesionales) 

3 

Personal abastecedor 2 

Total 10 
                                Fuente: Elaboración propia   
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2.2.3 Muestreo  

Según el autor Hervás (2004) refiere que: “Es una manera de investigación 

científica en que estudia un trozo de la población llamada muestra, con el objeto de 

concluir con respecto a toda la población”. 

Para este desarrollo se tomó en cuenta el muestreo no probabilístico a criterio 

del investigador. 
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2.3. Variables y Operacionalización.  

Tabla 2. Operacionalización de la variable Gestión de Cobranza 

Variable 
Independiente 

Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Items Instrumentos 

Gestión de 

Cobranza 

 
 
La Gestión de 
Cobranza radica en el 
progreso de 
actividades y 
diferentes maniobras 
para alcanzar el cobro 
de deudas; Para que 
esta gestión sea 
efectiva se debe tener 
en cuenta el contacto, 
la comunicación y el 
entorno con el cliente 
esto permite tener 
información para que 
sea administrada y 
encauzada y así la 
gestión sea efectiva al 
momento que se 
promueva. Barreto 
(2011) 
 

 
 
Esta variable es de 
suma importancia, ya 
que nos permitirá 
hallar la forma de 
organización que 
tendrá la compañía 
Estación de Servicios 
Miguel Ángel E.I.R.L; 
Lambayeque 2019, 
con el fin de generar 
un eficiente método 
de cobranza; 
asimismo para 
recoger información 
acerca de la gestión 
se aplicará el 
instrumento del 
cuestionario 
conformada por 10 
preguntas dirigidas al 
Gerente General, al 
Contador Externo y al 
asistente 
administrativo. 

Prevención Nivel de morosidad 

1. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 
E.I.R.L cuenta con una cartera de clientes 
morosos? 

La técnica es la 
encuesta 
(escala de 

Likert), a través 
del cuestionario  

 
Según su 

frecuencia: 
 

1.Nunca 
2.Casi Nunca 

3.A veces 
4.Casi Siempre 

5.Siempre 

2. ¿Considera que la labor que toma la empresa 
Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L para 
prevenir el nivel de morosidad en sus carteras por 
cobrar son las adecuadas? 

3. ¿Considera que en la Empresa Estación de 
Servicios Miguel Ángel E.I.R.L están preparados 
para enfrentar un nivel alto de morosidad? 

4. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 
E.I.R.L acepta las sugerencias de los 
colaboradores para mejorar la cobranza en la 
etapa preventiva? 

Cobranza 

Procesos 

5. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 
E.I.R.L cuenta con procesos estandarizados y 
claramente definidos para la cobranza? 
 

Capacitaciones 

6. ¿Las capacitaciones que realiza la Empresa 
Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L a sus 
colaboradores para realizar las gestiones de 
cobranzas son frecuentes? 
 

Recuperación  Tipos de Cobranza 

7. ¿Considera que las condiciones y plazos de cobro 
que la Empresa Estación de Servicios Miguel 
Ángel E.I.R.L brinda, son efectivas en la 
recuperación de un crédito por cobrar? 

8. ¿Considera que los tipos de cobranzas que realiza 
la Empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 
E.I.R.L ayudan en su recuperación de cartera de 
clientes morosos? 

9. ¿La Empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 
E.I.R.L ha realizado recuperaciones de cobranzas 
de forma prejudicial o judicial? 

Extinción Cuentas pendientes 

10. ¿Una vez que las cuentas pendientes son 
saldadas las acciones que toma la Empresa 
Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L son las 
correctas? 
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Tabla 3. Operacionalización de la variable

Variable 
Dependiente 

Definición 
Conceptual 

Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Instrumentos 

Liquidez 

 
 
 
La liquidez involucra activos que 
puedan transformar en efectivo 
de tal manera que, en el ámbito 
empresarial, las entidades 
puedan solventar sus 
obligaciones a corto plazo. Rubio 
(2005) 

 
Esta variable indica la forma en 
que se manejan las diversas 
empresas en cuanto su 
organización para minimizar el 
costo y el riesgo; asimismo el 
instrumento medirá la variable 
dependiente Liquidez a la guía 
documental a través del cálculo 
de los ratios de la Liquidez y el 
análisis horizontal y vertical de 
los estados financieros del año 
2018 y 2019 
 

Análisis financiero 

Análisis Vertical 

Análisis documental/ 
Ficha documental 

Análisis Horizontal 

Ratios 

financieros 

Razón o Liquidez 

Corriente 

Prueba Ácida 

Liquidez inmediata 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad.  

 

2.4.1 Técnica de recolección de datos 

Yuni y Urbano (2006) nos da entender que la Técnica son procedimientos que 

se pueden aplicar para diferentes actividades de una manera estandarizada. 

Las técnicas utilizadas fue la técnica de Encuesta mediante la escala de Likert 

y Análisis Documental.  

2.4.1.1 Encuesta 

Según Huamán (2005) La encuesta es un procedimiento utilizado en la 

investigación científica, se basa en el recogimiento de datos de un grupo de individuos 

que se toma como muestra, donde ciertas opiniones sirven de mucha ayuda para el 

responsable a investigar. La encuesta utiliza como instrumento al cuestionario, que no 

es más que una relación de preguntas y con las respuestas servirán para un fin 

determinado. 

 

La técnica de la encuesta utilizada en la investigación fue dirigida al Gerente 

General y a los nueve colaboradores que aportan al crecimiento de la empresa 

Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L, dentro de estos colaboradores también 

apoyaron con el cuestionario los tres practicantes temporales que la empresa tiene a 

cargo con el fin de obtener información actualizada de la empresa en mención. 

 

2.4.1.2 Análisis documental 

Martos, Bermejo y Muñoz (2005) Define al análisis documental como un 

proceso de lectura, de síntesis y representación de un texto.  

Para el presente informe de investigación se tomó como ejemplar de análisis 

documental a los estados financieros de la empresa mencionada en el párrafo anterior 

de los años 2018 y 2019 lo cual se evaluó mediante el análisis horizontal y vertical y 
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además los indicadores de Liquidez, que sirvió para medir en qué grado se encuentra 

la liquidez de la empresa y así poder brindar propuestas de mejora. 

 

2.4.2 Instrumento de Recolección de Datos 

 

Según Fidias (2006), son complementos que se emplean en la investigación y 

serán utilizados para una buena recolección de datos. 

Los instrumentos utilizados en dicha investigación fue el cuestionario mediante 

la escala de Likert y la guía documental. 

 

2.4.2.1 Escala de Likert: 

Malhotra N. K. (2004) Indica que se llama así gracias a su inventor Rensis Likert, 

es una escala de medición utilizado por los investigadores donde su principal objetivo 

es llegar a evaluar los resultados que indican acuerdo y desacuerdos de conductas y 

criterios de las personas encuestadas. 

 El instrumento utilizado fue el cuestionario que llegó a contener 10 preguntas 

realizadas según escala ordinal de nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre. 

 

2.4.2.2 Guía documental: 

Se tomó en cuenta documentos generados por la Empresa Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L como son los estados financieros del año 2018 y 2019 

para su estudio y evaluación de la variable dependiente. 
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2.4.3 Validación del Instrumento. 

 

Salkind (1999) Es un instrumento que se debe interpretar dentro del contexto 

que se está utilizando de prueba para la investigación. 

 

 También Hernández, Fernández, y Baptista, (2017) indica que la validación del 

instrumento es un tipo de dispositivo en el cual mide la variable en estudio mediante 

evidencias tomadas de la validez del contenido. 

 

Es por ello que el informe de investigación se validó por dos expertos en la 

materia y que garantizó su aplicación en la recolección de datos estadísticos con la 

validación de la técnica de la encuesta y el instrumento aplicado.  

 

 

2.4.4 Confiabilidad del Instrumento. 

 

El autor Malhotra (2004) se refiere a la proporción que varía sistemáticamente 

en una escala, así mismo también se refiere al grado de escala que puede producir 

resultados consistentes si se realiza mediciones repetidas.  

Hernández, Fernández, y Baptista, (2014) también indica que la confiabilidad 

de un instrumento da un grado de valor de seguridad y confianza a los instrumentos 

utilizados en el estudio de una investigación debido a su solidez. 

