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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizé en la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B&S S.A.C. de |la sede de Pimentel. El estudio es de enfoque cuantitativo, el
disefio de lainvestigacion es correlacional no experimental, ademas €l tipo de investigacion
es descriptivay propositiva; que tuvo como objetivo principal proponer un plan de auditoria
administrativa para megjorar la gestion de cobranzas de la empresa servicio de cobranzas
integrales B&S S.A.C. de la sede Pimentel, utilizando |as variable auditoria administrativa
y gestion de cobranzas.

Para la obtencion de la informacion se utilizO como técnica de investigacion la
encuesta, lacual se aplicd alos 70 colaboradores de laempresa, |os cual es vienen brindando
su trabgjo en esta institucion durante el periodo, 2018. En relacién a instrumento de
recoleccion de datos, se aplicd un cuestionario para cada variable. El cuestionario de
auditoriaadministrativa estuvo compuesto por 19 items con unaamplitud de escalade Likert
(siempre, casi siempre, aveces, casi nuncay nunca).

Asi mismo, e cuestionario sobre la variable gestiéon de cobranzas; estuvo compuesta
por 7 items, con una amplitud de escala de Likert, haciendo un total de 26 items. Lavalidez
y laconfiabilidad del instrumento fueron realizadas seguin €l coeficiente de Alfade Cronbach
y los resultados obtenidos fueron de 0.798 para el cuestionario auditoriaadministrativay de
0.691 para el cuestionario de gestion de cobranzas. Por |o tanto, los instrumentos son fiables
y consistentes.

Los principales resultados obtenidos son: la auditoria administrativa en la empresa
servicio de cobranzas integrales B&S S.A.C. de la sede Pimentel, si se aplica con un
porcentagje de 38.42%, por tanto se debe mejorar € sistema de auditoria administrativo,
mientraslagestion de cobranzas de laempresa Servicio de Cobranzas IntegralesB& SS.A.C.
también se aplica pero de maneraregular, un porcentaje de 42.38%; debido aquelaempresa
no siempre se encuentra preparado para afrontar un nivel ato de morosidad, ademas no
siempre cuenta con procesos definidos y estandarizados para la cobranza.

Por ultimo, se procedié a desarrollar 1a propuesta en base a proceso administrativo,
en la cua se pone de manifiesto los temas atratar |a planificacion, organizacion, direccion

y control.

Palabras claves. Auditoriaadministrativay gestion de cobranzas.
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ABSTRACT

The present research work was carried out in the company Servicio de Cobranzas
Integrales B & S S.A.C. from the Pimentel headquarters. The study is of a quantitative
approach, the design of the research is non-experimental correlation, and the type of research
is descriptive and proactive; whose main objective was to propose an administrative audit
plan to improve the collection management of the company comprehensive collection
service B & S S.A.C. of the Pimentel headquarters, using the variable administrative audit
and collection management.

To obtain the information, the survey technique was used as a research technique,
which was applied to the company's 70 employees, who have been providing their work in
this institution during the period, 2018. In relation to the data collection instrument, a
questionnaire was applied for each variable. The administrative audit questionnaire was
composed of 19 itemswith ascaleof Likert scale (always, almost always, sometimes, almost

never and never).

Also, the questionnaire on the management of collections; was composed of 7 items,
with a Likert scale, making atotal of 26 items. The validity and reliability of the instrument
were performed according to the coefficient of Cronbach's apha, and the results obtained
were of 0,798 for the administrative and audit questionnaire of 0,691 for the questionnaire

for collection management. Therefore, the instruments are reliable and consistent.

The main results obtained are: the administrative audit in the company comprehensive
collection service B & S S.A.C. of the Pimentel headquarters, if applied with a percentage
of 38.42%, therefore the administrative audit system should be improved, while the
collection management of the company B & S Comprehensive Collection Service SA.C. a
percentage of 42.38% is also applied, but on a regular basis; because the company is not
always prepared to face a high level of delinquency, it aso does not aways have defined

and standardized processes for collection.

Finally, we proceeded to develop the proposal on the basis of the administrative
process, in which isreflected the issues to deal with the planning, organization, management

and control.

Keywords: administrative audit and collection management.
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CAPITULOI:
INTRODUCCION



I.  INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general proponer un plan de
auditoria administrativa para mejorar la gestion de cobranzas de la empresa servicio de
cobranzas integrales B&S S.A.C. de la sede Pimentel. Para obtener los resultados de la
investigacion sesigui6 e siguiente orden delaestructurade lainvestigacion, que comprende

de cuatro capitul os.

El primer capitulo se esboza todo 1o que se refiere ala realidad probleméticay alos
trabgjos previos correspondientes a tema investigado en sus diferentes contextos como
internacional, nacional y local, asi como, la base tedrica cientifica para cada una de sus
variables en estudio. También se realizd la formulacion del problema genera y problemas
especificos, la justificacion e importancia en |os aspectos tedricos, social y metodoldgica,
gue han sido aspectos relevantes para la elaboracion de la hipétesis; y asi mismo para €

objetivo genera y objetivos especificos de lainvestigacion.

El segundo capitul o se presentala metodol ogia de lainvestigacion cientifica donde se
considera€l tipo y disefio delainvestigacion, lapoblacién, lamuestra, |as variables mediante
la definicion conceptua y operacional; también se considera las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, validez y confiabilidad de lainvestigacion, procedimientos de andlisis

de datos y por ultimo los criterios éticos y de rigor cientifico.

El tercer capitulo se muestra la presentaciéon y andlisis de los resultados en tablas y
figuras, en paralelo se presenta los promedios de las variables, la discusion de resultados y
ademés se detalla las caracteristicas, componentes, del aporte cientifico (propuesta)
elaborada para su aplicaciéon, también se presenta € costo y € financiamiento de la
propuesta.

El cuarto capitul o se presentalas conclusiones y recomendaciones de lainvestigacion,
buscando contribuir a estudio de las variables de gran importancia dentro del contexto

empresarial.
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1.1. Realidad problematica
A nivd internacional

Matto (2016) Chile, presenta su articulo “el mercado chileno presenta multiples
oportunidades de innovacién en cobranzas’. Menciona que en tiempo de incertidumbre
econdmica puede ser dificil para que los clientes puedan efectuar sus pagos, 10 que puede
afectar directamente en la disponibilidad en recursos de la empresa. Por tal motivo es
necesario tomar acciones de innovacién de cobranzas que ayuden a mejorar las gestiones
cobro como apalancamiento de soluciones integradas que automatizan la gestion de las
tareas y ayudan a entregar informacion de calidad y de manera oportuna, asi mismo se debe

involucrar las areas que tienen contacto con € cliente.

Bermudez (2016) Espafia, presentasu Informe“ Auditoriaecoembes’. Menciona
gue en los ultimos afios la economia ha ido creciendo, asi mismo la apertura de nuevas
empresas; la cual con lleva a que haiga nuevos sistemas de control para verificar €l correcto
funcionamiento de la organizacion; s estén sujetos a normativas especificas, ya que se
reguiere de unaespecial atencién. Laaplicacion de unaauditoriaen laempresa ECOEMBES
es para verificar algunas deficiencias en € tratamiento de envases y residuos de envases,

emitiendo informes acerca de | os resultados obtenidos por |os profesionales de revision.

Maldonado (2015) Colombia, en su articulo “Auditoria y lucha contra la
corrupcion en México” sostiene que en la actualidad la auditoria estéd luchando en disminuir
la corrupcion en las entidades privadas y publicas, México es uno de los paises que esta
luchando contra la corrupcion; a ello |as entidades de fiscalizacion han implementado como
herramienta la auditoria como un plan estratégico que disminuyala corrupcién, encontrando
la verdad en cada investigacion auditada. Viéndose que alin persiste los casos y denuncias
de corrupcion se hapromulgado el sistema nacional anticorrupcion (SNA) alanecesidad de

dar soluciones alas situaciones de corrupcion.

Ruiz (2014) Espafia, presenta su articulo “Auditoria administrativa y auditoria
operacional”. Menciona que es recomendabl e que | as empresas puedan realizar unaauditoria
administrativa una vez a afio para poder identificar cudles son las deficiencias que estan
teniendo y poner en marcha un plan estratégico paramejorar las gestiones de laempresa, de

la misma maneralograr una ventaja competitiva con un enfogue estratégico y con sistemas
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de calidad para sacar adelante a la empresa y enfocarnos mas a las perspectivas que se
requiere afuturo.

Rivera (2014) México, presenta su articulo “La clave del éxito financiero de
una empresa es la cobranza”, define que cobrar no es nada fécil, al contrario se requiere de
una habilidad especial y tener mucha paciencia para poder lograr € tan anhelado cobro ya
gue el personal tiene que tener un perfil adecuado parareadlizar la cobranza, tener muy claro
las politicas y cumplir con los objetivos pactados, también la empresa debe cumplir con un
sistema de cobranza efectivo pues lainformacion debe estar siempre actualizada que ayude

amejoralas gestiones del personal.

Castro (2014) México, presentasu articul o “ Beneficios de una gestion eficiente
de tus cuentas por cobrar”. Sefidla que en los Ultimos afios | as finanzas han evolucionado de
manera notable, ya que es uno de los recursos méas importante de la empresa, en la cual se
debe poner mucha atencién y buscar aumentar su aprovechamiento. Una eficiente
admi nistracion de cuentas por cobrar comienza en lacompariia desde e momento delaventa
y la facturacion por tal motivo las politicas de cobro a nuestros clientes deben estar bien
estructuradas en cuanto a plazo de pago es de gran importancia para las necesidades

financieras de la empresa

Buero (2014) Colombia, presenta su articulo Gestion de cobranzas. ¢COmo
motivar para que nos paguen? Menciona que los gestores tratan de redlizar contacta y
motivar alos clientes para que puedan realizar sus pagos, solucionando alguna duda ante un
reclamo; en otros casos € cliente moroso traslada su problema a la imposibilidad de pago
exagerando su situacion actual, tratando de sensibilizarnos y dgjar de insistir para que
realicen sus pagos. Hay gestores que creen en lasituacion del clientey yano realizan €l acto

de cobro desaprovechando |a oportunidad de pago.

A nivel nacional

Vivanco (2016) presenta su articulo “Huancayo: Hay mayor potencial de
crecimiento en el sector cobranzas’. Actualmente el indice de endeudamiento en el interior
del pais ha aumentado, segin € reciente estudio de la empresa especializada en
microfinanzas (Kobsa) esto ha generado que el sector de cobranzas también incremente;

teniendo sectores con gran potencia de crecimiento en cobranzas como es Piura (25,49%),

17



Arequipa (15,99%) y Chiclayo (12,44%); sin degjar de mencionar € crecimiento que ha
tenido Huancayo (5,27%) en los ultimos afios. De acuerdo al estudio realizado esto se debe
atresfactores como es €l acceso y tipo de crédito, lacalidad del crédito y € ticket promedio
de pago.

Molina(2016) presentasu articulo “ ¢Podrian |as auditorias vol untarias mejorar
lagestion delas pymes?’. Mencionaque el principal problemaparauna“pyme’ esel tamafio
de la empresa ya que existen parametros fijados para la aplicaciéon de una auditoria, segun
“International Accounting Standards Board (IASB) en la NIIF paralas pymes’ sefida que
las pymes no estan obligados a rendir cuentas y a elaborar estados financieros; se trata de
empresas que no tienen obligacion de auditarse, pero podrian hacerlo voluntariamente si
consideran que puede aportar valor a la empresa. Molina en su articulo cita a Montoya,
Fernandez y Martinez (2014) donde sefidla que la “auditoria voluntaria puede facilitar €l
acceso a la financiacién bancaria incluso, reduciendo los tipos de interés, asi como
proporcionar ala empresa la ventagja de una revision de su sistema contable por parte de un

experto independiente con experiencia en otras compahias’.

Conchay Juscamaita (2016) presenta su articulo “Auditoria administrativay su
aplicabilidad en las mypes del Perd”. Sefiala que la auditoria administrativa en teoria se
aplica a la organizacion independientemente a sector que pertenezca ya sea publico o
privado, y en sus diferentes giros como (comercio; servicio financiero, hotelero, salud; entre
otros) segun como lo define laUniversidad de la administracion, sin embargo, este concepto
parece no aplicar en términos de tamafio de la empresa. En las empresas grandes se aplica
una auditoria porque saben de la importancia de esta herramienta, mientras que en una
mediana y pequefia empresa (mypes) no cuentan con el acceso a esta herramienta ya que
implica de grandes costos para su aplicacion y ademéas suma el desconoci miento por parte
de la gerencia de la empresa. En € Pertl no existe aln una cultura de realizar una auditoria
administrativa a las organizaciones, muchas empresas dejan pasar por ato esta herramienta

atil a comparacion de otros paises que toman con mucha importanciala auditoria.

Cuyubamba (2016) presenta su articulo “Claves para una exitosa gestion de
créditos y cobranzas’. Menciona que €l Perti hacomenzado atener liderazgo einiciativaen
la gestion de cobranzas, y que es uno de los paises de América Latina que esta liderando la
exportacion de servicios de cobranza. Mientras que Argentina, Brasil, Colombia, Chile,

Ecuador, entre otros paises tienen los mismos problemas de morosidad, pero no cuentan con
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las herramientas necesarias para mangjarlo, ademasindico que € principal inconveniente en
el caso dd crédito esla*“masificacion que hace que las calificaciones de | as operaciones de
créditos pasen por filtros tecnolégicos” y en e caso de las cobranzas, que “las compariias
carecen mucho de la cobranza preventiva. Por |0 general, las empresas son reactivas y no

proactivas’.

Lira (2016) presenta su articulo “Més de 1,000 auditores de contraloria seran
capacitados en identificar delitos de corrupciéon”. Menciona que la Fiscalia ha tomado la
decision de capacitar amas de 1,000 auditores anivel naciona con lafinalidad de que cada
auditor pueda desarrollar su trabajo con responsabilidad y dentro de los parametros que
cuenta una auditoria; ya que los Ultimos afios se ha identificado irregularidades en sus
gestiones redlizadas, se ha identificado a més de 12,000 funcionarios publicos a nivel
nacional con indicios de responsabilidad penal. Delos cuales 560 concluyeron en sentencias,
y €l resto de funcionarios fue archivado por posibles deficiencias de argumentacion. Sefiala
gue con esta capacitacion se buscadarle ala Fiscalialaevidencianecesaria, paraque puedan

tipificar los delitosy seguir con todo el debido proceso para cada caso.

Aragon, Arias, Medinay Vasquez (2014) presenta su articulo “Aumentando la
competitividad de gestion, consultoriay cobranza en una empresa Arequipa-2014”. Sefida
gue Actualmente e nivel de crédito haido en aumento debido a diferentes factores como
son los préstamos, hipotecas, comprade artefactos a crédito entre otros, lo cua ha generado
la creacion de nuevas empresas de “outsourcing” o externalizacion especializada en
cobranzas aumentado la competencia en el mercado; asi como también la aplicacion de
mejores estrategias de gestion cobranza para € recupero de sus carteras y un conjunto de
acciones coordinadas y aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la

recuperacion de los créditos

Rodriguez y Chévez (2014) Presenta su informe “La auditoria interna como
herramienta de gestion de | as organizaciones publicas y privadas’. Sefiala que hoy en dialas
empresas en el Peru creen alin que la auditoria es una herramienta independiente dentro de
laorganizacién, sin tener en cuenta diversos factores o procedimientos que se mangjan en la
actualidad; las cuales pueden identificar el nivel de eficiencia, eficacia, calidad y celeridad

de la gestion realizada por 1a organi zacion tanto del sector privado como publico.
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A nivel local

La empresa de servicios de cobranzas integrades B&S S.A.C esta ubicado
Urbanizacién los Ficus Distrito de Pimentel, provincia de Chiclayo en € departamento de
Lambayeque. La empresa tiene como mision ofrecer calidad y eficiencia en cobranzas le
permitirdA mangjar su negocio exitosamente, convirtiéndonos en su socio estratégico,

contribuyendo asi al incremento de su rentabilidad y su crecimiento empresarial.

No obstante la empresa SERCOBRING (Servicios de Cobranzas Integrales) ha
crecido notablemente durante | os 8 afios que Ileva en el mercado de cobranzas; comenzando
sus primeros afos la gestién de cobranzas con 7 colaborados y por hoy cuenta con un
aproximado de 110 colaboradores distribuidos en la oficinas principal que se ubicaen Lima
y la sede en Chiclayo siendo |la parte mayoritaria de trabajadores con € 65% ; la cua ha
generado una serie de dificultades en la administracion de la empresa ya que no cuenta con
un manual de organizacion y funciones (MOF), ni con manua de procedimientos que le
permita a personal realizar sus propias funciones de acuerdo a area en que se desempefia
evitando la sobrecarga laboral .

Ademas en la empresa no capacitan a su personal de manera permanente, no
tiene un sistema de control de asistencia del personal, cabe resaltar también que no cumple
con € horario de salida establecido, lo cual generaincomodidad a personal conllevando a
gue no realicen sus labores adecuadamente generando pérdidas ala empresa ya que no tiene
un alto recupero en sus carteras vencidas. Teniendo en cuentalos problemas antes sefial ados,
se haconsiderado implementar soluciones que contribuyan amejorar lagestién de cobranzas

de laempresa.

1.2. Trabajosprevios
A nivd internacional

Linares, Lobo y Mejia (2016) San Savador, presentan su tesis titulado
“Programas de auditoria de gestién enfocados a examinar |a unidad de recuperacion de mora
de las alcadias de la zona metropolitana de San Salvador” tiene como objetivo genera
“proporcionar alas unidades de auditoria interna de las alcaldias de la zona metropolitanas
de San Salvador, programas de auditoria de gestion enfocados a examinar la unidad de
recuperacion de mora’. La Poblacién esta representado por las unidades de auditoriainterna
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de las 14 municipalidades que conforman la zona metropolitana San Salvador. Las técnicas
de investigacion que se utilizaron fueron la encuestay la entrevista, Ilegando alaconclusién
que la unidad de auditoria interna realiza diferentes exdmenes que permiten identificar las
fallas en e sistema de control interno implementado por la administracion de la
municipalidad, alafecha no se harealizado examen de gestion ala unidad de recuperacion
de mora que brinden una eval uacion de los aspectos de eficiencia, eficaciay economiaen €
desarrollo de las tareas. Ademas, se comprobd que existe diferencia en 1os registros que
posee € departamento contable y la unidad de recuperacion de mora, sobre los
contribuyentes que presentan mora en € pago de |os tributos.

En la investigacion se determind que la municipalidad cuenta con diversos
examenes de auditoria interna, las cuales, ala fecha no han sido aplicadas a la unidad de
recuperacion de mora de la municipalidad, ademés se detectd que el departamento contable
y launidad de recuperacion de mora, no existe unarelacion en sus registros; lacual llevaa

gue lamunicipalidad tenga una mala administracion en su recupero.

Marin y Saens (2016) Ecuador, presenta su tesis titulada “Auditoria
administrativa de la compafiia SCG ecuador de la ciudad de Guayaquil, periodo 2015” tiene
como Objetivo general “Redlizar una Auditoria Administrativa a la compafiia Smart
Consulting Group SCG Ecuador S.A, con € objetivo de medir la gestién administrativa del
periodo 2015”, para€llo trabajo con una poblacion; la cual fue e érea administrativa de la
empresa en mencion, los instrumentos que se utilizaron para esa investigacion fueron la
observacion y la entrevista. Finalmente concluy6 que la empresa tiene un problema de
supervision del personal operativo en vista de que los horarios de trabajo no son unificados,
lo que produce retrasos en la entrega de trabgjos a los clientes, causando un malestar que
crea una mala imagen de la compafia. Ademas que es necesaria la elaboracion de un
Reglamento Interno de trabajo de acuerdo alo determinado por la Ley Laboral, puesto que
la administracion no tiene ésta herramienta como apoyo en e caso de vistos buenos o
despidos de mal os el ementos.

El autor manifiesta que la aplicacion de una auditoria administrativa es
importante en una empresa, porque ayuda atener un control en el proceso de las actividades
administrativas, a que los colaboradores conozcan las politicas de la empresa; la cua es
indispensable a momento de realizar sus labores y ayuda a evaluar e desempefio del

personal.
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Ramirez (2016) Ecuador, presenta su tesis “Modelo de crédito-cobranzas
Financieraen laempresa “comercial facilito” de la Parroquia patriciapilar, provinciade los
rios’, tiene como objetivo principal “Disefiar un modelo de crédito- cobranza para mejorar
la gestion financiera en la empresa “ Comercia Facilito” en la Parroquia Patricia Pilar”, se
trabaj6 con una poblacién que coincide con la muestra de 154 clientes, utilizando como
técnicadeinvestigacion laencuestay laentrevista. Llegando ala conclusion que en funcion
de los resultados obtenidos en las encuestas se detectd que no existe un modelo de crédito —
cobranza que permita controlar |os procesos de los créditos y cobranzas que se otorgan en €l
comercia alos clientes.

El autor determinG que no existe un modelo de crédito-cobranzas en la empresa
“comercial facilito”, la cual afecta seriamente en los procesos que se desarrolla en los

créditos y en la cobranzas que se le otorga a los clientes de |a mencionada empresa.

Chamorro (2015) Ecuador, presenta su tesis titulada “ Auditoria administrativa
en los procesos de admision de personas de la empresa Transmetro S.A. en la ciudad de
Santo Domingo” tiene como objetivo principa “realizar una Auditoria administrativa para
evaluar € proceso de admision de personas en la Empresa de Transporte Urbano
TRASMETRO S.A.”, trabajando con una poblacion de 233 trabajadores y con una muestra
de 33 trabajadores. Las herramientas de investigacion que se utilizo fue el cuestionario y la
entrevista, llegando ala conclusion que la compariia de transporte urbano “TRANSMETRO
S.A.”, es una empresa que carece de un departamento de talento humano dirigido por un
profesional en psicologiaindustrial, que apligue las técnicas méas adecuadas en el proceso de
admision de personas, y todo |o que conlleva a buen manejo, la falta de este departamento
les ocasiona un desgaste de recursos en el momento de contratar personal nuevo y hacer que
el personal ya existente sea mas productivo.

El autor manifiesta que la empresa no cuenta con profesional idéneo en € area
de recursos humanos, que pueda aplicar de manera adecuada |os procesos de seleccion de
persona y realizar una evaluacion a los trabgjadores ya existentes, esto conlleva que la

empresa tenga pérdidas.

Becerra (2015) Ecuador, presentan su tesis titulada “ Gestion del departamento

de créditosy cobranzas y su incidenciaen los estados financieros de la cooperativa de ahorro
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y crédito Guaranda LTDA periodo 2013", tiene como objetivo general “Evaluar la gestion
del departamento de créditos y cobranzas y su incidencia en |los estados financieros sobre la
cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Guaranda Ltda. — periodo 2013”. Se
traba6 con una poblacion y muestra conformado por € gerente y jefes de la agencias,
ademés de los 15 oficiaes de crédito de la COAC. Las técnicas de investigacion que se
utilizaron fueron la encuestay la entrevista, llegando ala conclusién que se pudo establecer
laresponsabilidad total que los oficiales de crédito tienen dentro de la cuenta carteravencida
puesto que son ellos quienes mangjan directamente el crédito y € desarrollo del mismo.
Ademés Se comprobd gque no se daba un seguimiento del as actividades que se deberian estar
emprendiendo por parte de los socios |o cua implica un ato grado de error por parte de los
oficiales de crédito y de las politicas y procedimientos de la COAC.

En la investigacion se determind que dentro de la cooperativa € bago
rendimientos de las carteras vencidas es responsabilidad de los oficiales que manegjan estas
carteras, ademés se pudo comprobar la mala aplicacion de politicas y procedimientos por
parte de los trabajadores.

Pineda (2014) Colombia, presenta su tesistitulada“Realizacién de unaauditoria
internaen e area administrativay contable en laempresa distribuciones Kany S.A.S, con €l
propésito de mejorar su desarrollo organizacional” tiene como objetivo general “realizar una
Auditoria Interna en el area administrativay contable en la empresa Distribuciones KANY
S.A.S, con € propdsito de megorar su desarrollo organizaciona”. La poblacion a estudiar
fue de 18 colaboradores de la Empresa Distribuciones KANY S.A.S los cuales eran: 15
empleados de ventas, 3 empleados de administracion, la muestra fue la totalidad de la
poblacion. Las herramientas de investigacion que se utilizaron fueron recoleccion de la
informacion, los cuestionarios de control interno y la revision de documentos
administrativos, |legando a la conclusion que la empresa Distribuciones KANY S.A.S no
cuenta con una infraestructura adecuada para su funcionamiento, no cuenta con una misién
y unavision estipulada perdiendo asi un control haciaun futuro y haciaunas metasacumplir,
por ultimo, la estructura organizacional de la empresa no es conocida por |os empleados.

En la investigacion se determind que la aplicacion de una auditoria
administrativa es muy importante, porque ayuda a detectar |as deficiencias en una empresa,

como es e caso de la empresa Distribuciones KANY S.A.S; la cua no cuenta con una
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infraestructura adecuada paralos colaboradores, no cuenta con unamision y vision definida

gue oriente a cumplir los objetivos de la empresa.

Rivera (2014) Venezuela, presenta su tesis titulada “Propuesta de estrategia
financiera para @ departamento de crédito y cobranzas para e mejoramiento de la gestion
de cobranzas caso en la empresa venezolana del vidrio (VENVIDRIO)”. Tiene como
objetivo principal “Proponer estrategia financiera al Departamento de Crédito y Cobranza
parael mejoramiento de la gestion de cobranzas. Caso: En laempresaVenezolanadel Vidrio
(VENVIDRIO) de Los Guayos Edo. Carabobo”, trabajé con una poblacion y muestraque se
constituyo de la siguiente manera: 4 trabajadores del departamento de crédito y cobranzasy
el gerente general. El instrumento de recoleccion de datos que se utilizo fue €l cuestionario.
LIegando alaconclusion que el departamento de crédito y cobranzano cuentacon un reporte
de antigliedad de saldos en mora, por lo cual no tiene actualizado lainformacién delos saldos
de los clientes, esto trae como consecuencia, que lainformacion de los clientes a crédito no
seaveraz y efectivaa momento de tomar una decision con determinada cuenta. Ademéas se
hall6 que la cartera de cliente no se actualizaa diario, sino de forma mensual, por lo cua, s
las ventas se redlizan diariamente, existe un vacio de informacién sobre la liquidez de la
empresa, y la gerencia debe esperar que se actualicen los sados para generar una
informacion real alos socios de la organizacion.

El autor determind que laempresano cuenta una adecuada gestion de cobranzas,
yaque pudo identificar, que los trabajadores no cuentan con una base de datos actualizadas,
debido gque suben la informacion de los clientes cada mes y no lo actualizan a diario para

unamejor gestion.
A nivel nacional

Vaeriano (2017) presenta su tesis titulada “ Gestion de cuentas por cobrar y sus
incidencias en los resultados de la caja rural de ahorro y crédito Los Andes S.A. Ayaviri,
periodo 2014 — 2015". Tiene como objetivo principal “determinar de qué manerala gestion
de cuentas por cobrar incide en los resultados econdmicos de la Cgja Rura de Ahorro y
Crédito Los Andes S.A. Ayaviri, 2014-2015". El presente trabgjo de investigacion tiene
como poblacion toda lainformacién de la Cgja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes S.A.
Avyaviri, 2014-2015, lamuestra fue de 26 personas entre asesores, coordinadores y gestores.

Los instrumentos de investigacion que se utilizaron fueron la guia de observacion y
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cuestionario, se concluye gue € resultado de incremento de gestion de cuentas por cobrar se
debe alamalaevaluacion por parte del personal del area de negociosy esto debido a que no
hay cuidado y existe una baja aplicacion de los procedimientos y las Normas y Politicas de
Evauacion de Crédito (Manual de Politicas y Procedimientos Crediticios) de la Caja Rural
de Ahorro y Crédito Los Andes S.A. en € periodo de 2014 y 2015.

El autor determind que la empresa cuenta con un incremento de gestion de cobro
debido a malo proceso de evaluacion por parte de |os colaboradores, ademas la empresa no
cuentaun manual de politicasy procedimientos crediticios que ayuden al funcionamiento de

la organizacion.

Arce (2017) Presenta su tesis titulada “implicancia en la gestion de cobranza de
las letras de cambio y su efecto en laliquidez de la empresa provenser SAC”. Tiene como
objetivo principal “determinar € efecto de la gestion de cobranza de las letras de cambio en
laliquidez delaEmpresaProvenser SAC”, paralainvestigacion setrabaj6 con unapoblacion
de 10 personas que trabajan en la empresa Provenser S.A y la muestra es € total de la
poblacion, utilizando como herramientas de investigaciéon la encuesta y la observacion,
Ilegando a la conclusién gue se ha determinado deficiencias en la gestién de las cuentas por
cobrar de las letras de cambio que redliza la empresa la misma que tiene un efecto
significativo en la rentabilidad de la empresa, ya que la recuperacion de la cartera de las
cuentas por cobrar es muy lenta, 1o que le impide tener a la empresa la suficiente liquidez
para poder atender sus necesidades mas inmediatas.

El autor determind que laempresa cuenta con deficiencias en lagestion de cobro,
ya que se identificO que el recupero de cartera es lenta, la cual conlleva que tenga una

rentabilidad baja; que no les permita atender sus necesidades inmediatas.

Cardenas (2017) en su tesistitulada“ Auditoriaadministrativay su incidenciaen
la rentabilidad de la empresa Centro Médico Especializado Trujillo S.A.C, Trujillo afo
2016”, tiene como objetivo principal “Determinar laincidenciadelaauditoriaadministrativa
en la Rentabilidad de la Empresa Centro médico especiaizado Trujillo S.A.C, Trujillo afio
2016.”, para €ello se trabgj6 con una poblacion la cua fue la empresa Centro Médico
Especializado Trujillo S.A.C, utilizando como herramientas de investigacion la encuesta y
el andlisis documental. Llegando a la conclusion que Con la aplicacion de la auditoria

administrativa a la empresa Centro Médico Especiaizado Trujillo S.AA.C. se puede
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determinar las principal es &reas con deficiencias en la empresa como es Recursos Humanos,
Logistica y Gestion ocasionando pérdidas de sesiones de atencidon y ato stock de
medi camentos.

El autor en su investigacion sefida que la auditoria, es una herramienta muy
importante que las empresas deben aplicar en sus diferentes areas, ya que puede identificar
deficiencias y permite aplicar acciones correctivas que ayuden a mantener estabilidad y
rentabilidad.

Cadtillo y Castro (2017) presentan su tesis titulada “ Influencia de la auditoria
administrativa para la eficiencia y eficacia en e area de recursos humanos de la
Municipalidad Distrital de Cachicadan, afio 2015” tiene como objetivo principal “Aplicar la
Auditoria Administrativa y dar a conocer su influencia en la eficiencia y eficacia en la
gestion administrativa del area de recursos humanos de la Municipalidad Distrital de
Cachicadan”, €l objetivo del estudio estuvo compuesta por una poblacién de 82 trabajadores
de la Municipalidad Distrital utilizando como muestra a la poblacion completa, aplicando
como herramientas de investigacion la encuesta. Mediante | os resultados obtenidos |l egaron
alaconclusién gue laMunicipalidad Distrital de Cachicadan no cuenta con un sistema para
el proceso deregistro de personal. El proceso de seleccion parael personal no es el adecuado,
ya que no cuentan con el conocimiento necesario que requiere € puesto a cua postulan.
Existe un descontento con e servicio publico que seledaa ciudadano.

El autor manifiesta que la municipalidad no cuenta con un sistema determinado
para e proceso de seleccion y registro de personal, debido que no cuentan con personas
capacitados para redlizar actividades correspondientes al érea, ademas indica que la

ciudadania no se encuentra contento con €l servicio que brindala municipalidad.

Huatuco, Zamora y Vargas (2016) presenta su tesis titulada “e control interno
en la gestion de cobranzas de la empresa Gerald S.A.C." tiene como objetivo principal
“determinar laincidenciadel control interno en lagestion de cobranzas delaempresa Gerald
S.A.C.”, teniendo como poblacion a 20 trabajadores del area de cobranzas de la empresa
Geral S.AA.C. utilizando como muestra a la poblacién completa. Los instrumentos que se
utilizaron fueron la encuesta, revision documentaria y la observacion, llegando a la
conclusion que no se aplicaba los componentes de control interno, haciendo énfasis en €

ambiente de control y evaluacion de riesgos, es decir no habia un adecuado control interno
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en lagestion de cobranzas que incidiera positivamente. Puesto que carecian de una adecuada
separacion de funciones y responsabilidades, no tenian una buena aplicacién de los
procedimientos en la gestion de cobranzas.

En lainvestigacion se determind que la empresa no aplica un control interno en
la gestion de cobranzas que ayuden a disminuir los incidentes presentados, debido que la
empresa no cuenta con una adecuada distribucion de funciones y responsabilidades paralos

colaboradores.

Gomez, Huaylinos y Pefia (2015) presenta su tesis titulada “el control interno y
su incidencia en la gestion de cobranzas en las mypes del distrito del callao”, tiene como
objetivo principa “determinar de qué manera un adecuado sistema de control interno en la
gestion de cobranzas permite optimizar la recuperabilidad de los activos financieros en las
pymes del distrito del Callao”, utilizando una poblacion que comprende las Pymes del
Distrito del Callao (Callao-Cercado) Segun la base de datos de la Municipalidad del Callao
hay un total de 666 pymes registradas y con una muestra de 96 mypes. Los instrumentos de
investigacion fueron la encuesta y andlisis documental, llegando a la conclusion que un
adecuado Sistema de Control Interno influye de manera significativa en € logro de los
objetivos y en la eficiencia de la gestiéon de cobranzas en las pymes del distrito del Callao.
Lamayoriadelas Pymesdel distrito del Callao no cuentan con un sistemade control interno
adecuado en el proceso de gestion de cobranzas, por |o quetienen atrasado larecuperabilidad
de sus activos financieros. (Cuentas por cobrar)

Actualmente es de gran importancia realizar un adecuado control interno a las
empresas, debido que influye de manera favorable a logro de los objetivos y que la gestién
de cobranzas se realice de manera eficiente. Observamos que muchas empresas no cuentan

con un sistema de control, o que genera que no tengan un buen recupero en sus carteras.

Chuquiruna y Huaman (2015) presenta su tesis titulada “Auditoria
administrativa como herramienta para evaluar la gestion de laempresa decorate SR.L. dela
ciudad de Trujillo periodo 2013" Trujillo, tiene como objetivo genera “Implementar la
auditoria administrativa como herramienta para evaluar la gestion de la empresa
DECORATE S.RL de la ciudad de Trujillo periodo 2013", trabgjando con una poblacién
muestral que esté constituido por 22 empleados de laempresa DECORATE SRL, utilizando

como herramienta de investigacion e cuestionario y la guia de observacion. Los autores
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concluyeron en su investigacion gue los principal es problemas que tienen mayor incidencia
y gue afectan la gestion de la empresa Decorate S.R.L. es: Un mal desempefio, cuellos de
botellaen los procesos de atencion a cliente, mala coordinacion de los administrativos, mala
implementacion de las normativas.

El autor manifiesta que el personal de la entidad no cuenta con el conocimiento
necesario pararealizar sus actividades de manera correcta en relacion ala gestion de riesgo
debido a la falta de capacitacion en temas relacionados a su area, la cua afectaen € logro

de sus objetivos.
A nivel local

Icanagqué y Neyra (2016) Presentan su tesis titulada “ Auditoria Administrativa
como Instrumento de Control parala Evaluacion de los Procesos de Seleccién de Personal
del centro de Gestion Tributario — Chiclayo 2016”. En la presente investigacion tiene como
objetivo principal “Proponer laauditoria administrativa como instrumento de control parala
evaluacion de los procesos de seleccion de persona del centro de gestion tributario —
Chiclayo”, lapoblacién objeto de estudio estuvo constituida por 120 trabajadores, |os cuales
pertenecen al area administrativadel Centro de Gestion tributario y utilizando una muestra
conformada por 50 trabajadores, se utiliz6 como herramienta de investigacion €
cuestionario. LIegando alaconclusion que en lainstitucion no se lleva de manera correctay
formal un proceso de auditoriaadministrativa, por lo cual se afectael control delos procesos
de seleccion de persona del Centro de Gestion Tributario Chiclayo. El andlisis de los
procesos de seleccion de personal del Centro de Gestion Tributario — Chiclayo, presentan
las siguientes caracteristicas € reclutamiento interno presenta un nivel bajo debido aque la
institucion realiza procesos de seleccion externos cuando necesita cubrir un puesto. Las
entrevistas y pruebas de seleccion, presenta un nivel bajo, debido a que dichos instrumentos
carecen de estandares de control que garanticen contratar al personal ideal.

En lainvestigacion se pudo determinar que no se aplica de manera adecuada la
auditoriaadministrativaen laempresa, afectando €l proceso de sel eccidn de personal, debido
gue no cuentan con estandares de evaluacion que permitan seleccionar a personal idoneo

gue necesitala empresa.