La confiabilidad del instrumento se realizó mediante una explicación teórica ya 

que se utilizó la técnica de la encuesta y además se reforzó mediante la guía 

documental. Cabe precisar que para determinar la fiabilidad de la encuesta se empleó 

el método de Alfa de Cronbach y que se aplicará después el análisis e interpretación 

respectiva a los resultados obtenidos por los encuestados. 

 



 

 37 

 

                          Tabla 4. Estadística de fiabilidad 

        

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N.º de elementos 

0.747 10 

 Fuente: Programa SPSS 22.0 

                           

Apreciamos según la tabla número cuatro que el coeficiente de “Alfa de 

Cronbach” es de 0.747. Entonces podemos asegurar a un 75% que fue un instrumento 

fiable. 

 

2.5. Procedimientos de análisis de datos. 

Para el determinado proyecto el sistema de estudio de datos que se llegó a 

emplear fue el descriptivo - propositivo ya que las variables en estudio como son la 

gestión de cobranza y liquidez fueron descritas en su forma natural y a la vez se brindó 

propuestas para brindar solución al problema suscitado. 

 

2.5.1. Elaboración de la encuesta 

Se optó por la elaboración de 10 preguntas derivadas de la variable 

independiente, y para llegar a sus resultados se llevó a cabo los cinco niveles según 

Escala de Likert, la cual mostramos a continuación: 
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Tabla 5. Puntuación de los ítems en la escala de Likert 

 
  

Puntuación Denominación Inicial 

5 Siempre S 

4 Casi Siempre CS 

3 A Veces AV 

2 Casi Nunca CN 

1 Nunca N 

Fuente: Programa SPSS 22.0  
 

2.6. Criterios éticos. 

 

▪ Responsabilidad:  

Los responsables de la investigación llegaron a respetar la identidad, veracidad 

y los derechos del autor de otros informes tomados como soporte para el cumplimiento 

del siguiente informe de investigación. 

 

▪ Confidencialidad: 

Los investigadores mantuvieron reservada la información recopilada de la 

entidad en estudio, así como la información que brindaron los colaboradores. 

 

▪ Veracidad de la información: 

La información obtenida mediante los instrumentos de recolección de datos se 

recopiló sin que los responsables u otras personas influyeran en la veracidad de sus 

respuestas al momento de emplear el cuestionario llegando a obtener así información 

precisa. 

 

▪ Respetar la identidad: 

En este informe de investigación se mantuvo oculto las identidades de los 

colaboradores que brindaron su apoyo en la realización de dicha indagación. 
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2.7.  Criterios de Rigor científico 

 

El instrumento se validó por dos expertos en la materia donde se garantizó su 

aplicación para la recolección de datos estadísticos. 

Además, se tuvo en cuenta lo siguiente: 

 

• Se respetó las normas internacionales de redacción. 

• Demostraron confianza en los resultados mediante la validación de sus 

instrumentos. 

• Hicieron buen uso de sus técnicas e instrumentos generando así mucha 

credibilidad en sus evidencias. 
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III. RESULTADOS 

 

3.1. Resultados en tablas y figuras  

 

A.  Diagnosticar la gestión de cobranza en la compañía Estación de Servicios   

Miguel Ángel E.I.R.L. 

 

El desarrollo de este inicial objetivo se optó por la Técnica de la encuesta de 

acuerdo a las dimensiones que se detallan en la tabla de operacionalización, con el fin 

de medir como se encuentra el manejo de la cobranza de la sociedad en mención. 

 

Resultado de la Encuesta: 

Se aplicó la encuesta al Gerente General y a los nueve colaboradores con un 

total de 10 preguntas. 

 

Tabla 6. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. cuenta con una 
cartera de clientes morosos? 

 

Opinión 1 Frecuencia Porcentaje 

Casi Nunca 2 20% 

A veces 2 20% 

Casi Siempre 6 60% 

Total 10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de Servicios Miguel 
Ángel EIRL. 
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Figura 1. ¿La empresa Estación de Servicios Migue Ángel E.I.R.L. cuenta con una 
cartera de clientes morosos? 

 

Estudio y apreciación:   

Según el resultado que arrojó la primera pregunta de la encuesta a los 

colaboradores, sostuvo que la Empresa Estación de Servicio Miguel Ángel EIRL casi 

siempre cuentan con consumidores que no cumplen con sus pagos. La muestra de 

este resultado nos da entender que la empresa en mención genera mayor venta al 

crédito y que estas no son pagadas en su momento. 
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Tabla 7. ¿Considera que la labor que toma la empresa Estación de Servicios Miguel 
Ángel E.I.R.L. para prevenir el nivel de morosidad en sus carteras por cobrar son las 
adecuadas? 

 

Opinión 2 Frecuencia Porcentaje 

A veces 5 50% 

Casi siempre 3 30% 

Casi nunca 2 20% 

Total 10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de Servicios 
Miguel Ángel EIRL. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. ¿Considera que la labor que toma la empresa Estación de Servicios Miguel 
Ángel E.I.R.L. para prevenir el nivel de morosidad en sus carteras por cobrar son las 
adecuadas? 

 

Estudio y apreciación: 

Podemos descifrar mediante este resultado según el porcentaje de 

encuestados que la empresa en estudio muy pocas veces toma labores adecuadas 

para poder prevenir una cartera de clientes morosos, lo cual es un problema para la 

empresa ya que al no tener medidas de prevención podría afectar la liquidez y por 

ende problemas con los proveedores. 
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Tabla 8. ¿Considera que la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. están 
preparados para enfrentar un nivel alto de morosidad? 

 

 

Opinión 3 Frecuencia Porcentaje 

A veces 8 80% 

Casi Nunca 1 10% 

Casi Siempre 1 10% 

  10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de Servicios 
Miguel Ángel EIRL. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. ¿Considera que en la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 
están preparados para enfrentar un nivel alto de morosidad? 

 

Estudio y apreciación: 

Observando el desenlace que arrojo el sondeo según los porcentajes arrojados 

se analiza que mayormente la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

están poco prestos a enfrentar un escalón crecido clientes mal pagadores por si 

decirlo, dando a entender que la empresa es lenta en preparar a sus trabajadores 

encargados de gestionar los cobros. 
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Tabla 9. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. acepta las 
sugerencias de los colaboradores para mejorar la cobranza en la etapa preventiva? 

 

Opinión 4 Frecuencia Porcentaje 

Casi Nunca 5 50% 

A veces 3 30% 

Casi Siempre 2 20% 

  10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de Servicios 
Miguel Ángel EIRL. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. acepta las 
sugerencias de los colaboradores para mejorar la cobranza en la etapa preventiva? 

 

Estudio y apreciación: 

El producto de la pregunta de esta encuesta nos indica que la empresa en 

estudio casi nunca acepta opiniones o sugerencias por parte de sus colaboradores 

para mejorar el cobro de un cliente deudor en una fase preventiva, con esto se suele 

entender que solo se acepta opiniones y decisiones por parte del área de gerencia sin 

verificar si estas decisiones generan o no, buenos resultados. 
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Tabla 10. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. cuenta con procesos 
estandarizados y claramente definidos para la cobranza 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. cuenta con procesos 

estandarizados y claramente definidos para la cobranza? 

 

 Estudio y apreciación: 

En este resultado se puede analizar que en la Sociedad Estación de Servicios 

Miguel Ángel E.I.R.L. muy pocas veces utilizan procesos estandarizados y definidos 

que ayude en la diligencia de recaudación de efectivo, esto acarrea que en la empresa 

se genere un problema grave ya que si no se define un proceso para la etapa de la 

cobranza no se podrá gestionar las cuentas a cobrar y el efectivo entrará de forma 

lenta a la empresa en mención. 

 

 

Opinión 5 Frecuencia Porcentaje 

A veces 6 60% 

Casi Nunca 3 30% 

Casi Siempre 1 10% 

  10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de Servicios 
Miguel Ángel EIRL. 
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Tabla 11. ¿Las capacitaciones que realiza la empresa Estación de Servicios Miguel 
Ángel E.I.R.L. a sus colaboradores para realizar las gestiones de cobranzas son 
frecuentes? 

Opinión 6 Frecuencia Porcentaje 

A veces 5 50% 

Casi nunca 3 30% 

Casi Siempre 2 20% 

  10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de Servicios 
Miguel Ángel EIRL. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. ¿Las capacitaciones que realiza la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 
E.I.R.L. a sus colaboradores para realizar las gestiones de cobranzas son frecuentes? 

 

Análisis e interpretación: 

Para este análisis, en la respuesta que nos brindaron los colaboradores de la 

empresa en estudio podemos observar según la tabla 11 figura 6 que para 8 

encuestados la sociedad en estudio, muy poco brinda capacitaciones a su personal de 

cobranza actualizándolo en el tema en cómo realizar una buena gestión de cobranza, 

ya que si observamos las respuestas la mayoría arroja en: a veces y casi nunca. Dicho 

esto, podemos deducir que la empresa será muy poco efectiva al momento de extinguir 

una cobranza morosa debido a este problema. 
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Tabla 12. ¿Considera que las condiciones y plazos de cobro que la empresa Estación 
de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. brinda, son efectivas en la recuperación de un crédito 
por cobrar? 

 

Opinión 7 Frecuencia Porcentaje 

A veces 6 60% 

Casi nunca 3 30% 

Casi Siempre 1 10% 

  10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de 
Servicios Miguel Ángel EIRL. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7. ¿Considera que las condiciones y plazos de cobro que la empresa Estación de 
Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. brinda, son efectivas en la recuperación de un crédito por 
cobrar? 

 

Estudio y apreciación: 

Según los porcentajes arrojados indicaremos que esta persona jurídica en 

estudio, muy pocas veces resulta ser efectiva sus condiciones y plazos de cobranza 

que brinda a sus clientes al momento de brindarles un crédito, esto genera como que 

la recuperación de un crédito por cobrar sea lenta, llevando al riesgo que ese jamás 

logre recuperarlo. 
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Tabla 13. ¿Considera que los tipos de cobranzas que realiza la empresa Estación de 
Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ayudan en su recuperación de cartera de clientes 
morosos? 

 

Opinión 8 Frecuencia Porcentaje 

Casi Siempre 5 50% 

A veces 4 40% 

Casi nunca 1 10% 

  10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de 
Servicios Miguel Ángel EIRL. 

 

 

 

 

 

 

 

  

Figura 8. ¿Considera que los tipos de cobranzas que realiza la empresa Estación de 
Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ayudan en su recuperación de cartera de clientes 
morosos? 

 

Análisis e interpretación:  

Con los porcentajes arrojados de la encuesta, según los encuestados 

interpretamos que están de acuerdo, que en un casi siempre y a veces son efectivas 

los tipos de cobranza que realiza esta persona jurídica en estudio. al momento de la 

recuperación de una cuenta por cobrar vencida., esto indica que la empresa debe 

analizar bien por cual tipo de cobranza debe elegir para realizar una buena gestión de 

cobranza. 
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Tabla 14. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ha realizado 
recuperaciones de cobranzas de forma prejudicial o judicial? 

Opinión 9 Frecuencia Porcentaje 

Casi Nunca 5 50% 

Nunca 2 20% 

A veces 2 20% 

Casi Siempre 1 10% 

  10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de Servicios 
Miguel Ángel EIRL. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. ha realizado 
recuperaciones de cobranzas de forma prejudicial o judicial? 

 

Análisis e interpretación:  

En los presentes porcentajes (%) que se observa según la pregunta realizada 

por la encuesta, podemos analizar que en la empresa Estación de Servicios Miguel 

Ángel E.I.R.L casi nunca tuvo que optar por una cobranza prejudicial o judicial., esto 

indica que hay muy poca muestra de interés al momento de querer hacer efectivo un 

crédito vencido, grave problema para la empresa ya que debería darse cuenta que al 

no ingresar un cobro no se puede cubrir una responsabilidad con terceros ya que no 

hay liquidez. 
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Tabla 15. ¿Una vez que las cuentas pendientes son saldadas las acciones que toma la 
empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. son las correctas? 

Opinión 10 Frecuencia Porcentaje 

A veces 4 40% 

Casi Siempre 3 30% 

Siempre 3 30% 

  10 100% 

Fuente: Encuesta aplicada a la Empresa Estación de Servicios 
Miguel Ángel EIRL. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10. ¿Una vez que las cuentas pendientes son saldadas las acciones que toma la 
empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. son las correctas? 

 

Análisis e interpretación: 

Según el análisis de los porcentajes arrojados, nos da entender que las 

acciones que toma la sociedad que tomamos como estudio. al momento que una 

cuenta pendiente es saldada no es la correcta en su mayoría de veces, dando a 

entender que la empresa no analiza bien este problema para no volver a caer en volver 

a generar una cuenta por cobrar morosa.  
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B. Analizar la liquidez en la compañía Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L. 

 

Siguiendo con los resultados para este siguiente propósito específico se manejó 

la habilidad del análisis documental de acuerdo a las dimensiones que se detallan en 

la tabla 3 “Variables y operacionalización”, con el fin de analizar cómo se encuentra la 

fluidez de la sociedad en mención. 

 

Resultado del Análisis Documental 

Para poder analizar la liquidez de la Compañía ya mencionada al inicio del texto 

se tuvo que realizar el análisis horizontal y vertical, y también las ratios de liquidez más 

resaltantes y realizar sus debidas interpretaciones del Estado de Situación Financiera 

y del Estado de Resultados de los años 2018 y 2019. 
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Tabla 16. Análisis Horizontal y Vertical del estado de situación financiera de la empresa Estación de 
Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

 

ESTACIÓN DE SERVICIOS MIGUEL ÁNGEL E.I.R.L.    

ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA    

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2019 y 2018    
(En soles)    

 ANALISIS VERTICAL  ANALISIS HORIZONTAL 

  

2019 % 2018 % 
VARIACIÓN 
ABSOLUTA 

VARIACIÓN 
RELATIVA 

ACTIVO             

ACTIVO CORRIENTE 
            

Efectivo y equivalentes de Efectivo 6,290.92 2.66% 3,156.00 3.45% 3,134.92 99.33% 
Cuentas por cobrar 59,236.20 25.03% 15,450.00 16.90% 43,786.20 283.41% 
Existencias 92,600.00 39.12% 26,892.00 29.41% 65,708.00 244.34% 
otros Activos 15,137.82 6.40%   15,137.82  
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 173,264.94 73.21% 45,498.00 49.76% 127,766.94 280.82% 

ACTIVO NO CORRIENTE       
Propiedad, Planta y Equipo (neto de 
depreciación acumulada) 63,416.75 26.79% 45,945.00 50.24% 17,471.75 38.03% 
Inversiones       
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 63,416.75 26.79% 45,945.00 50.24% 17,471.75 38.03% 

TOTAL ACTIVO 236,681.69 100.00% 91,443.00 100.00% 145,238.69 158.83% 

              

PASIVO Y PATRIMONIO       
PASIVO CORRIENTE       
Tributos por Pagar  0.00% 4,030.00 4% -4,030.00 -100.00% 
Cuentas por pagar – Terceros 107,610.00 45.47% 16,850.00 18% 90,760.00 538.64% 
Otras cuentas por pagar 70,885.00 29.95% 30,000.00 33% 40,885.00 136.28% 
TOTAL PASIVO CORRIENTE 178,495.00 75.42% 50,880.00 56% 127,615.00 250.82% 

PASIVO NO CORRIENTE       
Obligaciones Financieras 42,199.00 17.83% 42,199.00 46% 0.00  
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE 42,199.00 17.83% 42,199.00 46% 0.00   

TOTAL PASIVO 220,694.00 93.25% 93,079.00 102% 127,615.00 137.10% 

PATRIMONIO NETO       
Capital Social 2,000.00 0.85% 2,000.00 2% 0.00  
Reserva Legal       
Resultados Acumulados -3,636.00 -1.54% -14,508.00 -16%   
Resultado del ejercicio 17,623.69 7.45% 10,872.00 12% 6,751.69 62.10% 
 TOTAL PATRIMONIO NETO 15,987.69 6.75% -1,636.00 -2% 14,351.69 877.24% 

              

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 
NETO 236,681.69 100.00% 91,443.00 100% 145,238.69 158.83% 

Fuente: Estado de Situación Financiera de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 
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Análisis e Interpretación 

Según lo que se puede apreciar en la hoja anterior podemos decir que la primera 

cuenta del presente estado de situación financiera representa un 2.66% del total de 

los activos y comparándolo con un año 2018 hubo una disminución ya que ese año 

representaba un 3.45%, seguidamente se observa que la cuenta 12 representa del 

total de activos para el año 2019 un 25.03% con una equiparación al año 2018 que 

representaba un 16.90%, mientras que las cuentas por pagar a terceros representa un 

45.47 % de todo el total pasivo para el año 2019 a comparación con el año 2018 se 

puede decir que hubo un aumento ya que reflejaba un 18%. Con estos datos se llega 

a un fin de que la sociedad pueda tener cuestionamientos de fluidez e indicar que le 

falta políticas de cobranza, y que a consecuencia de esta falta de liquidez no pueda 

consumar sus cuentas con sus abastecedores ya que es un monto considerable que 

no logra cubrir con su activo total. 