Corond (2016) presenta su tesis titulada “ Estrategias de cobranza 'y su relacion
con la morosidad en la entidad financiera mi banco- Jaén 2015". Tiene como objetivo
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principal “Determinar la relacion de las estrategias de cobranza en la reduccién de la
morosidad en laentidad financieraMi Banco — Jaén”, trabajando con una poblacién que esta
conformada por la cartera de clientes de cada asesor de negocios que se encuentran en mora,
se esta considerando 10 clientes morosos por cada asesor de negocios. El nUmero total de
asesores son 32, y cada uno cuenta con 10 morosos, totalizando una poblacion morosa o
personas morosas de 320, de los cuales solo se tomara como muestra a solo 172 clientes
morosos. Los instrumentos de investigacion fueron el cuestionario y la guia de observacion.
Llegando ala conclusion que en la entidad financiera mi banco se “debe realizar un andlisis
riguroso de la situacion econdémica financiera de sus clientes, a la vez se debe ofrecer
alternativas de solucién paralos diferentes tipos de morosos, con la finalidad de megjorar la
cultura de pago de sus clientes”.

El autor determind que para disminuir 1os clientes morosos de la cartera 'y tener
un buen recupero, es necesario realizar un riguroso estudio alos clientes, con lafinalidad de
proponer aternativas de pago gque ayuden a mejorar los ingresos de la empresa y que los

clientes tengan una cultura de pago favorable.

Torresy Torres (2016) presentan su tesis titulada “ Estrategias de cobranza para
mejorar la eficiencia de la recaudacion de tributos en la municipalidad distrital de Pimentel
2015”. Tiene como objetivo principal “Proponer estrategias de cobranzas que permitan
mejorar la eficiencia de la recaudacion de tributos en la municipalidad distrital de Pimentel
— 2015", utilizando una poblacion de 600 contribuyentes y una muestra de 72. Los
instrumentos de investigacion fueron la entrevista, la observacion y la encuesta, [legando a
la conclusién que la Municipalidad Distrital de Pimentel actuamente no cuenta con un
sistema de cobranza, en algunas oportunidades solo envia cuponeras y espera que €
contribuyente llegue a cancelar y que, si no se paga en su fechaindicada, se procede al cobro
de intereses, hastallegar ala cobranza coactiva.

En lainvestigacion se determind que la municipalidad no cuenta con un sistema
de cobranzas, que permita realizar sus cobros con procedimientos estandarizados y tomar

acciones preventivas que ayuden amejorar la recaudacion de la municipalidad.

Carranza (2015) Presenta su tesistitulada“ Aplicacion de unaauditoriatributaria
preventivaenlaEmpresalmport SAC parael gerciciofiscal 2013, enlaCiudad de Chiclayo,

a fin de evitar posibles infracciones y sanciones administrativas’. Tiene como objetivo

29



principal “Aplicar una Auditoria Tributaria Preventiva en la empresa IMPORT S.A.C para
el gercicio fiscal 2013, en la ciudad de Chiclayo, a fin de evitar posibles infracciones y
sanciones administrativas’. Lapoblacion estaintegrada por € personal delaempresalmport
S.A.C, como muestra se tomara e departamento de contabilidad, se recolectara la
informacion a través de la observacion y € andlisis documental. Llegando a la conclusion
gue los procedimientos propuestos para € programa de auditoria tributaria preventiva
permitiran detectar anticipadamente contingencias tributarias, optimizando asi |as posibles
infracciones y sanciones administrativas. La aplicacion de la auditoria tributaria preventiva
permite determinar errores que pueden ser corregidos en parte antes de la fiscalizacion
efectuada por laadministracion tributaria, o que conllevaarebajas en | as sanciones de hasta
el 95%.

En lainvestigacion se determind que la aplicacion de una auditoria preventiva a
la empresa Import SAC ayudara encontrar deficiencias en &rea administrativa y a realizar

acciones de mejora que permita prevenir posibles infracciones y sanciones ala empresa.

Bustamante (2014) Presenta su tesis titulada “ Disefio de un plan de auditoria de
gestion basada en riesgos para mejorar los procesos productivos de la empresa Azucarera
Agroindustrial Pomalca S A.A de la Ciudad de Chiclayo 2014”".Tiene como objetivo
principal “disefiar un plan de auditoria de gestion basada en riesgos paramejorar |0s procesos
productivos de la empresa azucarera agroindustrial Pomalca de la ciudad de Chiclayo”. La
poblacion en estudio estuvo constituida por 460 trabajadores de la empresa, utilizando una
muestra de 44 trabajadores del area los procesos de produccion. Los instrumentos de
investigacion que se utilizaron fue la encuesta 'y la entrevista, llegando a la conclusién que
la empresa azucarera agroindustrial Pomalca, no cuenta con |os instrumentos necesarios y
adecuados para que el personal del area de produccion pueda realizar sus labores de una
manera més eficiente, y alamismavez protegerse de las vibraciones ruidos, quimicos, atas
temperaturas y otros factores provenientes de |0s procesos productivos.

El autor manifiesta que la empresa, no cuenta con |0s instrumentos necesarios
en el érea de produccién, para que el personal realice sus actividades de manera adecuada y
sin riesgo aguno. Las empresas dejan pasar por ato la aplicacién de una auditoria, sin tener
en cuenta que la auditoria puede prevenir incidentes y redlizar planes de contingencias.
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Saavedra (2014) Presenta su tesis titulada “ Auditoria de gestion en el area de
recursos humanos de la Municipalidad Distrital norte chico del dpto. Lambayeque en €
periodo 2011 y propuesta de un sistema de mejor gestion”. Tiene como objetivo principal
“realizar laauditoria de gestion en el area de recursos humanos de la entidad en mencién en
el periodo 2011, para decidir sobre sistemas de mejor gestion y posteriormente proponer €l
sistema més Optimo para la municipalidad”. Se determind como poblacién a la entidad del
sector publico del departamento de Lambayeque contando con una muestra de 10
colaboradores, utilizando como herramientas de investigacion la encuesta a persona y la
entrevista a funcionarios de lamunicipalidad. Llegando a la conclusion que de acuerdo con
los resultados en esta investigacion se ha evidenciado que en € periodo 2011 existe una
deficiencia en e sistema que ha venido empleando la municipalidad Distrital Norte chico,
asimismo se puede mencionar que el personal si bien es cierto se sienten comodos con las
labores que desempefian, pues a pesar de no habérseles presentado un manua de
organizaciones y funciones conocen las actividades diarias que realizaran aunque algunos
manifiestan que tienen ciertas limitaciones y no se les permite tener iniciativa a cambio,
asmismo que la municipalidad no les brindaba ningin tipo de capacitacion ni
reconocimiento, 1o cual en algunos de los casos generaba falta de motivacion para realizar
su trabgjo.

En lainvestigacion se pudo determinar que la municipalidad tiene deficiencias
en su sistema de auditoria, la cual no permite a las autoridades identificar los incidentes
presentados en la municipalidad, como, la falta de capacitacion, que los colaboradores no
conozcan el manual de organizacion y funciones, que € persona se sientadesmotivadoy no
sientan el compromiso con la entidad.

Farro y Carrasco (2014) Presentan su tesis titulada “Evaluacion del control
interno alas cuentas por cobrar de la Empresa de Transportes y Servicios VaninaE.l.R.L.,
paramejorar la€ficienciay gestion, durante el periodo 2012" . Tiene como objetivo principal
“Evaluar € control interno alas cuentas por cobrar dela Empresade Transportesy Servicios
Vanina E.I.LR.L. con € fin de proponer mejoras en la eficiencia y gestion en e area’,
trabajando con una poblacion esta conformada por € gerente y los trabajadores de la
Empresa de Transporte y Servicios Vanina E.I.R.L., con una muestra que esta conformada
por € andlisis de cuentas por cobrar de la Empresa, utilizando como herramientas de

investigacion la encuesta, la entrevista, la observacion y la revision documental. En
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conclusién, se detectd que en €l &rea de cuentas por cobrar de la Empresa de Transportes y
Servicios Vanina E.I.LR.L. se aplican controles internos deficientes porque no existen
supervisiones en esta aea, € personal no esta siendo capacitado para afrontar
responsabilidades de manera eficiente, laevaluacion crediticiaa cliente serealizade manera
deficiente al momento de otorgarle e crédito, existen politicas de cobranza; pero no las mas
adecuadas, por ello no existen controles de carécter preventivo que verifiquen e buen
cumplimiento de los objetivos.

En laempresatransporte y servicios VaninaE.l.R.L se determiné que €l areade
cobranzas cuenta con deficiente sistema de control, por la falta de supervision, falta de
capacitan y lafalta de politicas adecuadas de cobranzas que ayuden a mejorar la gestion de

cobranza de la empresay a cumplir con |os objetivos trazados.

1.3. Teoriasrelacionadas al tema

1.3.1. Auditoria Administrativa
Definicion dela Auditoria Administrativa

Chavarria (2014) “La auditoria administrativa es una herramienta que
nos permite descubrir las deficiencias y areas de oportunidad en una organizacion, ya que
muchas veces € trabajo diario no nos permite que existan aspectos sujetos a mejorar.” (p.
11)

Amador (2008) “El concepto de auditoria administrativa representa la
conjuncion de unatécnica de control yaexistente (laauditoria) y unadisciplinague seinicia

formalmente y que continla desarrollandose con nuevos enfoques (la administracion)”.
(p-33)

De ahi la existencia de diferentes definiciones en este campo, las cuales
enmarcan la agrupacion de ambos términos 'y su empleo en las organizaciones, con base en
enfoques que dan relevancia a los procedimientos, ya sea en su operatividad o a lo
concerniente a control. Asimismo se emplean términos relativas ala administracion y alas

irregularidades dentro de ella, asi como a los métodos y eficiencia en general.

Franklin (2007) “Una auditoria administrativa es la revision analitica

total o parcia de una organizacion con el proposito de precisar su nivel de desempefio y
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perfilar oportunidades de mejora para innovar valor y lograr una ventga competitiva
sustentable”. (p. 11)

Importancia dela Auditoria administrativa

Chavarria (2014) “Esimportante realizar una auditoriaadministrativa, a
menos unavez al afo, paradescubrir cudles son lasfalas, en que se puede mejorar y que se
estd haciendo bien parafortalecerlo”. (p.11)

Chavarria en su libro menciona que es importante que todas las
organizaciones, realicen una auditoriaadministrativasin importar su sector (privada, publica
o social), con lafinalidad de buscar meoras continuas, ya que permite conocer informacién

de como funcionan y con que cuentan |as organizaciones, si es confiable, veraz y oportuna.

Objetivos de la Auditoria administrativa

Franklin (2007) menciona que € objetivo de la auditoria administrativaes
impulsar € crecimiento de |as organi zaciones, toda vez que permite detectar en qué areas se
requiere de un estudio méas profundo, qué acciones se pueden tomar para subsanar las
deficiencias, como superar obstaculos, como imprimir mayor cohesion al funcionamiento de
dichas areasy, sobretodo, realizar un andlisis causa-efecto que concilie en formacongruente
los hechos con lasideas. (p. 12)

Entre | os criterios mas sobresalientes paralograrlo se pueden mencionar:

a) De control: Franklin (2007) “ Destinados a orientar 10s esfuerzos en
la aplicacion de la auditoria y evaluar e comportamiento organizacional en relacion con
estandares preestablecidos’ (p.12).

b) De productividad: Franklin (2007) “Encauzan las acciones de la
auditoria para optimizar e aprovechamiento de los recursos de acuerdo con la dindmica
administrativainstituida por la organizacion (p.12).

c) De organizacion: Franklin (2007) “Determinan que e curso de la
auditoria apoye la definicion de la estructura, competencia, funciones y procesos a través del

manejo eficaz de la delegacion de autoridad y el trabajo en equipo” (p.12).
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d) De servicio: Franklin (2007) “Representan la manera en que la
auditoria puede constatar que la organizacién esta inmersa en un proceso que la vincula
cuantitativay cualitativamente con las expectativas y satisfaccion de sus clientes’ (p.13).

€) De calidad: Franklin (2007) “Disponen que la auditoria tienda a
elevar los niveles de actuacién de la organizacion en todos sus contenidos y ambitos, para
que produzca bienes y servicios altamente competitivos’ (p.13).

f) De cambio: “Transforman la auditoria en un instrumento que hace
mas permeable y receptivaalaorganizacion” (p.13).

g) De aprendizaje: Franklin (2007) “Permiten que la auditoria se
transforme en un mecanismo de aprendizaje ingtitucional para que la organizacion pueda
asimilar sus experiencias y las capitalice para convertirlas en oportunidades de meora’
(p.13).

h) De toma de decisiones. Franklin (2007) “Traducen la puesta en
précticay los resultados de la auditoria en un sélido instrumento de soporte del proceso de
gestion de la organizacion”.

i) Deinteraccion: Franklin (2007) “Posibilitan el mangjo inteligente de
laauditoriaen funcién de laestrategia pararel acionar alaorganizacién con los competidores
reales y potenciales, asi como con los proveedoresy clientes’ (p.14).

j) De vinculacién: Franklin (2007) “Facilitan que la auditoria se

constituya en un vinculo entre la organizacion y un contexto globalizado “ (p.14).

Procesos de la Auditoria Administrativa
Amador identifica 7 procesos dentro de la auditoria administrativa:

a. ldentificacion del proceso de g ecucion

Amador (2008) “Esta etapa permite crear un marco de referencia técnico
y profesional, el cual sirve de base parallevar a cabo esta actividad de manera estructurada
y sistematizada, situaciéon que redundard en una mejor calidad y confiabilidad de todo €
proceso” (p.43). El autor sefida que esta etapa debe ir acompafiado de la revisiéon y
supervision adecuada del mismo.

b. Planeacion

Amador (2008) “la auditoria administrativa, como actividad técnica,
requiere expresamente de un inicio ordenado que permita llevarla a cabo con rapidez y
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seriedad, bajo un sistema bien definido, de ahi la relevancia de la etapa de planeacién en la
actividad evauativa’ (p.44). Cabe sefidlar que una auditoria administrativa suele estar
considerada en e esguema de trabgjo anual del area de inspeccion, pero asimismo es
probable que sea solicitada explicitamente por la alta direccion por circunstancias que
incumban atoda la organizacion o aun segmento de ella. Ademas, €l propdsito de aplicarla
aveces es estrictamente constructiva, con el fin de evaluar en formapreventivasu desarrollo,

funcion o actividad determinada.

c. Desarrollo

Propiamente €l desarrollo representala gecucion mismadelaauditoria, es
decir, que implica un trabajo de campo méas marcado que en la planeacion. En esta etapa es
posible identificar tres segmentos o fases naturales. aplicacion de técnicas para obtener
informacion; estudio, andlisis y validacion de ésta, y la deteccion de halazgos e
identificacion de evidencias. Cabe sefialar que, en las actividades iniciales, al mangar las
técnicas para acanzar informacion, se debe calcular € control interno de la organizacion.
En & estudio, andlisisy validacion de lainformacion se relacionan hechos u procedi mientos
Yy, en su caso, se profundiza en los resultados de las pruebas aplicadas a consecuencia de
formar un juicio y seguidamente una conclusion. (Amador, 2008, p.45)

d. Obtencion del informe
Es la etapa donde el auditor presenta e producto final de su trabajo. El
auditor, como profesional que es, debe dedicarle a documento la atencion necesaria para
gue éste se caracterice en contenido y forma por su calidad, claridad, oportunidad y
eficiencia, de manera que quede plasmado tanto € trabgo como € tiempo invertido en la
planeacion y desarrollo (se recomienda revisar € anteproyecto y €l proyecto definitivo) y
gueden expuestas de manera clara las situaciones concretas sobre las cuales tendran que

tomar decisiones los directivos alos que vadirigido este informe. (Amador, 2008, p.46)

e. Seguimiento
Amador (2008) “La etapa de seguimiento representa una actividad cuya
funcidn esencia es verificar que se cumpla con las recomendaciones presentadas en €
informe derivado de la auditoria, ademas de constatar su contribucion a la eficiencia de la

organizacion”. (p.47) El tiempo de realizacion para esta actividad varia de una organizacion
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a otra, ya que depende de la naturaleza de la funcion o hecho evaluado, su importancia y
oportunidad, asi como de la voluntad de constatar |o sucedido después de la auditoria.
f. Integracion de personal

En el proceso de gecucién de la auditoria administrativa interviene de
manera definitiva el elemento humano, de ahi lo importante de elegir a profesiona idéneo
para esta labor. En su eleccién, se debe considerar no solo su conocimiento técnico, sino
también laforma de desempefiarse, su discreciony ética. EI conocimiento técnico incluye la
preparacion en la disciplina y la actualizacion permanente, situacion que repercutira en la

prestacion de un servicio eficiente. (Amador, 2008, p.48)

g. Calidad delaauditoria

Amador (2008) “Esta etapa busca apegarse al concepto de calidad, que
pone énfasis en la adecuacion de los productos al uso que se hace de ellos, afin de cumplir
con los requisitos comprometidos con € cliente” (p.49). En este sentido € autor sefidla que
es conveniente que a terminar € trabgjo es necesario gque se realice una encuesta con €
auditado para conocer su opinion en relacion a servicio brindado.

Alcancedela Auditoria Administrativa

Franklin (2007) Sefidla que la “auditoria administrativa puede
instrumentarse en todo tipo de organizaciones, ya sean publicas, privadas o sociales. Por su
extension y complgiidad, es necesario entender como estdn conformadas estas

organizaciones pararesponder alas demandas de servicios y productos del medio ambiente’
(p.13).

a) Sector Publico

En este sector la auditoria se emplea en funcién de la figura juridica,
atribuciones, ambito de operacién, nivel de autoridad, relacion de coordinacion, sistema de
trabgjo y lineas generales de estrategia. Con base en estos criterios, el ambito de aplicacion

se centra en las instituciones representativas de |os poderes g ecutivo, legidativo y judicial.

b) Poder gecutivo

En este sector la auditoria se emplea en funcién a la Dependencias del
Ejecutivo Federal (Secretarias o0 Ministerios de Estado), Entidades paraestatales,
Organismos autonomos, Gobiernos de |os estados (entidades federativas o departamentos),

36



Gabinete presidencia, Comisiones, coordinaciones 0 consgos intersecretariales y
M ecanismos especiales.

c) Poder legidativo

En este sector la auditoria se emplea en funcién ala Camara de diputados,
Camara de senadores y Comisiones y/o grupos especial es de estudio.

d) Poder judicial

En este sector laauditoria se emplea en funcion Suprema Corte de Justicia
de la Nacion, Tribunal Electoral del Poder Judicia de la Federacion y Consgo de la
Judicatura Federal.

€) Sector Privado

Por 1o gue toca a este sector, la auditoria se aplica tomando en cuenta la
figura juridica, objeto, tipo de estructura, elementos de coordinacidn, area de influencia,
relacion comercia y pensamiento estratégico sobre la base de |as siguientes caracteristicas.
Tamafio de la empresa, tipo de industria, naturaleza de sus operaciones y enfoque

estratégico.

f) Sector Social

En este sector, la auditoria administrativa se aplica para evaluar aspectos
tales como la promocion del derecho a la educacion, la vivienda, €l trabgjo, la salud, €
desarrollo econdmico, la proteccién social y € bienestar de |os sectores mas desprotegidos,
en atencion a a) Tipo de organizacion y b) Naturaleza de su funcién.