 

 Por otra parte analizando la variación de un año a otro del estado de situación 

financiera diremos que hubo un aumento en cuanto al rubro de efectivo siendo un 

99.33% pasando de S/3,156.00 a S/6,290.92 respecto del ejercicio 2018, las cuentas 

por cobrar para el presente periodo aumento de S/15,450.00  a S/59,236.20 respecto 

al ejercicio 2018 ;También podemos observar que de acuerdo a las compras de 

mercadería también hubo un aumento del rubro de cuentas por pagar a terceros en un 

538.64% ya que de S/16,850.00 aumento a un S/107,610.00 respecto al ejercicio 2018. 

Por último, se observa que de acuerdo al aumento de ventas del ejercicio del 2019 

refleja una utilidad de S/17,623.69 que constituye un 62.10% de variación del año 2018 

al 2019. 
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Tabla 17. Análisis Horizontal y Vertical del estado de Resultados de empresa Estación de 
Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

ESTACIÓN DE SERVICIOS MIGUEL ÁNGEL E.I.R.L. 

ESTADO DE RESULTADOS 

AL 31 DE DICIEMBRE DE 

(En soles) 

  ANALISIS VERTICAL  A. HORIZONTAL 

  
2019 % 2018 % 

VARIACIÓN 
ABSOLUTA 

Ventas Netas (ingresos operacionales) 742,139.00 100% 308,990.00 100% 433,149.00 

Otros Ingresos Operacionales            

Total de Ingresos Brutos 742,139.00 100% 308,990.00 100% 433,149.00 

Costo de ventas  -649,775.07 -88% -250,641.00 -81% -399,134.07 

Resultado Bruto 92,363.93 12% 58,349.00 19% 34,014.93 

Gastos Operacionales      

Gastos de Administración -52,318.17 -7% -14,243.00 -5% -38,075.17 

Gastos de Venta -22,422.07 -3% -33,234.00 -11% 10,811.93 

Utilidad Operativa 17,623.69 2% 10,872.00 4% 6,751.69 

Otros ingresos y gastos           

Utilidad antes de Impuestos 17,623.69 2% 10,872.00 4% 6,751.69 

Impuesto a la Renta   0% 0.00 0%   

Utilidad Neta 17,623.69 2% 10,872.00 4% 6,751.69 

Fuente: Estado de Resultados de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

 

Análisis e interpretación 

En este análisis se observa que la cuenta 69 para la temporada 2019 representa 

un 88% de las transacciones netas a lo del año anterior que era un 81% , lo que indica 

que esto afecta un poco en la utilidad del ejercicio para el 2019 ya que solo representa 

un 2% de todas las ventas , si bien es cierto la variación absoluta de un año a otro en 

cuanto a las ventas refleja un aumento de S/433,149.00 así como el costo de ventas 

en un S/399,134.07 , y una disminución de los gastos de venta en S/10,811.93  se 

debe mejorar la utilidad realizando un buen manejo de los gastos. 
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Tabla 18. Ratios de liquidez de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

Razón o Liquidez Corriente                 

  2019    2018   

    S/    S/ 

Activo corriente 
= 

173,264.94 
= 

0.97  45,498.00 
= 

0.89 

Pasivo Corriente 178,495.00   50,880.00  

                  

Prueba Ácida                 

  2019    2018   

    S/    S/ 

Act. Cte - Existencias 
= 

80,664.94 
= 

0.45  18,606.00 
= 

0.37 

Pasivo Corriente 178,495.00   50,880.00  

                  

Liquidez Absoluta                 

  2019    2018   

    S/    S/ 

Efectivo y equiv. De Efect. 
= 

6,290.92 
= 

0.04  3,156.00 
= 

0.06 

Pasivo Corriente 178,495.00   50,880.00  

                  

Fuente: Estado de Situación Financiera de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

 

 

Figura 11.Ratios de liquidez de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

 

 

0.97

0.45

0.04 0

0.89

0.37

0.06
00.00

0.20

0.40

0.60

0.80

1.00

1.20

1.40

1.60

1.80

2.00

Razón o Liquidez
General

Prueba Ácida Liquidez Absoluta

Ratios de Liquidez 2019 -2018

2019 2018



 

 56 

 

Análisis e interpretación 

Según los datos arrojados según las formulas y las líneas que observamos en 

la hoja anterior analizamos los ratios de liquidez que tiene que ver con el debe y el 

haber corriente, como se relaciona, cual es la comparación, como sabemos este 

calibra la suficiencia de tener que cubrir los débitos de corto vencimiento con el activo 

disponible que se tiene. Por lo tanto, diremos que para el periodo último como lo es 

2019 diremos según las cifras que el debe corriente es menor al haber corriente, y de 

acuerdo al resultado obtenido en la liquidez corriente se detecta que por cada sol de 

deuda tiene S/0.97 para cubrirla, concluyendo que esta no llega a cubrir su pasivo 

exigible este año que viene.   

 

En los activos corrientes existe un activo en particular que puede ser no tan 

líquido que es el inventario, ya que es incierta su rotación es por ello que existe el ratio 

de prueba ácida donde al debe corriente se resta los inventarios entre el pasivo y por 

lo tanto para el año 2019 se obtiene un S/ 0.45 detectando que la empresa tiene 

problemas para pagar sus obligaciones de corto plazo, mayor aún se analiza la liquidez 

absoluta que implica el efectivo en si para hacer frente a sus obligaciones a corto plazo 

y se tiene como resultado que la empresa para el año 2019 no llega a alcanzar ni el 

céntimo para cubrirla. Aún que del año 2018 a 2019 refleje un pequeño aumento esta 

igual no tendría liquidez para hacer frente a sus obligaciones exigibles. 

 

C. Diseñar propuestas de gestión de cobranzas para así mejorar la liquidez 

en la compañía Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 

Nuestro último objetivo de esta indagación radica en diseñar propuestas de 

gestión de cobranza la cual implica en lograr una coordinación organizada de tareas 

con todo el conjunto de personal, realizar un compuesto de maniobras, y diversos 

tratos que serán aplicados luego a los distintos consumidores que tiene nuestra 

persona jurídica en estudio, no olvidando la estabilización entre el recaudo veloz y 

mantener la afinidad con ellos,  lo cual nos ayudará a controlar las falencias como es 
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la falta de armonización, relación e integración entre las distintas áreas que maneja la 

sociedad en estudio, sumado al deficiente contacto con los consumidores difíciles, que 

suscita al problema de la investigación como lo es la falta de liquidez. Dichas 

propuestas se verán reflejados a mayor detalle en el numeral 3.3 del presente capítulo. 

 

3.2. Discusión de resultados  

 

El presente informe que consta en la indagación estima por objetivo general: 

Elaborar propuestas de gestión de cobranza para el mejoramiento de la liquidez en la 

Empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L., 2019, para lo cual dichos 

resultados alcanzados se obtuvieron utilizando diferentes procedimientos de 

recopilación de apuntes como la encuesta y el análisis documental, reflejando como 

evidencia los cuestionarios llenados, y la información real y verídica de sus estados 

financieros. 

 

Dichos instrumentos fueron sujetos a juicio de dos expertos profesionales, 

quienes dieron valor a ello y así obtener resultados confiables. Cabe resaltar que una 

de las técnicas fue analizada mediante Alfa de Cronbach a través del programa 

estadístico SPSS. Aunado a ello se puede alegar que en la sociedad o persona jurídica 

en estudio su gestión de cobranza es deficiente, generando que el rendimiento no sea 

el que espera el gerente y propietario de la empresa en cuanto a cobros de ventas al 

crédito y que le ha terminado que tenga problemas de efectivo y deudas con 

proveedores. 

 

Complementando a lo descrito detallaremos que nuestras limitaciones a 

enfrentar fueron en primera instancia la coyuntura que estamos atravesando por la 

pandemia del virus del Covid 19 lo cual generó una demora en la obtención de los 

estados financieros de la sociedad en estudio, la falta de tiempo y visita personal que 

retardó la encuesta al gerente general de la empresa en mención y a sus 

colaboradores. Por otro lado, este estudio es de valiosa significación porque será de 

guía hacia otros individuos que estarán interesados en investigar las mismas líneas de 
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investigación que se llevó a cabo en este informe como lo son la gestión de cobranza 

y liquidez. 

 

En nuestro primer objetivo específico: Diagnosticar la gestión de cobranza en la 

compañía Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L., se aplicó un cuestionario 

dirigido al gerente general y a nueve colaboradores, respecto a ello se aplicó la prueba 

de confiabilidad mediante Alfa de Cronbach donde se obtuvo un 0.745 por lo que 

diremos que el cuestionario trabajado fue el esperado, obteniendo que la empresa no 

presenta una gestión de cobranza eficiente llegando a dificultar el correcto 

funcionamiento y ejecución de cobros y todo lo respecto a ello no permitiendo llegar al 

objetivo principal de la empresa. 

 

Con el efecto obtenido de nuestra indagación, se contrastó con los resultados 

que se obtuvo del investigador Barco y Douglas (2019) de Ecuador, mostrando una 

similitud en cuanto a dicha empresa que muestra deficiencias por falta de políticas de 

cobranzas, concluyendo que una buena implementación de estrategias y 

procedimientos de cobranza podrá llegar a recuperar carteras vencidas y así poder 

lograr una eficiente gestión de cobranza y poder fortalecer la parte administrativa de la 

empresa. 

 

Seguido a ello también se contrastó con el producto obtenido de la exploración 

del autor Sebastian (2016) de Trujillo donde indica que una buena propuesta de 

cobranza y una eficaz estructuración de cada cartera vencida ayuda que la liquidez de 

una empresa aumente o se remonte debido al nexo directo que existe entre una 

impecable gestión de cobranza y la liquidez. 

 

Asimismo, estos resultados obtenidos se contrastaron con el de Flores (2018) 

de Chiclayo, llegando a concluir que, una óptima gestión de cobranza ayuda a que se 

aplique eficientes estrategias de cobranza como brindar charlas a los clientes, 

clasificar la cartera morosa, realizar ajustes en cuanto a la cobranza de acuerdo al 

perfil de cada usuario, etc. Todo esto lleva a que disminuya la morosidad de una 
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empresa, haya ingresos y mejore la liquidez, sumado a ello se debe incluir el 

compromiso por parte de los trabajadores en recuperar una cartera vencida. 

En el segundo objetivo específico referido a: Analizar la liquidez en la compañía 

Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L, se aplicó el análisis horizontal y vertical y 

también los indicadores de liquidez de los estados financieros de los años 2018 y 2019 

respectivamente para analizar cómo se encuentra la liquidez resultando que dicha 

empresa genero una liquidez por debajo del promedio ya que sus montos de liquidez 

corriente, prueba acida y liquidez absoluta para el periodo actual en estudio es 

S/0.97,S/0.45 Y S/0.04, concluyendo que no carga con liquidez imprescindible  para 

poder cumplir con sus deberes a corto plazo como lo son en primer lugar el pago a 

proveedores, esto se debe a un mal manejo en las cobranzas. 

Estos resultados se llegaron a contrastar con la investigación que realizó 

Domínguez y Esteban (2017) de Lima determinando una similitud con esta empresa 

debido al desordenamiento que tiene en cuanto a políticas  de cobranza y a sus plazos 

de cobro, y que esto ha generado una liquidez insuficiente para hacer frente a sus 

ventas por no contar con efectivo para realizar compras de mercaderías y realizar sus 

pagos a sus proveedores debido a que un 85% realizaba ventas al crédito, llegando a 

la terminación que efectivamente la liquidez es muy importante porque de ella depende 

también el buen funcionamiento de la empresa, por ejemplo hacer frente a 

obligaciones, obtener líneas de créditos, y el crecimiento de una empresa. 

Asimismo, se contrastó los resultados con la información de Herrera (2017) de 

Pimentel, llegando a la conclusión que la compañía no cuenta con flujo de caja 

disponible para hacer frente a sus obligaciones a corto plazo, eso se llegó a determinar 

analizándola con sus debidos indicadores, logrando una similitud con nuestra 

investigación en que para poder generar liquidez se debe medir, determinar y gestionar 

eficientes estrategias de cobranza. 

En nuestro tercer objetivo específico: Diseñar propuesta de gestión de 

cobranzas para así mejorar la liquidez en la compañía Estación de Servicios Miguel 

Ángel E.I.R.L se realizaron propuestas de gestión de cobranzas como es un flujograma 

de proceso de cobranza así como la elaboración de gestión de cobro y plazos de 
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información e interpretación al gerente del análisis de liquidez de la empresa, así como 

la realización de plazos de pago a los  proveedores y las estrategias de compromiso 

de pago y capitalización de algún préstamo personal del gerente y propietario de 

empresa Estación de Servicios  Miguel Ángel E.I.R.L.. 

Contrastando con Campodónico y Arévalo (2019) observamos una similitud con 

nuestra investigación ya que se determina que la falta de liquidez se debe a un mal 

funcionamiento de procedimientos de cobranza, poco conocimiento y capacitación del 

personal a cargo sobre esta problemática que ocasiona una deficiente gestión de 

cobranza afectando negativamente a la liquidez de la empresa y llevando a una cifra 

considerable de morosidad y a préstamos financieros para cumplir con sus 

obligaciones con terceros  lo que llegamos a la conclusión que una correcta gestión de 

cobranza influye de manera positiva en el aumento de la liquidez de la empresa en 

mención, porque si sabemos utilizar y aplicar políticas, definir el tipo del deudor y 

estableciendo controles podremos tener administrada de manera eficaz la cartera de 

clientes, controlar la morosidad, generar ingresos, y tener un buen manejo de los 

recursos de la empresa se  podrá  llegar con las metas trazadas que planteo desde el 

inicio una empresa. 
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3.3. Aporte práctico. 

 

PROPUESTAS DE GESTIÓN DE COBRANZA PARA MEJORAR LA LIQUIDEZ EN LA 

EMPRESA ESTACIÓN DE SERVICIOS MIGUEL ÁNGEL E.I.R.L. 

 

3.3.1 Objetivos de la propuesta 

 

3.3.1.1 Objetivo principal de la propuesta 

Esta propuesta tiene como objetivo principal la aplicación de propuestas de 

gestión de cobranza para que la empresa disminuya significativamente sus cuentas 

por cobrar y por lo tanto mejore su liquidez y así pueda cumplir con sus objetivos y 

metas propuestas propias de ella. 

 

3.3.1.2 Objetivos específicos de la propuesta 

 

1. Establecer un flujograma de proceso de cobranza efectiva para mejorar 

la gestión de cobranza en la empresa Estación de Servicios Miguel 

Ángel E.I.R.L. 

 

2. Establecer estrategias donde se pueda automatizar y coordinar los 

procesos de gestión de cobro de la empresa Estación de Servicios 

Miguel Ángel E.I.R.L.  

 

3. Establecer plazos de información e interpretación al gerente general 

sobre resultados de indicadores de liquidez y plazos de gestión de pago 

a los proveedores de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L 

 

 

4. Capitalización de los préstamos personales solicitados por el propietario 

a favor de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. 
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3.3.2 Generalidades de la Empresa 

 

a) Breve Reseña Histórica 

Con una extensa práctica de más de 30 años en el área de hidrocarburos y 

transportes, Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L., decidió iniciar su gestión en 

el año 2016 localizándose en la carretera Panamericana Norte km 125, sector El 

Porvenir-Olmos-Lambayeque, teniendo como gerente a Miguel Ángel Vallejos 

Fernández quien encontró las condiciones propicias para la inversión privada, 

convirtiéndose en el principal inversor en campañas petroleras. 