Por su tipo o figura, las organizaciones que forman el sector son:
agrupaciones, asambleas, asociaciones, colegios, comisiones, cooperativas, empresas de
solidaridad, fondos, fundaciones, organismos de asistencia e integracion social,
organizaciones comunitarias, procuradurias, planes emergentes, programas permanentes,
especiales y emergentes, proyectos, redes de referencia, sistemas de apoyo, sociedades y
voluntariados. Asimismo por su funcion se les ubica en las siguientes areas: alimentacion y
nutricion, atencion social, apoyo a marginados y discapacitados, cultura, derechos humanos,
deporte, desarrollo urbano y vivienda, educacion, ecologia, empleo, politica en materia
obrera, campesinay popular, proteccion civil y recreacion.
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1.3.2. Gestion de Cobranzas

Definicion de cobranza

Moraesy Morales (2014) sefiala que “la cobranza es gestionar y hacer
el cobro de los créditos a favor de la entidad, administrar y controlar la cartera de clientes

gue garantice una adecuada y oportuna captacion de recursos’ (p. 90).

Ettinger y golieb (2000) Define “que la cobranza es fundamental para el
exito de cualquier negocio que vende a crédito, cualquiera que seala amplitud del negocio,
sus utilidades dependen especialmente del ciclo y lafrecuenciade reinversion de su capital”
(p.294). Ademés, indica que la cobranza es un proceso donde los gerentes de crédito
establecen la capacidad de liquidez con que debe contar la empresa para redizar sus

diferentes actividades de inversion.

Importancia dela cobranza

Moraesy Morales (2014) Indica que la cobranza es importante, porque
la ineficiencia de una empresa en la convertibilidad a efectivo de sus cuentas por cobrar
puede conducirla a problemas financieros y, en casos extremos, ala quiebra. Cabe destacar
en forma especia que la productividad de un negocio, y en muchos casos su éxito o fracaso,
puede verse determinada por la eficiencia con que recupere sus cuentas por cobrar. Por €llo,
la gerencia debe asegurarse gque la funcion de cobranza se centre en un individuo o en un
departamento particular de laorganizacion, que produzcalos resultados mas efectivos. Sobre
todo, en € caso de las compafiias que tienen como cliente a grandes empresas, que
constituyen la mayor parte de sus ventas. (p. 144)

Tipos de cobranza

Moralesy Morales (2014) “ Las estrategias que se usan paralacobranza se
establecen de acuerdo con € grado de cumplimiento que haga en los pagos del crédito €
cliente, es decir, de acuerdo con como serd su cumplimiento en los pagos del crédito”. Los

tipos de cobranza existentes en las empresas generalmente son |os siguientes: (p 152)

a) Cobranzanormal
Serealizapor los medios tradicionales de pago, entre los mecanismos que

se usan se encuentra la emision del estado de cuenta o facturaa momento que se recibe e
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pago convencional, con lo cua € cliente se informa de la evolucion de su crédito. (Morales
y Morales, 2014, p. 52)

b) Cobranza preventiva

Moralesy Moraes (2014) “En esta etapa se puede usar algun recordatorio
de fechas de vencimiento préximas o recientes para los clientes, puede hacerse
telefonicamente, a través de correo o bien por medio de visitadores’. (p. 52) Este punto
sefida que la cobranza debera ser atendida en primera instancia via telefénica y aguellos
clientes con los que no se haya podido entablar contacto por la razon que sea, de hecho,

deberan ser entrevistados en su domicilio por € gestor de la zona.

¢) Cobranzaadministrativa

Morales y Moraes (2014) “La cobranza administrativa es la cartera de
clientes que estan por vencer y que no hatenido gestion anterior. Conlleva mayor actividad
gue la cobranza preventiva. Porque en este caso se debe efectuar la cobranza viatelefonica’
(p. 53). Ademés, €l autor sefida que las carteras de los clientes deben ser segmentadas y
priorizadas en la distribucién equitativo entre |0s gestores de cobranzas.

d) Cobranzadomiciliaria

Moraesy Moraes (2014) “Cuando un cliente se encuentra atrasado en €
pago de sus cuentas, a las cuales se les denomina cuentas morosas, la visitadomiciliaria se
hace necesaria para definir el proceso de cobranza que se debera seguir como consecuencia
del atraso” (p.53). Esta cobranza se sugiere que sea atendida por un representante y su gestor
proporcionado. El autor sefiala que, de acuerdo con e grado de atraso, se debe clasificarse
de la siguiente manera: a. Cobros en efectivo: significa cobrar todo €l atraso o saldo (s esta
vencido), b. por convenio: recibir un pago no menor a50% Yy convenio con pagos posteriores

que definan €l atraso a corto plazo y ¢. Recuperacion de mercancia.

€) Cobranzaextrajudicial

Morales y Morades (2014) “Se gecuta para todas aquellas cuentas
vencidas, donde quiza se ha aplicado agun tipo de gestion de cobranza anteriormente y sus
resultados han sido infructuosos’ (p.54). En este caso € autor sefiala que la gestion de la
cobranza es abordada de la siguiente manera: Verificacion de la existencia de la persona
natural o juridica, ubicacion de nuevos antecedentes, domicilio particular o comercia y

contacto persona con e deudor, afin de negociar la deuda no pagada.
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f) Cobranzapregudicial

Morales y Moraes (2014) “En este caso son las cobranzas que hacen
empresas propias o prestadoras de servicios de los bancos o cualquier otra institucion, y
comienza con €l atraso de uno 0 mas pagos de un crédito” (p.54). En este punto e autor
sefida que, a través de estas empresas de cobranza, el acreedor busca convencer a deudor

para que cumpla con sus pagos y de esta formaevitar un juicio.

g) Cobranzajudicial

Seiniciacuando & deudor no hacumplido con sus obligaciones crediticias,
es decir, no ha devuelto el importe de los créditos recibidos, por lo cual el acreedor procede
a protestar los pagarés, letras u otros documentos que constituian las garantias. El acreedor
iniciael tramite ante los tribunal es de justicia correspondientes paraque através de un juicio
se dicte la sentencia pararecuperar € saldo del crédito y los gastos de cobranza. Si €l deudor
no paga conforme al dictamen del juicio, e juez puede determinar otras acciones como: €l
embargo judicial de los bienes del deudor, la liquidacion de las garantias entregadas
(hipotecas, prendas, etcétera). (Moralesy Morales, 2014, p. 54)

Etapas del sistema de cobranza

Las primeras etapas tienen actividades con un costo bgjo y tratan a cliente
con gentileza para conservar su buena voluntad, en contraste con las Ultimas etapas, las
acciones gque se emprenden en cierto modo son mas incisivas, pueden ser mas répidas 'y, por
tanto, tienden a colocar a deudor que no quiere pagar en clasificaciones que ameritan

acciones drasticas o legales. (Moralesy Morales, 2014, p. 149)

a. Etapaderutinaimpersonal

Morales y Morales (2014) “En esta etapa es en donde se hace la
clasificacion de los deudores, especificamente para aguellos clientes que no pagaron en las
fechas que tenian la obligacién de saldar el crédito de manera parcia o total”. (p.149) Este
periodo comienza en € plazo que se presenta la expiracion del periodo de crédito
determinado. Cual quiera de |os medios de cobranza disponibles més comunes para utilizarse
en esta fase son los diversos estados de cuenta (o facturas) impersonales que se envian alos
clientes, afiadidos en los estados y avisos impresos o escritos en |os estados de cuenta,
diversas formas de cartas de tipo recordatorio. Los deudores que ordinariamente responden
alos medios de cobro de esta fase son agquellos que habitual mente estan esperando alguna

40



advertencia de que la cuenta esta vencida, o 1os que han olvidado de manera honesta hacer
el desembolso cuando se vence, los deudores descuidados 0 morosos y quienes estan

tempora mente en dificultades financieras.

b. Etapadeexhortacion impersonal

Morales y Morales (2014) “Se caracteriza porque las acciones de cobro
todavia son de naturaleza impersonal, pero han cambiado de un procedimiento rutinario a
uno orientado principamente con base en exhortaciones para motivar que € cliente pague
los saldos vencidos’. (p.149) En esta fase, |os model os de escrito que se usan ya no son del
tipo impersonal acostumbrado, en estos casos yaasumen masbien el caracter de exhortacion.
Si los avisos suaves en laprimerafase no lograron que el moroso pagara el crédito, entonces

lo aconsgjable es emplear medios méas enérgicos para alcanzar € pago del crédito.

c. Etapadeexhortacion personalizada

En esta fase, todas las gestiones se hacen ante & deudor mismo; se usan
esfuerzos de cobranza que son |os Ultimos antes de usar unaaccion detipo legal. Los medios
de cobranza comUnmente que se usan para este tipo de acreedores son: cartas personales
(generalmente una serie, espaciada ainterval os de tiempos diferentes) en lasque seindicaa
deudor €l largo procedimiento que & acreedor se havisto forzado a seguir. También se hace
la notificacion ala oficina del Burd de Crédito para que se registre en € historia crediticio
la actitud del deudor para cumplir con sus obligaciones del crédito. (Morales y Morales,
2014, p. 149)

d. Etapadeaccion drasticao legal

En esta etapa se identifica s el deudor posee bienes propios antes de
emprender cualquier accién legal, derivado de lo cua pueden emplearse las siguientes
técnicas de cobranza. Convenio de ampliacion. De acuerdo con este convenio, responderan
adecuadamente | as personas honestas y sinceras que tempora mente no pueden cumplir con
sus obligaciones de pago y lo que se hace, esencialmente, es otorgarles un plazo mas largo
para cubrir sus adeudos, a través de establecer un convenio para lograr pagar sus adeudos
vencidos. (Moralesy Moraes, 2014, p. 149)

Fasesdela cobranza

a) Prevencion: son las acciones encaminadas a evitar € incumplimiento

del pago de un cliente, disminuir el riesgo de mora en los portafolios de las cuentas por
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cobrar y asegurar |os elementos necesarios para actuar en caso de aumento de riesgo por €l
incremento de los clientes que no pagan, como es el caso de las acciones legales, ya seacon
los abogados de la empresa o0 a través de un despacho especiaizado en la recuperacion de

clientes morosos. (Moralesy Morales, 2014, p. 142)

b) Cobranza: “son las acciones encaminadas a recobrar adeudos en
tempranas instancias de mora, donde alin la empresa desea continuar su relacion de negocio
con € cliente, dado que aun existe la posibilidad de hacer negocios de manera rentable”.
(Moralesy Moraes, 2014, p. 142)

c) Recuperacion: accionesencaminadasarecuperar adeudos de créditos
en mora con bastante tiempo, probablemente |la empresa no desea continuar la relacion de
negocio con € cliente, porque considera que no le pagaran los clientes los adeudos, y es
como echarle dinero bueno al malo. (Moralesy Morales, 2014, p. 149)

d) Extincién: “son las acciones que encaminadas a registrar
contablemente las cuentas por cobrar como saldadas cuando los clientes han pagado los
adeudos correspondientes’. (Moralesy Moraes, 2014, p. 142)

1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema principal

¢De qué manera un plan de auditoria administrativa permitird mejorar la
gestion de cobranzas de laempresa servicio de cobranzasintegralesB & SS.A.C. delasede
Pimentel 20187

1.4.2. Problema especifico

a) ¢Como se desarrollalaauditoria administrativaen laempresa servicio
de cobranzas integrales B & S S.A.C. dela sede Pimentel?

b) ¢Cudl esla situacion actual de la gestién de cobranzas de la empresa
servicio de cobranzasintegrales B & S S.A.C. de la sede Pimentel ?
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c) ¢COmo redlizar la auditoria administrativa para mejorar la gestion de
cobranzas de laempresa servicio de cobranzasintegralesB & S S.A.C. delasede Pimentel?

1.5. Justificacién eimportancia del estudio

Berna (2010) define que la “investigacion siempre surge de un problema,
entonces es necesario determinar 1os motivos por los cuaes se realiza una investigacion,
ademés es necesario detallar mas aspectos como las dimensiones, viabilidad, € estudio

puede darse en o social, tedrico, practico y metodologico”. (p. 107)

Este proyecto de investigacion, sejustifica porque hoy en dia se debe de conocer
con profundidad alas empresas; conocer |as debilidades y oportunidades de la organizacién
para tener una idea clara donde estamos y a donde queremos llegar, es por elo que toda
empresa necesita realizar una auditoria administrativa para tomar decisiones claras que

ayuden amejorar larentabilidad de la empresay fomentar un buen climalaboral.

Tedrico

La presente investigacion se basara en las teorias de Amador (2008), para la
variable de auditoria administrativa quien presenta (07) dimensiones, que serén utilizados
como indicadores en la investigacion y para la variable gestion de cobranzas;, Morales y
Morales (2014) quien menciona (04) dimensiones, las cuales permitiran e desarrollo del

presente estudio para que de esta manera se pueda determinar las deficiencias de laempresa

y ayudar aorientar amejorar las gestiones de cobranzas de la empresa.
Social

Desde un punto de vista social se beneficiara ala empresa, |os trabgjadores; ya
que se ayudard a mejorar las gestiones de cobranzas y la competitividad de la empresa, a
través de la aplicacién de una auditoria administrativa que ayudara a tomar buenas
decisiones, las cuales generen e crecimiento de cartera de clientes; con lo que se lograra

aumentar la rentabilidad y generar una estabilidad en la empresa.
M etodol 6gico

La presente investigacion sera de tipo descriptiva porque se identificara,
describira y analizara cada una de las variables, que ayudaran a comprender cud es la
funcién de cada una de dlas dentro de la organizacion, y propositiva porque se planteara
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soluciones alas deficiencias encontradas que ayudaran amejorar las gestiones de cobranzas
delaempresaservicios de cobranzasintegralesB& S S.A.C. delasede Pimentel; delamisma
manera, se recopilarainformacion de las variables en estudio a través de encuestas; y como
instrumento € cuestionario. Esta investigacion servird como guia para futuras
investigaciones con respaldo en la validacién de las encuestas por diferentes expertosy los
resultados obtenidos de la investigacion seran ingresados al software SPSS para comprobar
el grado de confiabilidad através del coeficiente de Alfa de Cronbach.

1.6. Hipotesis

Un plan de Auditoria Administrativa mejorara la gestion de cobranzas de la
empresa Servicio de Cobranzas IntegralesB & S S.A.C. de la sede Pimentel 2018.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general
Proponer un plan de auditoria administrativa para mejorar la gestion de
cobranzas de la empresa servicio de cobranzas integrales B & S S.A.C. de la sede Pimentel
2018.
1.7.2. Objetivo especifico

a) Anadlizar € sistema de auditoria administrativa de la empresa servicio
de cobranzasintegraes B & S S.A.C. delasede Pimentel.

b) Diagnosticar la gestion de cobranzas de la empresa servicio de
cobranzasintegralesB & S S.A.C. delasede Pimentel.

c) Disefiar un plan de auditoria administrativa para mejorar la gestion de
cobranzas de la empresa servicio de cobranzas integralesB & S S.A.C. de la sede Pimentel.
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CAPITULOII:
MATERIAL Y METODO



Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipoy Disefio delnvestigacion

2.1.1. Tipodeinvestigacion

Tipo descriptivo: nos permite describir la realidad problematica de la
investigacion en un tiempo determinado, la cual ayudara adefinir cada una de mis variables
en estudio.

Tipo propositiva: serealizarauna propuestade auditoriaadministrativa,
la cual ayudara a mejorar las gestiones de cobranzas en la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB&S S.A.C.

El estudio es de enfoque Cuantitativa: Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) lo define como €l resultado de la revision de la literatura y de la perspectiva del
estudio. Dependen de los objetivos del investigador para combinar los elementos en €
estudio.

2.1.2. Disefio deinvestigacion

La investigacion es de carécter no experimental- transversal, ya que las
variables en estudio serén: auditoria administrativa y gestion de cobranzas, estas no serén

mani pul adas, debido a que se observaran en su contexto natural durante la investigacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Lo definen como una
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente las variables, es decir se trata de
estudiar donde no hacemos variar en formaintencional las variables independientes paraver
su efecto sobre otra variable, 10 que se hace en lainvestigacion no experimental es observar

fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente poder analizar.

Doénde;
M—————>0—— P

M: Muestra de estudio
O: informacion recogida

p: propuesta de un plan de auditoria administrativa
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2.2. Poblaciony Muestra

2.2.1. Poblacion

La poblacion de estudio esta constituida por los colaboradores de la
empresa servicios de cobranzas integrales B&S S.A.C. de la sede Pimentel, que son 70

colaboradores.

2.2.2. Muestra
La muestra se trabg6 con el método no probabilistico, es decir no se
aplico ninguin método estadistico para determinar |a muestra, debido a que se cuenta con una
poblacion finita; por lo tanto, lamuestra es el 100% de la poblacion con una cantidad de 70

colaboradores.

2.3. Variables, Operacionalizacion

2.3.1. VariableIndependiente

Auditoria Administrativa. Franklin  (2007) “Una auditoria
administrativaeslarevision analiticatotal o parcial de unaorganizacion con €l propdésito de
precisar su nivel de desempefio y perfilar oportunidades de mejora para innovar valor y
lograr una ventaja competitiva sustentable”. (p 11)

2.3.2. Variable Dependiente

Gestion de cobranzas. Moraes y Moraes (2014) Menciona que la
“cobranza es gestionar y hacer el cobro de los créditos a favor de la entidad, administrar y
controlar la cartera de clientes que garantice una adecuada y captacion de recursos”’. (p 90)

47



Operacionalizacion de Variables

Tablal

Variable Auditoria Administrativa

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DIMENSI ONES INDICADORES

ITEMS

TECNICAE
INSTRUMENTO

INDICE

Manual de
Organizacion y
funciones
Identificacion
del proceso de
Ejecucion Herramientas o
programas

Procesos de
gjecucion

Planeacion .
Vision

AUDITORIA Mision
ADMINISTRATIVA

Procedimientos
Estandarizados

Desarrollo

Estandares

¢Laempresa cuentacon
un Manual de
Organizacion y
funciones que permiten
controlar las funciones
del personal?
¢Laempresa cuentacon
herramientas 0
programas que
permiten evitar errores?
¢Es importante
identificar los procesos
de gecucion de la
empresa?

¢Conoce usted la vision
de laempresa?
¢Comparte  usted €
sentido de la vision de
laempresa?

¢Participo usted en la
elaboracion de lavision
de laempresa?
¢Conocelamisiéndela
empresa en la que
elabora?

¢Usted participa en las
mejoras de la empresa?