 

b) Misión, visión y valores  

b.1. Misión  

Somos una compañía dedicada al mercadeo y distribución de combustibles, 

comprometidos a brindar prestación de calidad, enfocada a cubrir las necesidades de 

nuestros clientes con un volumen exacto de nuestros productos, ofreciendo confianza 

y honestidad que certifica un servicio de excelencia. 

b.2. Visión  

Ser una entidad primate en la distribución y venta de hidrocarburos, identificado 

a nivel nacional, con adelantado grado de invención e infraestructura que nos respalde 

un posicionamiento de alto nivel dentro del mercado, el cual nos identificará por 

nuestro servicio al cliente por parte de nuestro factor humano y elaborando nuestras 

operaciones en un marco sustentable y de protección al medio ambiente. 
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b.3. Valores 

Integridad. - Mantenemos la comodidad de las personas, la organización y el 

ambiente en el que elaboramos, y actuamos conforme a los compromisos que 

adquirimos. 

Responsabilidad. - Trabajamos con responsabilidad y en colaboración de 

nuestros proveedores para mejorar los productos finales tanto en calidad como en 

precio. 

Trabajo en equipo. - Cumplimos a consciencia con las actividades 

encaminadas a los resultados de nuestro equipo de trabajo. 

Respeto. - Aceptamos y valoramos las cualidades y formas de pensar de 

nuestros compañeros de trabajo con el fin de evitar conflictos. 

 

 c) Organigrama 

                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12.Organigrama de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L.        

            Fuente: Elaboración propia 
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Gerente. -  El gerente es el dueño de la empresa, es el encargado de liderar y 

supervisar la realización de las actividades de organización y funcionamiento de la 

instalación, verifica la imagen, el orden, la limpieza y la operatividad de las ventas de 

combustible, además de ello realiza constantemente un control de ingresos de efectivo 

producto de la venta en la estación de servicios. 

Contador externo. - Es el que se encarga de la elaboración de los estados 

financieros y de las declaraciones tributarias de la entidad Estación de Servicios Miguel 

Ángel E.I.R.L. 

Auxiliar administrativo. -  Es el encargado de apoyar con los recursos 

financieros de la empresa, elaborando documentos administrativos, elaborando y 

presentando proformas a los distintos clientes, y realizando otros documentos 

necesarios para la empresa en el momento que el gerente se lo pida. 

Auxiliar contable. – (Dos) El auxiliar número uno es el encargado de apoyar 

al contador externo en todo lo que se le pida, haciendo los registros de los libros 

contables correspondientes para que al contador se le haga más fácil al momento que 

va hacer las declaraciones mensuales, así también el auxiliar contable 02 ayuda con 

la emisión de los comprobantes (Facturación), trámites a la Sunat, pagos al banco y a 

la vez también apoya al auxiliar 01 en la información solicitada por el contador externo.  

Área Operativa. - (Dos) Tiene como función despachar combustible a los 

clientes, hacer un seguimiento a la descarga de las cisternas con combustible que 

llegan a la estación de servicios para llenar el tanque de almacenamiento, y hacer otras 

funciones que le designe su jefe inmediato en este caso sería el gerente. 

 

d) Descripción del servicio 

La estación de servicio es un establecimiento de venta al público de 

combustibles ofreciendo los siguientes productos: gasolina de 84, gasolina de 90 y 

petróleo a través de dispensadores que trabaja con bomba siendo de mejor calidad y 

da medidas exactas ofreciendo mejor servicio a los clientes. 
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3.3.3 Desarrollo de la propuesta 

 

 Plan de acción: 

Este desarrollo de plan de acción tiene como finalidad primordial la aplicación 

de propuestas de gestión de cobranza para que la empresa en estudio pueda disminuir 

significativamente sus cuentas por cobrar y por consiguiente su activo vaya mejorando 

y así pueda efectuar con sus objetivos y metas propuestas propios de ella. 

 

Objetivo 1.  Establecer un flujograma de proceso de cobranza efectiva para 

mejorar la gestión de cobranza en la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L. 

La variable en estudio a que refiere gestión de cobranza es deficiente por lo que 

no se está analizando a detalle los riesgos a lo que se está exponiendo la entidad por 

no tener implementado una gestión de cobranza que evite que las ventas al crédito 

caigan en morosidad. Para este primer objetivo específico se propone realizar un 

flujograma de proceso de cobranza donde se llevará a cabo pasos a seguir para un 

buen control de los clientes y su forma de cobranza, para ello se propone que uno de 

los dos asistentes contables podría con dicha función y a la vez encargarse de la 

emisión de los comprobantes (Facturación). 

 

Para realizar dicho flujograma debemos incorporar componentes que deberían 

integrar un proceso de gestión de cobranza. Estos elementos ayudarán a estructurar 

las determinaciones que luego se utilizarán al momento de puntualizar el proceso de 

cobranza de la empresa en mención.  
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                   Figura 13.Elementos del Proceso de Gestión de Cobranza. 

Fuente: Debitia: Cobranzas simples y efectivas. 
 

De acuerdo a la información que nos brinda la figura 12 nos accederá establecer 

el conjunto de acciones, tareas y negociaciones que la persona encargada de la 

cobranza aplicará a los clientes para lograr recobrar los créditos caducados.  

 

 

Figura 14. Flujograma de proceso de Gestión de cobranzas efectiva a aplicar 

                       Fuente: Elaboración propia. 
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                                 Tabla 19. Detalle del flujograma a aplicar 

Pasos o 
Acciones 

Procedimientos 
Personal encargado 

de la cobranza 

Procesamiento 
de la 

información 

• Se realizará un ordenamiento en Excel de 
todas las ventas que realiza la Empresa 
Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L., 
para luego clasificarlas al contado y al crédito. 

• Luego en archivadores realizaremos un 
ordenamiento de los comprobantes en físico, 
separando ventas al contado y ventas al 
crédito. 
 

Auxiliar Contable 
(1) 

Segmentación 
de la cartera de 

clientes 

• Una vez seleccionado y realizado el 
procesamiento de la información procederemos 
a clasificar en el mismo cuadro Excel u otro a 
los clientes por sector (empresa o individuo), 
por su ubicación, por el tamaño de su cuenta, 
por la fecha de vencimiento del crédito, y todo 
lo que refiera a la situación del cliente. 

Auxiliar Contable 
(1) 

Definición de las 
propuestas 

• Realizar tope de líneas de crédito de acuerdo al 
abastecimiento de combustible por parte del 
cliente, esta tarea será llevado a cabo con el 
gerente de la empresa para que el determine 
los montos de crédito según el tipo de cliente. 

• Realizar procesos de Gestión de cobro que 
será detallado en el segundo objetivo. 

• Realizar plazos de cobros o reducimientos de 
los mismos para clientes secundarios o clientes 
potenciales, esta acción se llevará a cabo 
juntamente de la mano con gerencia ya que se 
tendrá que negociar bajo reunión con los 
clientes.  
 

Auxiliar Contable (1) y 
gerencia  

Ejecución de las 
propuestas 

• Una vez determinadas las propuestas 
llevaremos a ejecutarlas. 
 

Auxiliar contable 
 (1) 

Gestión 

• En esta parte el auxiliar contable realizara los 
diferentes reportes en cuadros en Excel, como 
son el cuadro de ventas de la empresa, cuadro 
de ventas al crédito, cuadro de tope de líneas 
de crédito, etc., que ayude para un buen control 
y manejo de clientes morosos. 
 

Auxiliar contable 
 (1) 

Análisis y 
reportes 

• En esta parte el auxiliar contable brindará 
información diaria al finalizar el día o dentro del 
inicio del día a gerencia, de todos los reportes 
que se está llevando a cabo para el control de 
la cartera por cobrar, vencida o morosa. 

Auxiliar contable 
 (1) 

             Fuente: Elaboración propia 
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Objetivo 2.  Establecer estrategias donde se pueda automatizar y 

coordinar los procesos de gestión de cobro de la empresa Estación de Servicios 

Miguel Ángel E.I.R.L.  

Para este segundo objetivo de la propuesta estableceremos estrategias de 

cuatro procesos de gestión de cobro, permitiendo determinar el grupo de acciones, 

tareas y negociaciones que fijaremos a los clientes para obtener la recuperación de 

los créditos vencidos, saber cómo queremos contactarlos y la coordinación y 

seguimiento a las acciones previas, de esta forma se podrá elegir con mayor 

efectividad los canales de comunicación y las soluciones de pago que más se ajusten 

a sus necesidades. A continuación, en la figura 14 detallamos los cuatro procesos que 

aplicaremos en la organización Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. para poder 

llegar a disminuir cartera vencida y llevar un buen control de ventas al crédito. 

 

        

Figura 15. Cuadro de proceso de gestión de cobro 

  Fuente: Elaboración propia. 

Gestion 
de 

cobranza

•Se llevara a cabo vencimientos de facturas de la siguiente manera: cada 10 , 15 , 30
dias respectivamente, de acuerdo al volumen de compra en combustibles y se
realizara un nuevo cuadro o en el mismo cuadro de ventas al credito añadiremos una
celda con el nombre de fecha de vencimiento de la factura o boleta y en otra el monto
a deber, para llevar asi el control y poder actuar.

Gestion 
del cliente

•Se realizará un cuadro de todos los clientes que tiene la empresa en estudio y se
detallatra su número de teléfono o celular, su direccion, su correos electronicos,
horarios de atencion y toda la informacion que pudiera recabar que permitirá mantener
contacto con los clientes. LLevar seguimiento y actualizar dicha informacion cada que
sea posible o lo amerite.

Canales 
de 

contacto

•Llamadas telefonicas, Mensajes de texto , whatsap,correo electronico , u otro medio
que nos ayude a ubicar al cliente y poder recordarle sus creditos a vencer o ya
vencidos para su programacion de pago

Gestion
de pagos

•Se realizara un estudio mediante llamadas para obtener informacion de con que
entidades financieras trabaja cada cliente o donde le sea factible la realizacion del
pago, para asi poder darle todas las facilidades a los clientes y puedan cumplir con
sus respectivos pagos de sus facturas vencidas.
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Objetivo 3.   Establecer plazos de información e interpretación al gerente 

general sobre resultados de indicadores de liquidez y plazos de gestión de pago 

a los proveedores de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L 

Habiendo realizado nuestro flujograma de proceso de gestión de cobranza y las 

propuestas o estrategias de cobro a aplicar en la sociedad en estudio, para nuestro 

tercer objetivo realizaremos el plazo de información que el contador externo deberá 

brindar al gerente de la entidad, interpretando y dando a conocer los resultados de los 

indicadores de liquidez, para que así se pueda tomar decisiones asertivas y oportunas. 

Para este fin se está determinando brindar información al gerente cada seis meses.  

 

                     Figura 16. Plazo de información al gerente general 

           Fuente: Elaboración propia 

 

Adicionalmente se pretende realizar propuestas de plazos de pago a los 

proveedores cada 30 y 45 días aproximadamente para así poder contrarrestar 

nuestros plazos de cobro y reducir nuestras cuentas por pagar a terceros. Dicha 

propuesta aplica tanto a proveedores nuevos como a proveedores con los que ya la 

empresa ha venido trabajando, y con la cual se tiene deuda. 

Se pretende mediante este objetivo llegar a un acuerdo para poder cumplir con 

nuestros proveedores en el sentido de seguir trabajando con ellos , para ello se 

propone establecer una normativa de que al realizar una compra a un proveedor con 

el cual se tiene alguna deuda , esta compra sea al contado y que nuestras facturas 
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vencidas se restructure nuevamente con el compromiso de pagarlas , pueda ser 

utilizando un título valor como letras que den la confiablidad de pago , o una estrategia 

de que adicionalmente a la deuda se cobre un pequeño porcentaje de interés. 

Esto se encaminará por el Gerente General de la compañía en estudio, lo cual 

servirá de mucha ayuda para que así pueda seguir recuperando su situación financiera 

de la empresa, mejorando su liquidez su patrimonio y su crecimiento en general no 

olvidando mantener relación con sus proveedores confiables. 

 

 

Figura 17. Plazos de Gestión de pago a proveedores con deuda. 

                                  Fuente: Elaboración propia 
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Objetivo 4. Capitalización de los préstamos personales solicitados por el 

propietario a favor de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L  

Para nuestro cuarto objetivo específico de la propuesta se pretende realizar la 

capitalización de préstamos que el propietario y gerente solicite a una entidad 

financiera en vez de utilizarlos en los pagos que tiene como pasivo, para que así pueda 

mejorar su estado de situación financiera y sea atractiva para alguna entidad bancaria 

y esta pueda invertir en ella. 

 

 

Figura 18. Capitalización de préstamos personales. 

                                  Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Préstamo 
personal

(PROPIETARIO)

Capitalización
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3.3.4 Cronograma de la propuesta  

 

Tabla 20. Cronograma de actividades de propuesta 

 

 

 

       Fuente: Elaboración propia. 

 

 

 

 

 

Actividades 
Cronograma-Meses 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1era. Y 2da Fase: Establecer un flujograma 

de cobranza y proceso de cobro. 

            

Procesamiento de la información             

Segmentación de la cartera de clientes             

Definición de las propuestas             

Ejecución de las propuestas              

Gestión             

Análisis y reportes             

3ra. Fase: Establecer plazos de información e 

interpretación 

            

Interpretación de los indicadores de liquidez por 

parte del contador externo 

            

Información brindada al gerente  

Plazos y estrategias de facturas por pagar (30 y 

45 días) (letras u intereses) 

            

4era. Fase: Capitalización de los préstamos 

personales por parte del propietario. 

            

Capitalización de los préstamos personales.             
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3.3.5 Presupuesto de la Propuesta 

Para el cumplimiento de nuestra proposición de investigación no existirá gastos 

adicionales, así como también no se contratará personal para que realice las funciones 

de Gestión de cobranzas, ya que existe personal que se pueda hacer cargo de la 

misma; Lo único que se realizará será un ordenamiento de funciones entre el Auxiliar 

contable uno y el Auxiliar contable dos. 

Una vez detallado el nuevo ordenamiento de responsabilidades entre los dos 

auxiliares contables , se concluye que el Auxiliar contable dos es quien se encargara 

de hacer frente a la emisión de comprobantes así como las funciones de cobranzas y 

es quien llevara a cabo el procesamiento de cobranza y la gestión de cobros 

planteadas en esta propuesta de investigación, está última función de suma 

importancia estará apoyada junto con el auxiliar administrativo para poder hacer más 

fácil en la obtención de testimonio que se requerirá en un principio para la preparación 

de cuadros de clientes u otra información que de momento se solicite hasta tener ya 

plasmada las estrategias, una vez que ya todo este realizado solo el auxiliar contable 

II es quien para adelante se encargará de todo lo que concierne a facturación y 

cobranzas. 

Por otra parte, el auxiliar contable I es quien con la ayuda de los practicantes 

contables apoyaran en todo lo solicitado por el contador externo; Esta ejecución de la 

propuesta de mejora nos conllevaría a obtener un mejor proceso de cobranza y hacer 

que esta persona jurídica. aumente significativamente su liquidez. 

Por otro lado, para el resto de los objetivos de la propuesta estará solo a cargo 

del mismo gerente para las debidas reuniones y acuerdos con los clientes y con los 

proveedores. 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

1.1 Conclusiones 

 

Para el primer propósito que es diagnosticar la gestión de cobranza en la 

compañía Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L., se determina que la gestión de 

cobranza es muy deficiente ya que no existe una persona encargada específicamente 

de esta labor y que trajo como consecuencia que no existiera suficiente liquidez para 

afrontar sus responsabilidades o se atrasara con los pagos a sus proveedores debido 

a que siempre contaba con clientes morosos, porque no existía una buena labor para 

prevenir la morosidad , no realizaron procesos  o formas de cobranza bien definidos y 

efectivos por lo que casi no ayudaban con la recuperación de cobros , sumado a esto 

la falta de capacitación al personal y por último las acciones que se tomaba una vez 

que un cliente saldaba su cuenta no eran las correctas. 