éLa ingtitucion cuenta
con procedimientos
estandarizados que
permiten verificar €
cumplimiento de las
actividades del
personal ?

dLa institucion
establece  estandares
para  verificar el
desempefio del
personal ?

¢La institucion aplica
herramientas y acciones
gue permiten tomar
medidas correctivas en
los procesos
administrativos?

Encuesta/
Cuestionario

Escaa
ordinal

siempre

4 cas
siempre

3 aveces
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Recomendaciones

Obtencion del
informe
Reportesy
seguimiento
Programa
Seguimiento
Integracién de Recursos
personal Humanos
Cal|de Qela Sistema de
auditoria -
gestion

¢La empresa explora
diferentes alternativas
para transmitir las

causas Yy  efectos
inherentes a los
hallazgos, para
traducirlas en
recomendaciones

preventivas o]

correctivas para mejor
las  gestiones  de
cobranzas?

¢La empresa establece
formas y contenidos
gue deberan observar
los reportes y
seguimiento de las
acciones a tomar para
mejorar las gestiones de
cobranzas?

¢cLas recomendaciones
de gestiones de
cobranza  se han
implementado

conforme a programa?

¢Crees que la
responsabilidad de la
funcion de recursos

humanos se edta
cumpliendo en la
empresa?

¢Se cuenta con un
eficiente sistema de
administracion de
personal en laempresa?
¢Laempresa cuentacon
un sistemade gestion de
cobranzas de calidad?
¢Crees que la empresa
promueve la calidad en
las  gestiones  de
cobranzas?

¢Ha servido € sistema
de gestion de calidad
paraintegrar al personal
de la Organizacion?

Encuesta/
Cuestionario

2 casi
nunca

1 nunca

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla?2

Variable Gestion de Cobranzas

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLES
DEPENDIENTE DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

TECNICAE

INSTRUMENTO

INDICE

Prevencion

GESTION DE
COBRANZAS

Cobranza

Recuperacion

Extincion

Nivel de
morosidad

Procesos

Capacitaciones

Tiposde
cobranzas

Cuentas
pendientes

Crees  que las
acciones gque toma la
empresa para
disminuir e nivel de
morosidad en sus
carteras son  las
correctas?

Crees que estén
preparados para
afrontar un nivel alto
de morosidad?
cLaempresatomalas
opiniones 0
sugerencias de los
colaboradores  para
mejorar la cobranza
en la etapa
preventiva?

¢clas capacitaciones
que rediza la
empresa para realizar
las gestiones de
cobranzas son
frecuentes?

¢da empresa cuenta
con procesos
claramente definidos
y estandarizados para
la cobranza?

¢Crees que los tipos
de cobranzas que
reaiza la empresa
ayudan en su
recupero de cartera?
¢Una vez que las
Cuentas  pendientes
son sddadas que
acciones toma la
empresa?

Encuesta/
Cuestionario

5
siempre

4 cas
siempre

3a
Veces

2 casi
nunca

1 nunca

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4. Técnicaseinstrumentos de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Méodo deinvestigacion

Para llevar a cabo la presente investigacion sobre “auditoria
administrativa para megjorar la gestion de cobranzas de la empresa servicio de cobranzas
integralesB & SS.A.C. delasede Pimentel”, con el propésito de obtener resultados fiables,

se aplicaralos siguientes métodos:

Método inductivo: Mendez (2013) Este método permite argumentar 10
que nos conlleva a un andlisis ordenado, coherente y 16gico del problema de investigacion
teniendo en cuentalareferenciaverdadera; teniendo como objetivo fundamental llegar alas
conclusiones que esten en relacién con tus variables para poder determinar las conclusiones
generales de lainvestigacion (p.239). Este método me permitira realizar laformacién de la

hipétesis, lainvestigacion de bases cientificas y las demostrativas de la misma.

M étodo deductivo: Mendez (2013) Manifiesta que e método deductivo
permite que las verdades particulares contenidas en las verdades universales se vuelvan
explicitas, esto es que a partir de la situacion general se lleguen a identificar explicaciones
particulares contenidas explicitamente en lasituacion genera. Asi delateoriagenera acerca
de un fendmeno o situaci 6n, se explican hechos o situaciones particulares (p.240). Utilizando
este método obtendré las conclusiones a partir del andlisis de los resultados de las encuestas

aplicadas a | os colaboradores que voy a obtener en lainvestigacion.

M étodo analitico: Mendez (2013) Define como un proceso que permite
al investigador conocer larealidad, es el proceso de conocimiento por laidentificacion de
cada una de las partes que caracterizan una realidad; de este modo podra establecer las
relaciones causa-efecto entre los elementos que componen su objetivo de investigacion
(p.242). Este méodo me permitira conocer, examinar, identificar cada una de las partes que

caracterizalarealidad y examinarlas por separado alas variables.

2.4.2. Técnica derecoleccion dedatos
Mendez (2013) Define ala encuesta como la recoleccidn de informacion
por medio de formularios, los cuales tienen aplicacion a aquellos problemas que se puedan
investigar por métodos de observacion, andlisis de fuentes documentales y demés sistemas
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de conocimientos, la encuesta permite el conocimiento de las motivaciones, las actitudes y
las opiniones de los individuos en relacion con su objeto de investigacion. (p 242)

L a técnica de recoleccion de datos utilizada para lainvestigacion sera la
encuesta, €l cual esel método mas factible paralainvestigacion compuesta por un conjunto
de preguntas que seran aplicadas por € investigador a la muestra que serdn los 70
trabgjadores de la empresa con la finalidad de obtener informacion requerida para la

investigacion.

2.4.3. Instrumentosderecoleccion de datos

Berna (2010) Define que € cuestionario es un conjunto de preguntas
para la generacion de datos necesarios, con e Unico propdsito de llegar a cumplir los
objetivos del proyecto de lainvestigacion, esto se trata de larecol eccion de informacion sea
objeto de estudio y del centro de lainvestigacion, el cuestionario es un conjunto de preguntas
respecto alas variables de estudio. (p.250)

El instrumento que utilizare en lainvestigacion sera el cuestionario con
el propdsito de obtener informacion precisa sobre la situacion actual de la empresa Servicio
de Cobranzas Integrales B & S S.A.C. delasede Pimentel.

Tabla3
Estadistico de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfade Cronbach N de elementos

0,862 26
Fuente: Tabulacion al 10% del total de la muestra

De acuerdo a la tabla presentada de alfa Cronbach, se determiné que los indicadores
son altamente confiables expresados por un valor de 0,862; valor determinado en base ala
prueba piloto del 10% del total de lamuestra.
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2.5. Procedimiento de andlisis de datos

Hernandez, zapata y Mendoza (2013) Definen que la escala de Likert radica en
un conjunto de reactivos presentados en forma de afirmaciones, frases o juicios, sobre los
cuales se pide la reaccion de los participantes. Solicitando que elijan uno de los 5 puntos y

le asignen un valor de acuerdo a su criterio después de leer las preguntas. (P 143-144)

2.5.1. Elaboracion delaencuesta
Para la elaboracion de la encuesta se utilizO una serie de preguntas
derivadas de las variables en estudio, asi mismo para obtencion de los resultados de las
encuestas se utilizara los cinco niveles de respuesta de acuerdo a la escala de Likert, a

continuacion, se presenta latabla de niveles a utilizar:

Tabla4

Puntuacion de los items en la escala de Likert

PUNTUACION DENOMINACION INICIAL
5 SIEMPRE S
4 CASI SIEMPRE CS
3 A VECES AV
2 CASI NUNCA CN
1 NUNCA N

Fuente: Elaboracion Propia

2.5.2. Desarrollodelaencuesta

La encuesta se aplicara a los trabajadores de la empresa Servicio de
CobranzasIntegralesB & SS.A.C. delasede Pimentel con unamuestrade 70 colaboradores,

previa coordinacion con e Gerente General de la empresa.

2.5.3. Validacion derecoleccion de datos

Para |a obtencion de tabulaciones, tablas y gréficos de la aplicacion del
instrumento de recoleccion de datos a la muestra de estudio se utilizara €l programa
estadistico Statical Package for the Socia Sciense (SPSS 22). Luego para calcular la
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fiabilidad se empleara & método de Alfa Crombach y por Ultimo se aplicara € andlisis
respectivo alos resultados obtenidos.

2.6. Aspectos éticos

Norofia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) Define “que los investigadores
deben tener presente algunos criterios éticos alahoradel disefio del estudio y en el momento
de larecoleccion de datos de lainvestigacion cuantitativa, A continuacidn, se expone en la
tablalos criterios éticos’. (P.270-272)

Tabla5s

Criterios éticos de la investigacion

Criterios Caracteristicas éticas del criterio

Los colaboradores estaran de acuerdo con ser
Consentimiento informado informantes y reconocieron sus derechos vy

responsabilidades.

Los investigadores actuaran con prudencia durante el

proceso de acopio de los datos asumiendo su
Observacion participantes responsabilidad ética para todos los efectos y
consecuencias que se derivaron de la interaccion
establecida con |os sujetos participantes del estudio.
Se les informara la seguridad y proteccion de su
Confidencialidad identidad como informantes valiosos de la

investigacion.

Fuente: Elaborado en base a; Norrofia, A.L; Alcaraz-Moreno, N; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D.

(2012) Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la investigacion cualitativa.

2.7. Criteriosderigor cientifico
Norofia; Alcaraz; Rojas; y Rebolledo (2012) Define que los criterios de rigor
cientifico establecidos para la investigacion con seres humanos, se requiere algo mas que la
cercania con los participantes, la aplicacion del consentimiento informado o que la
investigacion pueda o no conllevar, por medio de los métodos que emplea para recoger |os
datos, € investigador debe estar presentes durante todo € proceso de investigacion, desde

los gjustes del disefio hasta la elaboracion del informe final los investigadores tienen que
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tener en cuenta a la hora de realizar la investigacion algunos criterios de rigor cientifico
cuantitativa que a continuacion se menciona. (p. 264-270)

Tabla6

Criterio derigor cientifico

CRITERIOS PROCEDIMIENTO

1. Losresultados reportados son reconocidos como verdaderos

Credibilidad mediante por |os participantes.
el valor delaverdady 2. Se redlizara la observacion de las variables en su propio
autenticidad escenario.
3. Se procedio a detallar 1a discusion mediante el proceso de la
triangulacion.
1. Se realizd la descripcion detallada del contexto y de los
participantes en la investigacion.
2. Larecogida de |os datos se determind mediante e muestreo
tedrico, ya que se codificaron y analizaron de forma
Transferibilidad inmediata lainformacion proporcionada.
aplicada 3. Se procedio alarecogida exhaustiva de datos € acopio dela
informacion suficiente, relevante y apropiada mediante el
cuestionario, la observacion y la documentacion.
1. Latriangulacién de la informacion (datos, investigadores y
teorias) permitiendo el fortalecimiento del reporte de la
discusion.

2. El cuestionario empleado para € recojo de la informacion

Consistenciaparala fue certificado por evaluadores externos para autenticar la
replicabilidad pertinenciay relevanciadel estudio por ser datos de fuentes
primarias.

3. Se detalla con coherencia € proceso de la recogida de los
datos, e andlisis e interpretaciéon de los mismos haciendo
uso de los enfoques de la ciencia (a) empirico, (b) criticoy,

(c) vivencial.
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1. Losresultados fueron contrastados con laliteratura existente.
2. Los halazgos de la investigacion fueron contrastados con
investigaciones de | os contextos i nternacional es, nacionales
y regionales que tuvieron similitudes con las variables

Confirmabilidad y estudiadas de | os Ultimos cinco afios de antigliedad.

Neutralidad 3. Sedeclard laidentificacion y descripcion de las limitaciones
y acance encontrada por €l investigador
1. Se llegard a la comprension amplia de las variables
Relevancia estudiadas.

2. Los resultados obtenidos tuvieron correspondencia con la
justificacion.

Fuente: Elaborado en base a; Norrofia, A.L; Alcaraz-Moreno, N; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D.
(2012) Aplicabilidad de los criterios derigor y éticos en la investigacion cualitativa.
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CAPITULOIII:
RESULTADOS



I11. RESULTADOS

3.1. Tablasy Figuras

Tabla7

¢L.a empresa cuenta con un Manual de Organizacion y funciones que permiten
controlar las funciones del personal ?

Frecuencia Porcentaje
A VECES 9 129
_ CASI NUNCA 9 129
Valido
NUNCA 52 74,3
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Laempresa cuenta con un Manual de Organizacion y funciones que

Figura 1: El mayor porcentaje (74,29%) de encuestados sostuvo que la empresa servicio
de cobranzasintegralesB& SSA.C. dela sede Pimentel nunca cuenta con un manual de
organizacion y funciones que permitan controlar las funciones del personal y € menor
porcentaje es compartido entre a veces y casi nunca con un (12,86%).

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

permiten controlar lasfunciones del personal?

58



Tabla8

¢La empresa cuenta con herramientas o programas que permiten evitar errores?

Frecuencia Por centaje
CASI SIEMPRE 9 12,9
A VECES 10 14,3
Valido
CASI NUNCA 51 72,9
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de
Cobranzas Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Laempresa cuenta con herramientas o programas que
permiten evitar errores?

Figura 2: El mayor porcentaje (72,86%) de encuestados sostuvo gque casi nunca la
empresa cuenta con herramientas o programas que permitan evitar errores y el
menor porcentaje (12,86%) indicd casi siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & S S.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla9

¢Esimportante identificar |os procesos de € ecucién de la empresa?

Frecuencia Por centaje
SIEMPRE 60 85,7
valido CASI SIEMPRE 10 14,3
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de
Cobranzas IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Esimportanteidentificar los procesos de gjecucion de la empresa?

Figura 3: ElI mayor porcentgje (85,71%) sefial0 que siempre es importante identificar
los procesos de gjecucion de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B&S SA.C
de la sede Pimentel y el menor porcentaje (14,29%) indico que casi siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & S S.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla 10

¢Conoce usted la vision de la empresa?

Frecuencia Porcentaje
SIEMPRE 2 2,9
CASI SIEMPRE 11 15,7
. A VECES 9 12,9
velido CASI NUNCA 22 314
NUNCA 26 37,1
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Conoce usted la visiéon de la empresa?

Figura 4. El mayor porcentgje (37,14%) sefid® que nunca conoce la mision de la
empresay el menor porcentaje (2,86%) indico que siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & S S.A.C. de la sede Pimentel




Tabla 11

¢Comparte usted el sentido de la visiéon de la empresa?

Frecuencia Por centaje
SIEMPRE 28 40,0
CASI SIEMPRE 33 47,1
vdido A vECES 9 12,9
Tota 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Comparte usted € sentido delavision dela empresa?

Figura5: El mayor porcentaje (47,14%) sefidlaron que casi siempre comparten el
sentido de lavision de laempresay e menor porcentaje (12,86%) indicaron que a
veces.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntenralecR & SS A . dela cede PimentaAl
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Tabla12

¢Participo usted en la elaboracion de la vision de la empresa?

Frecuencia Porcentaje
SIEMPRE 1 14
CASI SIEMPRE 7 10,0
A VECES 10 14,3
vdido  cag NUNCA 13 18,6
NUNCA 39 55,7
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Participo usted en la elaboracion dela vision de la empresa?

Figura 6: El mayor porcentgje (55,71%) sefialaron que nunca han participado en la
elaboracién de la vision de la empresa 'y e menor porcentagje (1,43%) indicaron que
siempre ante el enunciado.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & S S.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla 13

¢Conoce la mision de la empresa en la que elabora?

Frecuencia Por centaje

SIEMPRE 3 4,3

CASI SIEMPRE 9 12,9
A VECES 13 18,6

Vaido

CASI NUNCA 22 31,4
NUNCA 23 32,9
Tota 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Conoce la mision de la empresa en la que elabora?

Figura 7: El mayor porcentaje (32,86%) indicaron que nunca conocen lamision de la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales B& S S.A.C de la sede Pimentel y el menor
porcentaje (4,29%) indicaron que siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel
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Tabla 14

¢Usted participa en las mejoras de la empresa?

Frecuencia Por centaje
SIEMPRE 9 12,9
CASI SIEMPRE 43 61,4
vélido A VECES 9 12,9
CASI NUNCA 9 12,9
Tota 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

cUsted participa en las mejoras dela empresa?

Figura 8: el mayor porcentgje (61,43%) sefial 6 que casi siempre han participado en
lasmejorasdelaempresay el menor porcentaje escompartido entre siempre, aveces
y casi nunca con un (12,86%).

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B
& SS.A.C. delasede Pimentel




Tabla 15

¢Lainstitucion cuenta con procedimientos estandarizados que permiten verificar e

cumplimiento de las actividades del personal ?

Frecuencia Por centaje
SIEMPRE 3 43
CASI SIEMPRE 15 21,4
A VECES 42 60,0
vdlido CASI NUNCA 2 29
NUNCA 8 11,4
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B
& SSA.C. dela sede Pimentel

¢Lainstituciéon cuenta con procedimientos estandarizados que permiten
verificar e cumplimiento delas actividades del per sonal ?

Figura 9: El mayor porcentgje (60,00%) de encuestados sefialaron que a veces la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales B& S S.A.C de la sede Pimentel cuenta con
procedi mientos estandarizados que permiten verificar el cumplimiento delas actividades
del persona y menor porcentaje (2,86) indicaron que casi hunca.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & S S.A.C. dela sede Pimentel
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Tabla 16

¢Lainstitucion establece estandares para verificar e desempefio del personal ?

Frecuencia Porcentaje
SIEMPRE 19 27,1
CASl| SIEMPRE 9 12,9
Vdido A VECES 33 47,1
CASI NUNCA 9 12,9
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢cLainstitucion establece estdndar es para verificar € desempefio del
personal?

Figura 10: El mayor porcentaje (47,14%) de encuestados sefidlaron que a veces la
empresa establece estandares para verificar € desempefio del persona y el menor
porcentaje es compartido entre casi siempre y casi hunca con un (12,86%).

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntearalesB & SS.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla 17
¢Lainstitucion aplica herramientas y acciones que permiten tomar medidas

correctivas en |os procesos administrativos?

Frecuencia Por centaje
SIEMPRE 10 14,3
CASI SIEMPRE 9 12,9
Vdlido A VECES 27 38,6
CASI NUNCA 24 34,3
Tota 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B
& SSA.C. dela sede Pimentel

¢cLainstitucion aplica herramientasy acciones que permiten tomar
medidas correctivas en los procesos administrativos?

Figura 11: El mayor porcentaje (38,57%) de encuestados sefialaron que a veces la
empresa aplica herramientas y acciones que permitan tomar medidas correctivas en
los procesos administrativos y € menor porcentgje (12,86%) indicaron que casi
siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & S S.A.C. de la sede Pimentel




Tabla 18
¢La empresa explora diferentes alternativas para transmitir las causas y efectos
inherentes a los hallazgos, para traducirlas en recomendaciones preventivas o

correctivas para megjor las gestiones de cobranzas?