 

En la segunda finalidad; Estudiar la efectividad en la compañía Estación de 

Servicios Miguel Ángel E.I.R.L., se concluye que la liquidez de la entidad no es 

suficiente para satisfacer con las obligaciones a terceros ya que por parte de Gerencia 

de la empresa no realizaba acciones oportunas que ayudaran a medir el grado de 

liquidez y que estas permitieran ingresos para afrontar sus compromisos a pagar, 

debido a que por la falta de análisis de este indicador pues no se llevaba a cumplir en 

su totalidad con los pagos atrasados a los proveedores y solo se lograba cumplir 

gastos de índole administrativo como son la planilla del personal recalcando que en 

varias oportunidades no se cumplía en los tiempos oportunos tanto las remuneraciones 

como los beneficios del trabajador. 

 

En el tercer objetivo; Diseñar propuestas de gestión de cobranza para así 

mejorar la liquidez en la entidad Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L. se llegó a 

determinar que en la empresa no existe propuestas de gestión de cobranza que le 
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permita llevar un buen control de sus ventas al crédito y el buen manejo de sus cuentas 

por pagar es por ello que al existir este problema se llevó a cabo propuestas como son 

un flujograma de gestión de cobranzas ayudado también por un proceso de gestión de 

cobro y posteriormente la realización de reportes para poder tener información de todo 

este proceso lo cual beneficiará a la empresa ya que todo este proceso permitirá cobrar 

dentro de las condiciones señaladas y ayudara a aumentar las ventas y a la vez  será 

informado oportunamente a gerencia para que así se logre la mejora de la liquidez y 

pueda tomar decisiones apropiadas en cuanto al manejo de la organización. Así como 

también se realizó llevar acuerdos con los plazos de proveedores para que pueda 

contrarrestar con nuestros cobros y el accionar en capitalizar préstamos que el 

propietario solicite para beneficio de la entidad en estudio. 

 

Habiendo identificado el problema y realizado nuestro aporte práctico de 

acuerdo a los resultados obtenidos se define que la gestión de cobranza incide mucho 

en la liquidez, ya que es una herramienta importante que ayudará a reducir el 

aplazamiento de cuentas por cobrar y aumentar la velocidad con que estas se puedan 

convertir en dinero y que pueda permitir a la sociedad pagar sus obligaciones, 

aumentar su capital , expandirse a nuevos mercados y mejorar su rentabilidad en si a 

cumplir con los objetivos planteados por  la empresa , y al inexistir liquidez provoca 

además que disminuya ventas , obtener nuevos clientes y también  desprestigio 

financiero. 
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1.2  Recomendaciones 

 

Se sugiere al Representante legal de la empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L las siguientes recomendaciones: 

 

 

•  Implementar un proyecto de gestión de cobranza de acuerdo a la 

segmentación de sus clientes y a la competencia, de tal forma que pueda ofrecer 

créditos reduciendo el riesgo, mediante un estudio de sus clientes y su historial 

crediticio, la capacidad de endeudamiento, la clasificación de sus clientes ya sea por 

sector , ubicación , ingresos, segmentarlos por alto , medio y bajo por ejemplo por 

quienes demoran menos y más en pagar o de aquellos que más cantidades adeudan, 

combinando los datos propios y los de un proveedor externo.  

 

• Realizar ajustes de fechas de cobro que nos permitan aumentar el flujo 

de efectivo, como podría ser que de acuerdo al tamaño de endeudamiento se puede 

reducir fechas de cobro cada 10, 15 y 30 días dependiendo de nuestros principales o 

mayores clientes, donde negociando con aquellos clientes se puede lograr, ayudaría 

también que se pueda implementar ventas al crédito mediante letras que permitan 

asegurar el cobro y adquirir liquidez que origine mayor velocidad en las ventas, hacer 

descuentos por pronto pago o tal vez un premio o un adicional que se le pueda brindar 

a los deudores cumplidos. 

 

• También se recomienda realizar topes o ajustes de líneas de crédito para 

así poder tener un poco más de control en cuanto a la facturación de ventas al crédito 

por cliente, por ejemplo de acuerdo al consumo de cada usuario se le otorgara una 

línea de crédito que solo se le permitirá seguir aumentando o brindando más crédito si 

salda sus cuentas anteriores caso contrario solo se brindara crédito de acuerdo al 

saldo que le queda; Esto permitirá no vender de manera relajada sin medir la 

capacidad financiera del cliente. 
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• También se recomienda al gerente solicitar un análisis cada seis meses 

al contador externo en lo que respecta al indicador de liquidez, esto permitirá que el 

gerente pueda tomar decisiones en cuanto a la empresa, así como también determinar 

las causas que lleva a una baja o aumento de liquidez y poder actuar con rapidez ante 

algún problema que se pueda suscitar, o premiar a las personas comprometidas o 

involucradas con el crecimiento de la empresa. 

 

• Además, se recomienda al representante legal, realizar plazos de pago 

a proveedores como va en 30 y 45 días respectivamente, para pagos de facturas 

vencidas se recomienda reprogramar pagos y formalizarlos mediante letras a pagar, 

realizar compras al contado a proveedores con los que tenemos alguna obligación de 

pago, o utilizar la estrategia de cobrar un mínimo interés por cada factura vencida.  

 

• En cuanto a los préstamos que solicita el propietario y gerente de la 

empresa en estudio se recomienda capitalizarlos para que así una entidad bancaria 

pueda invertir en ella y también pueda así mejorar su situación financiera de la 

empresa como mejorar su crecimiento. 

 

• Por último se recomienda a los futuros tesistas que se apoyen en nuestra 

investigación como ayuda para sus futuras investigaciones ya que todo lo aplicado en 

este informe es verídico y cuenta con propuestas de gestión de cobranzas que son 

efectivas  para un incremento en los activos de una entidad, además que se desarrolló  

con toda la responsabilidad y dedicación en cada punto realizado , apoyado por la 

supervisión de un asesor en tesis y apoyo en asesoramiento de la docente del curso y 

elaborado de acuerdo al formato indicado por la universidad Señor de Sipán. 
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ANEXOS 

 

ANEXO 1 

 

Instrumento de recolección de datos 

 

 

Encuesta 

Introducciones: Lea cuidadosamente cada pegunta y conteste marcando con una “X” 

la respuesta que mejor indique en los recuadros en blanco. 

El cuestionario es completamente anónimo, con el fin que sus respuestas sean lo más 

sinceras y honestas posible.  

N = Nunca; CN = Casi Nunca; AV = A Veces;  CS = Casi Siempre; S = Siempre 

ÍTEMS N CN AV CS S 

1. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L cuenta con 

una cartera de clientes morosos?  

 
  

 

2. ¿Considera que la labor que toma la empresa Estación de Servicios 

Miguel Ángel E.I.R.L para prevenir el nivel de morosidad en sus 

carteras por cobrar son las adecuadas?  

  

 

 

3. ¿Considera que en la Empresa Estación de Servicios Miguel Ángel 

E.I.R.L están preparados para enfrentar un nivel alto de morosidad? 
  

  

 

4. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L acepta las 

sugerencias de los colaboradores para mejorar la cobranza en la 

etapa preventiva? 
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5. ¿La empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L cuenta con 

procesos estandarizados y claramente definidos para la cobranza? 
  

  

 

6. ¿Las capacitaciones que realiza la Empresa Estación de Servicios 

Miguel Ángel E.I.R.L a sus colaboradores para realizar las gestiones 

de cobranzas son frecuentes? 

 

   

 
7. ¿Considera que las condiciones y plazos de cobro que la Empresa 

Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L brinda, son efectivas en la 

recuperación de un crédito por cobrar?  

  

 

 
8. ¿Considera que los tipos de cobranzas que realiza la Empresa 

Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L ayudan en su 

recuperación de cartera de clientes morosos?  

  

 

 
9. ¿La Empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L ha realizado 

recuperaciones de cobranzas de forma prejudicial o judicial?  

   

 
10. ¿Una vez que las cuentas pendientes son saldadas las acciones que 

toma la Empresa Estación de Servicios Miguel Ángel E.I.R.L son las 

correctas?  
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ANEXO 2 

Validez de los instrumentos 

EXPERTO 1 
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EXPERTO 2 
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ANEXO 3 

Carta de Autorización 
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ANEXO 4 

Estados Financieros 
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ANEXO 5 

RESOLUCION DE APROBACION 
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ANEXO 6 

REPORTE TURNITIN 
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ANEXO 7 

ACTA DE ORIGINALIDAD 
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ANEXO 8 

FORMATO T1 