Frecuencia Por centaje
SIEMPRE 10 14,3
CASI SIEMPRE 9 12,9
Vdido A VECES 18 25,7
CASI NUNCA 33 47,1
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de |la sede Pimentel

¢Laempresa exploradiferentes alter nativas paratransmitir las causasy
efectosinherentes a los hallazgos, para traducirlas en recomendaciones
preventivas o correctivas paramejor las gestiones de cobranzas?

Figura 12: El mayor porcentaje (47,14%) de los encuestados sefialaron que laempresa
casi nunca explora aternativas para transmitir las causas y efectos inherentes a los
hallazgos, paratraducirlas en recomendaciones preventivas o correctivas para mejorar
las gestiones de cobranzas y € menor porcentgje (12,86%) indicaron casi siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & S S.A.C. delasede Pimentel

69



Tabla 19
¢La empresa establece formas y contenidos que deberan observar los reportesy

seguimiento de las acciones a tomar para mejorar las gestiones de cobranzas?

Frecuencia Por centaje
CASI SIEMPRE 19 27,1
VAid A VECES 9 12,9
ido
CASI NUNCA 42 60,0
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Laempresa establece formasy contenidos que deber an observar losreportesy
seguimiento de las acciones a tomar paramejorar las gestiones de cobranzas?

Figura 13: El mayor porcentgje (60,00%) de encuestados sefidlaron que casi nunca la
empresa establece formas y contenidos que deberdn observar los reportes y seguimiento de
las acciones atomar paramejorar las gestiones de cobranzas y el menor porcentaje (12,86%)

indicaron a veces.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B
& SSA.C. delasede Pimentel
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Tabla 20

¢L.as recomendaciones de gestiones de cobranza se han implementado conforme al
programa?

Frecuencia Por centaje
CASI SIEMPRE 19 27,1
valido A VECES 18 25,7
CASI NUNCA 33 47,1
Tota 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Lasrecomendaciones de gestiones de cobranza se han implementado
conforme al programa?

Figura 14: El mayor porcentaje (47,14%) de encuestados sefidlaron que casi nunca las
recomendaciones de gestiones de cobranzas se han implementado conforme a programa
y el menor porcentaje (25,71%) indicaron que a veces.

Fuente: Encuesta aplicada alos colaboradores de laempresa Servicio de Cobranzas I ntegrales
B & SS.A.C. delasede Pimentd
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Tabla21
¢Crees que la responsabilidad de la funcion de recur sos humanos se esta

cumpliendo en la empresa?

Frecuencia Por centaje
CAS|I SIEMPRE 9 12,9
A VECES 43 61,4
vadido  caq NUNCA 18 25,7
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Creesquelaresponsabilidad delafuncién de recursos humanos se
estéd cumpliendo en la empresa?

Figura 15: El mayor porcentgje (61,43%) sefidd que a veces la responsabilidad de
recursos humanos se cumple en laempresay el menor porcentaje (12,86%) indico casi
siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
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Tabla22

¢Se cuenta con un eficiente sistema de administracion de personal en la empresa?

Frecuencia Por centaje
CASI SIEMPRE 19 27,1
A VECES 24 34,3
Vdido  caq NUNCA 27 38,6
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Se cuenta con un eficiente sistema de administracion de
personal en la empresa?

Figura 16: El mayor porcentaje (38,57%) de encuestados sefidaron casi nunca la
empresa cuenta con un eficiente sistema de administracion de persona y €l menor
porcentaje (27,14%) indicaron casi siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & S S.A.C. dela sede Pimentel
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Tabla 23

¢La empresa cuenta con un sistema de gestion de cobranzas de calidad?

Frecuencia Por centaje
SIEMPRE 19 27,1
CASI SIEMPRE 33 47,1
vaido 5 \eces 18 25,7
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de
Cobranzas IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Laempresa cuenta con un sistema de gestion de cobranzas de
calidad?

Figura 17: El mayor porcentaje (47,14%) sefia 6 que casi siempre laempresa Servicio
de Cobranzas Integrales B&S S.A.C de la sede Pimentel cuenta con un sistema de
gestion de cobranzas de calidad y el menor porcentaje (25,71%) indico a veces.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Intearales B & SSA.C. dela sede Pimentel
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Tabla 24

¢Crees que la empresa promueve la calidad en |as gestiones de cobranzas?

Frecuencia Porcentaje
SIEMPRE 18 25,7
e CAS| SIEMPRE 34 48,6
Vaido
A VECES 18 25,7
70 100,0

Total

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Crees quela empresa promueve la calidad en las gestiones de
cobranzas?

Figura 18: El mayor porcentaje (48,57%) de encuestados sefialaron casi siempre la
empresa promueve la calidad en |as gestiones de cobranzas y el menor porcentaje es
compartido entre siempre y a veces con un (25,71%).

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & S S.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla 25

¢Ha servido €l sistema de gestion de calidad para integrar al personal dela

Organizacion?

Frecuencia Porcentaje
CASI SIEMPRE 32 45,7
vdido A VECES 30 42,9
CASI NUNCA 8 114
Totd 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de
Cobranzas IntegralesB & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Haservido e sistema de gestion de calidad paraintegrar al personal
dela Organizacion?

Figura 19: El mayor porcentaje (45,71%) de encuestados sefidlaron que casi siempre
haservido el sistemade gestion de calidad paraintegrar a personal delaorganizacién
y e menor porcentaje (11,43%) indicaron casi hunca.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & S S.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla 26

¢ Crees gque las acciones que toma la empresa para disminuir € nivel de morosidad
en sus carteras son las correctas?

Frecuencia Por centaje
CASI SIEMPRE 30 42,9
. A VECES 27 38,6
Valido
CASI NUNCA 13 18,6
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Crees quelas acciones que toma la empresa para disminuir € nivel de
mor osidad en sus carteras son las correctas?

Figura 20: El mayor porcentaje (42,86%) sefial que a veces las acciones que tomala
empresa para disminuir € nivel de morosidad en sus carteras son las correctas y €l
menor porcentaje (18,57%) indicd casi nunca.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & S S.A.C. de la sede Pimentel




Tabla 27

¢ Crees que estan preparados para afrontar un nivel alto de morosidad?

Frecuencia Porcentaje
CAS| SIEMPRE 9 12,9
» A VECES 43 61,4
Vaido
CASI NUNCA 18 25,7
Totdl 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de |la sede Pimentel

¢Crees que estan preparados para afrontar un nivel alto de
mor osidad?

Figura 21: El mayor porcentaje (61,43%) de encuestados sefiald que a veces la
empresa se encuentra preparada para afrontar un nivel alto de morosidad y el menor
porcentaje (12,86%) indico casi siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & S S.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla 28

¢L.a empresa toma las opiniones o sugerencias de los colaboradores para megjorar la

cobranza en la etapa preventiva?

Frecuencia Por centaje
CASI SIEMPRE 10 14,3
_ A VECES 18 25,7
Vdido
CASI NUNCA 42 60,0
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de
Cobranzas IntegralesB & SSA.C. dela sede Pimentel

¢Laempresatoma las opiniones o suger encias de los colabor ador es para
mejorar la cobranza en la etapa preventiva?

Figura 22: El mayor porcentaje (60,00%) de encuestados sefidlaron que casi huncala
empresatomalas opiniones o sugerencias de | os colaboradores paramejorar la cobranza
en la etapa preventivay el menor porcentaje (14,29%) indicaron casi siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & S S.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla 29

¢Las capacitaciones que realiza la empresa para realizar las gestiones de cobranzas

son frecuentes?
Frecuencia  Porcentaje
CASI SIEMPRE 10 14,3
aiqe A VECES 33 471
140
CASI NUNCA 27 38,6
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de
Cobranzas Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Las capacitaciones querealiza la empresa para realizar las gestiones de
cobr anzas son frecuentes?

Figura 23: El mayor porcentgje (47,14%) de encuestados sefialé que a veces las
capacitaciones que realizala empresa son frecuentesy el menor porcentgje (14,29%)
indicé cas siempre.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & S S.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla 30

¢L.a empresa cuenta con procesos claramente definidos y estandarizados para la
cobranza?

Frecuencia Porcentaje

CASI SIEMPRE 19 271

- A VECES 33 47,1
VAo s NUNCA 18 257
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de
Cobranzas Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Laempresa cuenta con procesos claramente definidos y estandarizados
parala cobranza?

Figura 24: El mayor porcentgje (47,14%) de encuestadosindicaron aveces |laempresa
cuenta con procesos claramente definidos y estandarizados parala cobranzay el menor
porcentaje (25,71%) sefidlaron casi nunca.

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & S S.A.C. de la sede Pimentel
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Tabla 31

¢ Crees gque los tipos de cobranzas que realiza la empresa ayudan en su recupero de

cartera?
Frecuencia Porcentaje
SIEMPRE 19 27,1
CASI SIEMPRE 27 38,6
vdido A vEcES 24 343
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de
Cobranzas Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Creesquelostipos de cobranzas querealiza la empresa ayudan en su
recupero de cartera?

Figura 26: El mayor porcentgje (38,57%) de encuestados sefial ¢ que casi siempre los
tipos de cobranzas que readiza la empresa ayudan en su recupero de cartera y menor
porcentgje (27,14%) indicé siempre.

Fuente: Encuesta aplicadaalos colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas I ntegrales
B & SS.A.C. delasede Pimentel
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Tabla 32

¢Una vez que las cuentas pendientes son saldadas que acciones toma la empresa?

Frecuencia  Porcentaje

Filtran los pagos en 6 8,6
sistema
Vélido yano son contactados 41 58,6
Lo retiran de lacartera 23 32,9
Total 70 100,0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de
Cobranzas Integrales B & SSA.C. de la sede Pimentel

¢Unavez que las cuentas pendientes son saldadas que accionestoma la empr esa?

Figura 27: De acuerdo a los datos obtenidos €l mayor porcentaje (58,57%) sefial6 que
los clientes ya no son contactados una vez que las cuentas pendientes ya son saldadas y
€l menor porcentaje (8,57%) indicd que laempresafiltralos pagos en el sistema.

Fuente: Encuesta aplicada alos colaboradores de laempresa Servicio de Cobranzas Integrales
B & SSA.C. delasede Pimentel
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Tabla 33

Cuadro resumen de la Variable Auditoria Administrativa

Si seaplicala Demaneraregular seaplica No seaplicala
auditoria la auditoria auditoria
38.42% 26.24% 35.34%

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas
IntegralesB & SSA.C. de |la sede Pimentel

Cuadroresumen dela Variable Auditoria Administrativa

45.00%

40.00% 38.42%
35.34%

35.00%
30.00% 26.24%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

L1 Si se aplica la Auditoria ®De manera regular se aplica la auditoria HNo se aplica la auditoria

empresa Servicio de Cobranzas Integrales B& S S.A.C de la sede Pimentel; con el mayor

regular la auditoria.

B & SS.A.C. delasede Pimentel

Figura 27: Se obtiene como resultado, que la auditoria administrativa si se aplicaen la

porcentaje (38,42%) y € menor porcentaje (26,24%) indica que se aplica de manera

Fuente: Encuesta aplicada alos colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas | ntegral es
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Tabla 34

Cuadro resumen de la Variable Gestion de Cobranzas

Bueno Regular Malo

29.52% 42.38% 28.10%

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas IntegralesB & SSA.C. dela
sede Pimentel

Cuadro resumen dela Variable Gestion de Cobranzas

45.00% 42.38%
40.00%

35.00%

29.52%
30.00% 28.10%

25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

LiBueno M Regular HMalo

Figura 28: Se obtiene como resultado, que la gestion de cobranzas es regular en la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales B& S S.A.C de la sede Pimentel; con e mayor
porcentaje (42,38%) y €l menor porcentgje (28,10%) indica que la gestion de cobranza es
mala.

Fuente: Encuesta aplicada alos colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas I ntegrales
B & SSA.C. delasede Pimentel
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3.2. Discusion deresultados

El proyecto de investigacion realizada se ha generado siguiendo los
lineamientos de la universidad Sefior de Sipan, logrando satisfactoriamente los objetivos
planteados en la investigacion; los instrumentos utilizados fueron validos y confiables, la
validez se le otorgo por medio del juicio de expertos quienes fueron profesionales de la
especialidad, sefidlando que los instrumentos que se utilizaron son coherentes, asimismo
fueron confiables, ya que los resultados del coeficiente del alfa de Cronbach fue para la
variable Auditoria Administrativade 0.798 y parala variable Gestién de Cobranzas 0.691 .

Los resultados encontrados muestran que, al andlizar las respuestas de 70
colaboradores, e mayor porcentgje de encuestados fue de sexo femenino (74,29%) y en
menor porcentaje masculino (25,71%); en cuanto a la edad del encuestado, € mayor
porcentaj e oscila entre 18-25 afios, con un 60,00%; en cuanto a tiempo que labora, e mayor
porcentaje (42,90%) labora 6-12 meses; referente a tipo de contrato, el mayor porcentagje se
ve reflgjado (100,00%) pagadas por condicion de contrato.

Al andlizar los diferentesitems de lavariable Auditoria Administrativa, el mayor
porcentaje (74,29%) sostuvo gque la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B&S S.A.C
de la sede Pimentel nunca cuenta con un manual de organizacion y funciones que permitan
controlar las funciones del persona y el menor porcentaje es compartido entre avecesy casi
nunca con un (12,86%); en lo referente a items la empresa cuenta con herramientas o
programas que permitan evitar errores, el mayor porcentaje (72,86%) sostuvo que casi hunca
y €l menor porcentagje (12,86%) indicd casi siempre cuenta con herramientas o programas

gue permitan evitar errores.

Al analizar |os diferentes items de la dimension planeacion, el mayor porcentgje
(85,71%) sefiald que siempre es importante identificar los procesos de gecucion de la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales B&S S.A.C de la sede Pimentel y e menor
porcentaje (14,29%) indicé que casi siempre; en lo referente a si conoce la vision de la
empresa, € mayor porcentaje (37,14%) sefiald que nunca y el menor porcentagje (2,86%)
indico que siempre conoce la vision de la empresa. En otros resultados |os encuestados con
mayor porcentgje (47,14%) sefialaron que casi siempre comparten el sentido delavision de
la empresa y el menor porcentgje (12,86%) indicaron que a veces; mientras e mayor

porcentaje (55,71%) sefialaron que nunca han participado en la elaboracion de la vision de
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laempresay el menor porcentgje (1,43%) indicaron que siempre ante € enunciado. También
los encuestados con mayor porcentaje (32,86%) indicaron que nunca conocen la mision de
la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B&S S.A.C de |la sede Pimentel y el menor
porcentaje (4,29%) indicaron que siempre; y por ultimo e mayor porcentge (61,43%)
sefialaron que casi siempre han participado en las meoras de la empresa y e menor
porcentaje es compartido entre siempre, avecesy casi nunca con un (12,86%).

Al analizar los diferentes items de la dimension desarrollo, €l mayor porcentgje
(60,00%) sefidlaron que a veces laempresa Servicio de Cobranzas IntegraesB& S S.A.C de
la sede Pimentel cuenta con procedimientos estandarizados que permiten verificar €
cumplimiento de las actividades del personal y menor porcentagje (2,86) indicaron que casi
nunca; mientras e mayor porcentgje (47,14%) de encuestados sefiadlaron que a veces la
empresa establece estandares paraverificar €l desempefio del personal y el menor porcentgje
es compartido entre casi siempre y casi nunca con un (12,86%); en lo referente a s la
empresa aplica herramientas y acciones que permitan tomar medidas correctivas en los
procesos administrativos, e mayor porcentaje (38,57%) sefidlaron que avecesy € menor
porcentgje (12,86%) indicaron que casi siempre se aplica herramientas y acciones en los
procesos administrativos.

Al analizar los diferentes items de la dimensién obtencion del informe, el mayor
porcentaje (47,14%) de los encuestados sefidaron que la empresa casi nunca explora
alternativas para transmitir las causas y efectos inherentes a los hallazgos, para traducirlas
en recomendaciones preventivas o correctivas para mejorar las gestiones de cobranzas 'y €l
menor porcentaje (12,86%) indicaron casi siempre; en lo referente asi |la empresa establece
formas y contenidos que deberan observar |os reportes y seguimiento de las acciones atomar
para mejorar las gestiones de cobranzas, e mayor porcentaje (60,00%) sefidaron que casi

nuncay € menor porcentgje (12,86%) indicaron a veces.

Al analizar los resultados de los items de la dimensién seguimiento, € mayor
porcentagje (47,14%) de encuestados sefialaron que cas nunca las recomendaciones de
gestiones de cobranzas se han implementado conforme a programay el menor porcentgje

(25,71%) indicaron que a veces se han implementado conforme a programa.

Al andlizar los diferentes items de ladimensién integracién de personal, el mayor

porcentaje (61,43%) sefial 6 que a veces la responsabilidad de recursos humanos se cumple
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en la empresa 'y & menor porcentgje (12,86%) indico casi siempre; en lo referente asi se
cuenta con un eficiente sistema de administracion de personal en la empresa, € mayor
porcentaje (38,57%) de encuestados sefialaron casi nunca'y € menor porcentaje (27,14%)

indicaron casi siempre.

Al analizar los resultados de | os items de la dimensién calidad de la auditoria, el
mayor porcentaje (47,14%) sefiald que casi siempre la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales B& S S.A.C de lasede Pimentel cuenta con un sistema de gestion de cobranzas de
calidad y € menor porcentgje (25,71%) indicd a veces, en lo referente a si |la empresa
promueve la calidad en |as gestiones de cobranzas, el mayor porcentgje (48,57%) sefidaron
casi semprey € menor porcentaje es compartido entre siempre y a veces con un (25,71%)
y por ultimo el mayor porcentaje (45,71%) sefialaron que casi siempre ha servido € sistema
de gestion de calidad para integrar a persona de la organizacion y € menor porcentgje
(11,43%) indicaron casi nunca.

Al redlizar e andlisis de latotalidad de items, se obtiene como resultado, que la
auditoria administrativa si se aplica en la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B&S
S.A.C de la sede Pimentel; con e mayor porcentagje (38,42%), cumpliendo con € primer

objetivo especifico de lainvestigacion.

Al analizar los diferentes items de la variable Gestion de Cobranzas, € mayor
porcentaje (42,86%) sefial 6 que a veces |as acciones que toma la empresa para disminuir €l
nivel de morosidad en sus carteras son las correctas y el menor porcentaje (18,57%) indico
casi nunca; en lo referente a si la empresa esta preparada para afrontar un nivel alto de
morosidad, e mayor porcentgje (61,43%) sefial 6 que avecesy el menor porcentaje (12,86%)
indicd casi siemprey por ultimo el mayor porcentgje (60,00%) de encuestados sefialaron que
casi huncalaempresatomalas opiniones o sugerencias de los colaboradores paramejorar la

cobranzas en la etapa preventivay € menor porcentge (14,29%) indicaron casi siempre.

Al analizar los resultados de los items de la dimension cobranzas, € mayor
porcentagje (47,14%) sefidd que a veces las capacitaciones que realiza la empresa son
frecuentesy el menor porcentagje (14,29%) indico casi siempre; enlo referenteasi laempresa
cuenta con procesos claramente definidos y estandarizados para la cobranza, e mayor
porcentaje (47,14%) de encuestados indicaron a veces y € menor porcentge (25,71%)

sefialaron casi nunca
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Al anadlizar los resultados de la dimensién recuperacion, € mayor porcentgje
(38,57%) de encuestados sefiald que casi siempre los tipos de cobranzas que realiza la

empresa ayudan en su recupero de cartera’y menor porcentgje (27,14%) indico siempre.

Al anadizar los resultados de la dimension extincion, € mayor porcentgje
(58,57%) sefia 6 que los clientes ya no son contactados una vez que las cuentas pendientes
ya son saldadas y €l menor porcentaje (8,57%) indico que la empresa filtra los pagos en €

sistema

Al redlizar € andlisis de latotalidad de items, se obtiene como resultado, que la
gestion de cobranzas es regular en la empresa Servicio de Cobranzas IntegralesB&S S.A.C
de lasede Pimentel; con el mayor porcentgje (42,38%), cumpliendo con el segundo objetivo

especifico de lainvestigacion.

En e desarrollo de la tesis elaborada por Chamorro (2015) en Ecuador
denominado “Auditoria administrativa en los procesos de admision de personas de la
empresa Transmetro S.A. en la ciudad de Santo Domingo”, tiene como objetivo principal
“realizar una Auditoria administrativa paraevaluar el proceso de admision de personasen la
Empresa de Transporte Urbano TRASMETRO S.A.”, la cua fue descriptivo cuantitativo,
trabajando con una poblacion de 233 trabajadores y con una muestra de 33 trabajadores; se
llegd ala conclusién que la compaiia de transporte urbano “TRANSMETRO S.A.”, esuna
empresa que carece de un departamento de talento humano dirigido por un profesional en
psicologiaindustrial, que aplique las técnicas méas adecuadas en € proceso de admision de
personas, y todo lo que conllevaa buen manejo, la fata de este departamento les ocasiona
un desgaste de recursos en e momento de contratar personal nuevo y hacer que el personal
ya existente sea mas productivo. Lo que sefida el autor en la presente investigacion se
corrobora, segun refieren los colaboradores, en la empresa no cuenta con un profesional
adecuado en e érea de recursos humanos, que pueda aplicar de manera adecuada los
procesos de seleccion de persona y realizar una evaluacion alos trabajadores ya existente,
esto conlleva que la empresa tenga pérdidas en rel acion alas gestiones de cobranzas.

En & desarrollo de la tesis elaborada por Benavides (2013) en Nicaragua,
denominado “Evaluacién de la gestion de cobro de la empresa ECONORTE (EMPRESA
DE COBRO DEL NORTE S.A) en € departamento de Esteli en el afio 2011”. Tiene como
objetivo principal “analizar la gestion de cobro de la empresa ECONORTE S.A (Empresa
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de Cobrosdel Norte) en el departamento de Esteli en €l afio 2011”, trabajo con unapoblacion
gue se constituyo de la siguiente manera: Socios, gestores de cobro y 39,166 clientes de la
cartera de Esteli en 2011 y con una muestra que esta conformada por: 8 socios ya que hay
un socio inactivo, Trabajadores de la empresa ECONORTE y 100 clientes de Esteli.
Llegando a la conclusién gque no todo €l efectivo es recaudado por los gestores de cobro,
dado que no hay visita mensual por parte de estos. Se analizaron las metas de cobro de la
empresa ECONORTE asignadas por Disnorte en el 2011 por mes y se encontré que
solamente en el mes de Abril, Mayo, Junio y Agosto laempresalogro cumplir con las metas
asignadas con 100% 0 un poco mas. Segun refieren los colaboradores corroboran, que la
empresa no cuenta una adecuada gestién de cobranzas, porgue los gestores no cumplen con
el total de su recaudo individual y grupal; por € motivo que no realizan visitas un adecuado

proceso de cobranzas y no logran contactar a cliente, generando pérdidas ala empresa.

En el desarrollo delatesis elaborada por Vaeriano (2017) en Puno, denominado
“Gestion de cuentas por cobrar y sus incidencias en los resultados de la cajarural de ahorro
y crédito Los Andes S.A. Ayaviri, periodo 2014 — 2015, Tiene como objetivo “determinar
de qué manera la gestiéon de cuentas por cobrar incide en los resultados econdmicos de la
Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes S.A. Ayaviri, 2014-2015”; por medio de una
poblacion todalainformacion delaCaaRura de Ahorro y Crédito Los Andes S.A. Ayaviri,
2014-2015, lamuestra fue 26 personas entre asesores, coordinadores y gestores, se concluye
que € resultado de incremento de gestion de cuentas por cobrar se debe alamalaevaluacién
por parte del personal del &rea de negociosy esto debido a que no hay cuidado y existe una
baja aplicacion de los procedimientos y las Normas y Politicas de Evaluacion de Crédito
(Manual de Politicas y Procedimientos Crediticios) de la Caja Rura de Ahorro y Crédito
Los Andes SA. en € periodo de 2014 y 2015. En relacién a lo sefialado por € autor se
corrobora gque la empresa cuenta con un aumento de morosidad, debido al malo proceso de
evaluacion por parte de los colaboradores, ademas la empresa no cuenta un manua de

politicas y procedimientos crediticios que ayuden al funcionamiento de la organizacion.

Cadtillo y Castro (2017) ) presentan su tesis titulada “ Influencia de |a auditoria
administrativa para la eficiencia y eficacia en e area de recursos humanos de la
Municipalidad Distrital de Cachicadan, afio 2015” tiene como objetivo “Aplicar laAuditoria
Administrativa y dar a conocer su influencia en la €ficiencia y eficacia en la gestion
administrativa del area de recursos humanos de la Municipalidad Distrital de Cachicadan”,
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mediante | os resultados obtenidos llegaron ala conclusion que laMunicipalidad Distrital de
Cachicadan no cuenta con un sistema para €l proceso de registro de personal. El proceso de
seleccion para el personal no es e adecuado, ya que no cuentan con el conocimiento
necesario que requiere e puesto al cual postulan. Existe un descontento un descontento con
el servicio publico que se le da a ciudadano. Lo que sefidla €l autor en la presente
investigacion se corrobora; segun refieren los colaboradores, la empresa actualmente no
cuenta con un sistema determinado para el proceso de seleccion y registro de personal,
debido que no cuentan con personas capacitados para realizar actividades correspondientes

al érea, provocando incomodidad en |os colaboradores.

En e desarrollo de latesis elaborada por Icanaqué y Neyra (2016) en Pimentel
denominado “ Auditoria Administrativa como Instrumento de Control parala Evaluacion de
los Procesos de Seleccion de Personal del centro de Gestion Tributario — Chiclayo 2016”7,
tiene como objetivo “ Proponer |a auditoria administrativa como instrumento de control para
la evaluacion de los procesos de seleccion de persona del centro de gestion tributario —
Chiclayo”, lapoblacion objeto de estudio estuvo constituida por 120 trabajadores, los cuales
pertenecen al area administrativadel Centro de Gestion tributario y utilizando una muestra
conformada por 50 trabgjadores, se 11ego ala conclusion que en “lainstitucion no se lleva
de manera correcta 'y formal un proceso de auditoria administrativa, por lo cua se afectael
control de los procesos de seleccion de personal del Centro de Gestion Tributario Chiclayo”.
Segun refieren | os col aboradores corroboran, que en lainvestigacion se pudo determinar que
no se aplica de manera adecuada la auditoria administrativaen laempresa, afectando €l area
de recursos humanos, debido que no cuentan con estandares de evaluacion gque permitan

seleccionar a persona adecuado paralaempresa.

En € desarrollo de la tesis elaborada por Farro y Carrasco (2014) Denominado
“Evaluacion del control interno a las cuentas por cobrar de la Empresa de Transportes y
Servicios Vanina E.I.R.L., para mejorar la eficiencia y gestion, durante el periodo 20127
tiene como objetivo “Evaluar € control interno a las cuentas por cobrar de la Empresa de
Trangportes y Servicios Vanina E.I.R.L. con € fin de proponer mejoras en la eficiencia 'y
gestion en e &rea’, trabgando con una poblacion esta conformada por el gerente y los
trabajadores de la Empresa de Transporte y Servicios Vanina E.I.R.L. de la ciudad de
Chiclayo, con una muestra que esta conformada por €l andlisis de cuentas por cobrar de la
Empresa de Transporte y Servicios Vanina E.I.R.L., llegando a la conclusion que después
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de haber evaluado € control interno mediante los componentes de control (COSO), se
detect6 que en €l areade cuentas por cobrar dela Empresade Transportesy Servicios Vanina
E.l.LR.L. se aplican controles internos deficientes porque no existen supervisiones en esta
area, € persona no estd siendo capacitado para afrontar responsabilidades de manera
eficiente, la evaluacion crediticia a cliente se realiza de manera deficiente a momento de
otorgarle €l crédito, existen politicas de cobranza; pero no las més adecuadas, por €lo no
existen controles de caracter preventivo que verifiquen e buen cumplimiento de los
objetivos. En lainvestigacion se corrobora, que el area de cobranzas cuenta con deficiente
sistema de control de calidad, por la falta de supervision, fata de capacitan que ayuden a
mejorar la gestion de cobranza de la empresay a cumplir con las metas establecidas por la

empresa.

Amador (2008) sefidla que la auditoria administrativa “ representa la conjuncion
de una técnica de control ya existente (la auditoria) y una disciplina que se inicia
formalmente y que continla desarrollandose con nuevos enfoques (la administracion)”,
afirmando o que sefiala €l autor en la presente investigacion, es importante que € sistema
de auditoria administrativa mejore en la empresa, para que las gestiones de cobranzas no
sean afectadas.

Chavarria (2014) considera que la auditoria administrativa “es una herramienta
gue nos permite descubrir las deficiencias y areas de oportunidad en una organizacion, ya
gue muchas veces € trabajo diario no nos permite que existan aspectos sujetos a mejorar”,
confirmo lo sefidlado por e autor, que la auditoria administrativa es una herramienta
importante; que las empresas deben aplicar, ya que nos permite detectar las deficiencias y

aprovechar |as oportunidades encontradas en cada area de la empresa.

Franklin (2007) sefiala que la auditoria administrativa “por sus caracteristicas,
constituye una herramienta fundamental paraimpulsar € crecimiento de las organizaciones,
toda vez que permite detectar en qué areas se requiere de un estudio mas profundo, qué
acciones se pueden tomar para subsanar deficiencias, como superar obstaculos”, afirmando
lo que sefida &l autor; la auditoria administrativa es fundamental para ayudar a crecimiento
de laempresa, ya que permite realizar un estudio méas amplio alas areas af ectadas, tomando

acciones correctivas que sean necesarias.
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Amador (2008) considera que “hoy en dia es primordia que las organizaciones
cuenten con la actividad de auditoria (interna o externa) para conocer la veracidad tanto de
lainformacion financiera que han generado como de las actividades relacionadas con € area
administrativa’, afirmando lo que sefiala e autor, pues segun refieren los colaboradores, es
importante que la empresa cuente con un sistema de auditoria administrativa ya seainterna
0 externa; para conocer lainformacién generada por cada area aplicada.

Moraes y Morales (2014) menciona que la “cobranza es gestionar y hacer €
cobro de los créditos afavor de la entidad, administrar y controlar la cartera de clientes que
garantice una adecuada y oportuna captacion de recursos’, afirmando o que sefidla el autor,
que administrando y controlando de manera adecuada |a cartera de cliente; permitira que la

gestion de cobranzas sea a favor de laempresa.

Ettinger y Golieb (2000) define que la cobranza“ es fundamental parael éxito de
cualquier negocio que vende a crédito, cualquiera que sea la amplitud del negocio, sus
utilidades dependen especialmente del ciclo y la frecuencia de reinversion de su capita”,
afirmandose 1o que sefidla € autor en la presente investigacion, pues segun refieren los
colaboradores, la gestion de cobranza es importante para que la empresa sea exitosa,
empezando por innovar frecuentemente en el proceso de cobro y mantener la estabilidad de

laempresa.

Moraes y Moraes (2014) indica que la cobranza es importante, porque la
ineficiencia de una empresa en la convertibilidad a efectivo de sus cuentas por cobrar puede
conducirla a problemas financieros y, en casos extremos, a la quiebra’, afirmando lo que
sefida e autor, la mala gestion de cobranzas puede inducir a la empresa a problemas
economicos, hastaalaquiebratotal.

Moraes y Moraes (2014) seflda que “las estrategias que se usan para la
cobranza se establecen de acuerdo con el grado de cumplimiento que haga en los pagos del
crédito e cliente, es decir, de acuerdo con cdmo sera su cumplimiento en los pagos del
crédito”, afrimando lo queindicael autor, quelas estrategias quetomelaempresaen relacion
ala gestion de cobranzas dependeran de acuerdo con al grado de cumplimiento de pago de
los clientes.

Por ultimo, se procedio a desarrollar la propuesta en base a proceso

administrativo, en la cua se pone de manifiesto los temas a tratar la planificacion,
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organizacion, direccidn y control, el responsable de realizar |a propuesta de investigacion es
el Gerente Genera de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B& S S.A.C. de la sede
Pimentel, el presupuesto que se empleara sera de 2560.00 nuevos soles, dando cumplimiento

al objetivo especifico N°03 de lainvestigacion.

3.3. Aportecientifico

PLAN DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA GESTION DE
COBRANZASEN LA EMPRESA SERVICIO DE COBRANZASINTEGRALES
B & SS.A.C. SEDE PIMENTEL

Autor a:

Diaz Ventura, Yennyferr del Rosario

ASesor:

MBA. Rivera Tantachuco Ricardo

Pimentel — Peru
2018
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3.3.1. Introduccién

Actualmente e Pert no cuentan con unaculturade realizar una auditoria
administrativa a las organizaciones, muchas empresas dejan pasar por ato esta herramienta
util ya sea por el desconociendo en el temay por el costo queimplicarealizar una auditoria.
Por ende, surge la necesidad de presentar € siguiente Plan de auditoria, que se ha elaborado
através de un estudio interno alaempresa Servicio de Cobranzas IntegralesB& S S.A.C. de
la sede Pimentel, que permitié conocer las deficiencias que tiene el area administrativa de
cobranzas. Lainformacion que se recopilo fue através del instrumento cuestionario que fue
aplicadaalostrabajadores de dichaempresa, permitiendo laelaboracion del plan de auditoria
administrativa evaluando las principal es deficiencias que mantiene € area administrativa.

La finalidad de realizar una Auditoria Administrativa en la empresa es
implementar nuevas herramientas administrativos que ayuden a la empresa desarrollarse
adecuadamente y contribuir con los col aboradores a través de capacitaciones la cual ayuden

amejorar su rendimiento laboral desarrollando sus funciones respectivas.

3.3.2. Objetivos
Objetivo general dela auditoria

Aplicar un plan de auditoria administrativa para mejorar la gestion de

cobranzas de la empresa servicio de cobranzas integralesB & S S.A.C. de la sede Pimentel.

Objetivo especifico dela auditoria
a. Conocer si se estd cumpliendo las normas, politicas y reglamentos
dentro el &rea administrativa de cobranzas de la empresa servicios de cobranzas integrales B
& SS.A.C. delasede Pimentel.

b. Evaluar el desempefio de los colaboradoresy supervisoresdelaempresa
servicio de cobranzasintegrales B & S S.A.C. delasede Pimentel.

c. Emitir un informe final de la auditoria con las mejoras orientadas a
corregir las debilidades encontradas en |la empresa servicio de cobranzas integralesB & S
S.A.C. delasede Pimentel.
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3.3.3. Alcancedelapropuesta

El presente plan de auditoria administrativa se redlizara en el érea de

cobranzas de la empresa servicio de cobranzas integrales B& S S.A.C. de la sede Pimentel,

para verificar e buen funcionamiento de las actividades realizadas en dicha empresa y

proponer soluciones que ayudard a mejorar las gestiones de cobranzas de la empresa,

mostrando eficiencia y eficacia en las funciones de sus colaboradores y de esa manera

mejorar la competitividad de la empresa.

3.3.4. Propuestadeinvestigacion

El desarrollo de la propuesta se ha realizado en base a proceso

administrativo que es la planificacion, organizaciéon, direccién y control.

Planificacion

1. Disefiar estrategias que ayuden alcanzar |los objetivos dela empresa.

a)
b)
c)

d)

f)

Cumplir la meta de recuperacién de cobranzas mensuales.

Mantener la carterasanay bajo control (mayor contacto con los clientes).
Reducir las tardanzas y ausentismo por parte de los gestores de
cobranzas.

Reducir e tiempo muerto por falta de mantenimiento de los equipos 0
computadoras.

Diferenciarse de la competencia agresiva, innovando en la atencion para
recuperar clientes.

Mantener actualizada la basa tel efénicade los clientes.

2. Restructurar las metas de los colabor ador es (Gestor es).

a)

b)

Meta diaria de llamadas 330 clientes, la cua deben contactar a 180
clientes o usuarios.

Lameta mensual en recuperacion serade 125 000 nuevos soles.
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3. Definir las politicas de la empresa.

a)
b)
c)
d)
€)
f)

9)

h)

Tabla 35

L os colaboradores deben asistir bien uniformados ala empresa.

L os colaboradores tienen 10 minutos de tolerancia ala hora de entrada.
No debe existir ninguin vinculo o parentesco entre |os colaboradores.
Los colaboradores deben solicitar la intervencién de la supervisora
cuando € cliente tenga alguna queja u observacion que hacer.

Los colaboradores no deben comer, beber o fumar dentro del area de
trabgjo.

Los colaboradores no deben portar celulares, radio y USB a su area de
trabgjo.

L os colaboradores no deben jugar o hacer bromas durante las gestiones
de llamadas.

L os colaboradores deben cumplir estrictamente el proceso de calidad en

las gestiones de cobranzas.

Cronograma de actividades — Planeacion

Mes Marzo Semana 1l Semana 2 Semana 3
Viernes 02y Viernes 09 y Sabado Viernes 16 y
Fech
echa Sébado 03 10 Sébado 17
Disefiar estrategias Restructurar las metas Definir las politicas
Tema que ayuden de los colaboradores delaempresa
alcanzar los (Gestores).
objetivos de la
empresa.
Duracién 4 horas (2 dias) 4 horas (2 dias) 4 horas (2 dias)
Presupuesto S/. 325.00 S. 325.00 S. 325.00
Capacitador Ronald Vélez Ronald Vélez Ronald Vélez

Fuente: Elaboracion Propia
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Organizacién

1. Disefiar un manual deorganizacion y funciones (M OF)
El disefiar un manual de organizacion y funciones ayudara a que los
trabgjadores identifiquen y desarrollen sus actividades de acuerdo a su puesto, respetando
los rangos adquiridos en la empresa, aumentando de estamanerala productividad individual

y organizacional.

a) Organigrama estructural

Organigrama estructural dela empresa servicio de cobranzasintegralesB& S
S.A.C. dela sede Pimente
Gerente
General
Secretaria
I I I I
Jefe de Jefe de Supervisor
Jefe de RRHH ) ‘ P
Operaciones Calidad chiclayo
[ |
I I I I
Analista de Soporte Asistente de | |Gestores Call Gestor de
operaciones Tecnico Calidad Center Campo
Figura 39: Organigrama estructural de la empresa servicio de cobranzas integralesB& S S.A.C.
de la sede Pimentel
Fuente: Elaboracién Propia
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b) Cuadro organico de car gos
En d siguiente cuadro se podradistinguir los diferentes cargos que existen
en laempresay cud eslacantidad correcta de personal que cuenta actual mente para que las

eval uaciones de desempefio sean mas sencillos.

Tabla 36
Cuadro organico de cargos de la empresa Servicio de cobranzas integrales B&S
SAC.
N° de Denominacion dela unidad y Total Observacion
orden Cargosclasificados o Cargos
Estructurados
Gerencia
1 Gerente General 1
2 Secretaria 1
Recur sos Humanos
1  Jefe de Recursos Humanos 1
Operacion
1 Jefe de Operaciones 1
Analista de operaciones 1
3 Soporte Técnico 1
Calidad
1 Jefedecaidad 1
2 Asistente de calidad 1
Produccién
1 Supervisor Chiclayo 1 Cargo de Confianza
2 Gestores call center 60
Gestor de campo 1
Total de cargosdel organo 70

Fuente: Elaboracién Propia
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¢) Funcionesa nivel de cargos

Cargo: Gerente General

Funciones:
Trazar las politicas administrativas de la empresa.
Planificar 1os objetivos generales y especificos de la empresa en corto
y largo plazo.
Organizar la estructura de la empresa, funciones y cargos.
Dirigir de manera correctalaempresay tomar buenas decisiones.
Supervisar las funciones del personal directivo y profesiona de la
empresa.
Demostrar liderazgo.
Evauar las actividades planificadas, a través de evaluaciones
periddicas.
Velar por e cumplimiento de las metas y objetivos de la empresa.
Decidir respecto alos contratos, sel eccion, capacitacion y ubicacion del

personal idoneo dentro de la empresa.

Perfil del puesto:
Educacion: Titulado en Administracion de empresa y/o afines.
Experiencia: 4 afios como Gerente General
Disponibilidad devigar: si
Office anivel avanzado
Edad: 30 a 35 afios

Cargo: Secretaria
Funciones:
Organizar lainformacién y archivos en la oficina.
Ejecutar actividades de apoyo alos sistemas administrativos.
Redactar documentos.
Coordinar las reuniones.
Actualizar laagenda de su superior.
Hacer y recibir |lamadas tel efénicas.

Responder |os correos el ectronicos.
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Elaborar y actualizar € inventario fisico del mobiliario, Utilesy enseres
de las diferentes areas de la empresa.
Redlizar otras actividades relacionadas con sus funciones que le asigne

el gerente general.

Perfil del puesto:
Educacion: Técnico o superior en secretariado gecutivo o/y afines.
Experiencia: 3 afios en puestos similares
Disponibilidad de vigar: no
Office anivel intermedio
Edad: 21 a 26 afios

Cargo: Jefe de Recursos Humanos

Funciones:
Redlizar las planillas de los colaboradores de la empresa.
Reclutar y seleccionar a personal idoneo parala empresa.
Inclusion del nuevo personal.
Realizar capacitaciones a personal de la empresa.
Mantener los documentos actualizados y registros del personal.
Encargarse de los permisos, vacaciones, horas extraordinarias, bajas
por enfermedad de |os colaboradores de la empresa.
Realizar evaluaciones de control del desempefio alos colaboradores.
Crear programas de bienestar y recreacion para|os colaboradores.

Perfil del puesto:
Educacion: Titulado en Administracion, Psicologia o/y afines.
Experiencia: 3 afios en puestos similares
Disponibilidad devigar: si
Office anivel avanzado
Edad: 28 a 45 afios

Cargo: Jefe de Operaciones

Funciones:
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Verificar los gastos de operacion como son: consumo de saldos
telefénicos, gasto por horas extras, subsidios por descansos médicos,
otros; afin de contribuir con larentabilidad del servicio.

Gestionar de manera adecuada | os recursos tecnol gi cos asignados por
la empresa a fin de maximizar su contribucion y reducir acciones de
pérdida.

Asegurar lacorrecta g ecucion delos procesos de distribucion y gestion
de cartera segun estrategias planteadas.

Verificar la informacién de los volimenes de carga asignados a la
empresa a fin de identificar desviaciones a programa, y asegurar su
carga.

Administrar e cumplimiento de las metas de productividad y calidad
establecidas para los colaboradores, implementando acciones
correctivas segin corresponda.

Ejecutar los planes de contingencia y sucesion que aseguren la
continuidad de la operacion.

Desarrollar reuniones periédicas con los supervisores a fin de tener e
feed back de la operacion de laempresa.

Perfil del puesto:
Educacion: Titulado en Administracion, Ingenieria de Sistemas,
Contabilidad, o/y afines.
Experiencia: 3 afios en puestos similares
Disponibilidad devigar: si
Office anivel avanzado
Edad: 30 a 50 afios

Cargo: Analistade operaciones

Funciones:
Asegurar € correcto balance de los recursos (agentes de cobranza)
mediante la validacién diaria de la carga de cartera, gecutando los
lineami entos definidos por |ajefatura de operacion paralareasignacion

de cartera
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Redlizar acciones correctivas/preventivas para asegurar e Optimo
desempefio de la operacién supervisando la performance en linea del
marcador predictivo, haciendo uso de |os siguientes recursos.
Ajustes en parametros de modo de deteccion de llamada.
Ajustes en parametros de “agresividad” de marcacion.
Ajuste en pardmetros de asignacion de cana es de salida de tel efonia:
lineas telefonicas.
Dar seguimiento al estado de |as incidencias encontradas en € sistema

de marcacién reportandolas a jefe de operacion.

Perfil del puesto:
Educacion: Técnico o superior en Administracion, Ingenieria de
Sistema o/y afines.
Experiencia: 2 afios en puestos similares
Disponibilidad de vigar: no
Office anivel avanzado
Edad: 25 a 50 afios

Cargo: Soporte Técnico

Funciones:
Redlizar seguimiento e identificacion de soluciones a problemas
operativos relacionados al procesador.
Configuracion de hardware y servidores.
Mangjo de redes, soporte a pc, cableado estructurado ponchado,
peinado de utp networking y Configuracién de cuentas de correo.
Mantenimiento correctivo y preventivo de pc, impresoras e internet

instalacion de aplicaciones extras, impresoras, scanner).

Perfil del puesto:
Educacion: Técnico o superior Ingenieria de Sistemas o/y afines.
Experiencia: 2 afios en puestos similares
Disponibilidad devigar: si
Office anivel avanzado
Edad: 25 a 40 afios
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Cargo: Jefe de calidad

Funciones:
Monitorear continuamente las conversaciones telefonicas de los
agentes, mediante escuchas aeatorias, sea en linea o grabaciones
identificando las buenas préacticas con respecto a proceso de cobranza
ya establecido.
Proponer mejoras en los servicios (Speech, argumentos, otros) para
incrementar la productividad.
Desarrollar € contenido de las sesiones de formacion grupales, afin de
mejorar la calidad de servicio y atencion al cliente.
Cumplir €l rol de Trainner paralos nuevos agentes.
Gestionar los reclamos planteados por |os clientes, generados a través
de los canales de atencion e identificar patrones a fin de proponer las
alternativas de mejora estructural es.

Redlizar feedback alos agentes con oportunidades de mejora.

Perfil del puesto:
Educacién: Titulado en Administracion, Ingenieria de Sistemas, oly
afines.
Experiencia: 4 afios en puestos similares
Disponibilidad devigar: si
Office anivel intermedio
Edad: 30 a 50 afios

Cargo: Asistente de calidad

Funciones:
Garantizar e cumplimiento delos estandares de calidad por parte delos
gestores.
Atender € plan de monitoreo permanente analizando las fortalezas y
debilidades de cada uno de los gestores.
Emitir comunicados y aertas en torno a aguellos gestores y/o

incidencias durante el proceso de llamadas.
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Gestionar e monitoreo mediante escuchas deatorias de las
conversaciones de los  gestores telefonicos, a fin de garantizar la
calidad del trabajo realizado.

Perfil del puesto:
Educacion: Técnico o superior en Administracion, Ingenieria de
Sistemas, o/y afines.
Experiencia: 2 afios en puestos similares
Disponibilidad de vigar: no
Office anivel avanzado
Edad: 25 a 40 afios

Cargo: Supervisor Chiclayo

Funciones:
Proponer acciones de mejora para aumentar los resultados de
recuperacion.
Controlar los tiempos del persona a cargo, llevando las estadisticas de
|as tardanzas, faltas o permisos de cada gestor.
Mantener informado a personal asu cargo acercadelaevolucion de su
desempefio a través de sesiones de coaching.
Encargarse del clima labora de su equipo mediante la realizacion de
diversas actividades.
Mantener informado a su jefatura inmediata acerca del desarrollo de
las actividades de carteras gestionadas y recursos a su cargo, generando
informes previos de avances de resultados.
Dar respuesta ante las consultas o reclamos planteados por |os clientes

al momento de la cobranza, que requieran de su atencion.

Perfil del puesto:
Educacion: Técnico o superior en Administracion, Ingenieria de
Sistemas, Contabilidad, o/y afines.
Experiencia: 4 afios en puestos similares

Disponibilidad devigar: si
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Office anivel avanzado
Edad: 25 a 50 afios

Cargo: Gestores
Funciones:
Recuperacién de cartera mediante cobranza telefonica.
Recaudar lamayor cantidad de cobranzas.
Registrar todas |as [lamadas en € sistema.
Ayudar en las soluciones de pago alos clientes.
Asegurar que las operaciones se lleven a cabo de acuerdo a los

estandares de evaluacion.

Perfil del puesto:
Educacién: Secundaria completa, Técnicos y universitarios.
Experiencia: 1 afios en puestos similares
Disponibilidad de vigar: no
Office anivel bésico
Edad: 18 a 50 afios

Cargo: Gestor de campo

Funciones:
Gestionar cartas de cobranza de las carteras vigentes enviadas desde
nuestras oficinas.
Apoyar a administrador de la sede (verificacion de direcciones).

Enviar reportes diarios de las visitas realizadas.

Perfil del puesto:
Educacion: Técnico en administracion.
Experiencia: 2 afios en puestos similares
Disponibilidad de vigar: no
Contar con moto propia, SOAT activo y licenciaen regla.
Office anivel basico
Edad: 20 a 45 afios

106



Tabla 37

Cronograma de capacitacion — Organizacion

MesAbril Semana 1 Semana 2 Semana 3
Fecha Miércoles 03 Miércoles 10 Miércoles 17
MOF Gerente MOF Recursos MOF calidad y
Tema General_ y HumaQos y supervision.
Secretaria. Operaciones
Duracion 2 horas 2 horas 2 horas
Presupuesto S/. 36.00 S.36.00 S.36.00
Capacitador Y ennyferr Diaz Yennyferr Diaz Yennyferr Diaz

Fuente: Elaboracion Propia

Direccion

1. Realizar capacitacionesy programa de motivacion a los colaboradores.

Las capacitaciones se realizan con e objetivo que cada uno de los

colaboradores de la empresa se identifique y se comprometa con lamisma.

a) Cronograma de capacitaciones paralos gestores

Tabla 38

Cronograma de Capacitaciones

M eses Marzo Abril Mayo

Junio

Fecha Viernes 30 y Viernes27y  Viernes25y Viernes0ly
Sébado 31 Sébado 28 Sébado 26 Sébado 02

ClimaLabora  Autoestima Manejo del Liderazgo y

Tema

Estrés Laboral trabgjo en

equipo

Duracion 4 horas (2 dias) 4 horas (2 4 horas(2dias) 4 horas (2 dias)

dias)
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|dentificar Conocer las Eliminar o Conocer y

fuentes de posibilidades reducir €l desarrollar las
conflictcoque vy limitaciones estréslaboral.  estrategias del
puedan traer personales, liderazgo y
Objetivo resultados quererse, trabajo en
inadecuados. valorarse, equipo
aceptarse 'y utilizando las
proponerse técnicas
cambios aprendidas.

Presupuesto  §. 318.00 S/. 318.00 S/. 318.00 S. 318.00

Capacitador Elvis Ronald Vélez  Elvis Ronad Véez

Huachano Huachano

Fuente: Elaboracion Propia

b) Motivacion alos colaboradores

Tener recesos de 10 a 15 minutos para que |os colaboradores serelgen 'y
regresen listos pararealizar un mejor trabgo.

Realizar mensgjes con temas de motivacion recordandole a colaborador
gue es una pieza clave parala empresa.

Redlizar gercicios de estiramiento unavez ala semana.

Realizar reflexiones semanal es con temas o inconvenientes que tuvieron
durante la semana, y como lidiaron con €llas.

2. Crear programas de reconocimiento mensual al buen desempefio del

colaborador.

El objetivo de esta propuesta es que laempresareconozca €l trabajo realizado
por sus col aboradores ya seacomo mejor recaudo del mesy parael persona gque tenga mayor
puntaje en calidad de servicio cumpliendo siempre con los parametros ya establecidos por

laempresa. Los incentivos serian:

a) Colgar la foto del colaborador del mes en e periodico mural de la

empresa.
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b) Brindar un bono adicional de §.100.00 a colaborador del mes aparte de
su pago fijo y comisiones.
¢) Regaar una tarjeta de alimentos que puedan utilizar en cuaquier

supermercado.

Control

1. Realizar seguimiento a los procesos y resultados mediante e disefio y

aplicacion deindicadores.

a) Realizar seguimientos alas metas generales e individuales através de
indicadores que mediran los logros obtenidos durante su proceso de gestion, los indicadores
serdn medidos através del software deinformesy graficos estadisticos diarios para verificar
el cumplimiento de las |lamadas, semanales para ver e avance que tienen los gestores en su
recaudacion y recupero de clientes y mensuales para obtener 1os resultados finales de cada

gestor.

Tabla 39

Indicadores de evaluacion

Indicador es Objetivos
Total dellamadas 330 llamadas al dia.
Clientes Contactados 180 contactados al dia.

Recaudacion mensual por gestor 125 000 nuevos soles
Tiempo Muerto Atrasos, ausentismo y permisos.

Productividad Clientes pagados o recuperados

Fuente: Elaboracién Propia

b) Verificar e proceso de cadidad en las llamadas de los gestores
cumpliendo el speech a través del monitoreo continuo de las conversaciones telefonicas,

mediante escuchas aleatorias, sea en linea o de | as grabaciones.
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2. Realizar evaluaciones mensuales con e fin de poder tomar acciones

correctivas que permitan e desarrollo adecuado de los recursos

humanos.

Tabla 40

Evaluaciones — Acciones de mgiora

Evaluaciones

Accion demejora

Monitorear las llamadas de los gestores
en linea
Evaluar las llamadas exitosas frente a

Ilamadas colgadas.

Medicién de la eficacia y productividad
individual y grupal.

Redlizar feedback a los agentes con
oportunidades de mejora.

Identificar patrones a fin de proponer
las aternativas de mejora del proceso
de distribucion y gestion de cartera

Sesiones de coaching personal y grupal .

Redizar test de conocimiento a los Redlizar capacitaciones de
agentes. reforzamiento.
Fuente: Elaboracién Propia
3.3.5. Cronograma de actividades
Tabla4l
Cronograma de actividades de |a propuesta
N°  Actividades Febrero Marzo Abril Mayo Junio
123412341234 12341234
1 Investigacion X X X X
preliminar
2  Planificacion X X X
3 Organizacion X X X
4  Direccidn X X X
5  Control X
6  Entregadel X X
Informe final

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.6. Presupuesto parala aplicacion dela propuesta

Tabla 42

Presupuesto de la propuesta

Recur sos Humanos Precio Cantidad Total S. Total .
Unitario S/. Consumo  Capacitacion
Capacitacion Planeacion 325.00 3 975.00
Emparedado 3.00 70 210.00
Agua 1.00 70 70.00
Papel bond 10.00 1 10.00
Folder 0.50 70 35.00
Sub Total 325.00
Capacitaciéon Organizacion 36.00 3 108.00
Emparedado 5.00 3 15.00
Jugo 5.00 3 15.00
Papel bond 2.00 3 6.00
Sub Total 36.00
Capacitacion Direccion 318.00 4 1272.00
Empanada 2.00 70 140.00
Frugos 1.50 70 105.00
Papel 10.00 1 10.00
Folder 0.50 70 35.00
Lapicero 0.40 70 28.00
Sub Total 318.00
Cartuchos detintanegray 50.00 2 100.00 100.00
color
Pasajes 3.00 35 105.00 105.00
Total 2560.00

Fuente: Elaboracion Propia

3.3.7. Financiamiento
El financiamiento de la propuesta de investigacion sera financiado en su totalidad

por el gerente general delaempresa Servicio de Cobranzas IntegralesB& S S.A.C. delasede
Pimentel.
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CAPITULO IV:
CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES



IV.CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Se determind que la auditoria administrativa es de suma importancia para una
empresa porque, permite desarrollar un estudio integral a area administrativa para verificar
y evauar la efectividad de las operaciones realizadas en la institucion, con € propdsito de
encontrar si existen deficiencias e irregularidades, con € fin de proponer oportunidades de
mejora, realizando labores de prevencion, supervision, adecuacion y correccion, seguin sea

el caso, partalograr que | as actividades se desarrollen con eficiencia, eficaciay calidad.

a. Sepudo identificar através del andlisis delos diversosindicadores e items de
lavariable auditoria administrativa que en laempresa Servicio de Cobranzas IntegralesB& S
S.A.C. de la sede Pimentel, s se aplica la auditoria administrativa con un porcentaje de
38.42%, pero aun asi; se pudo determinar segun los encuestados que e 60% manifiestan que
a veces la empresa cuenta con procedimientos estandarizados que permiten verificar €
cumplimiento de las actividades del personal; ya que no cuentan con un sistema eficiente

que brinde | os resultados adecuados para revertirlo.

b. Sepudo identificar através del andlisis de los diversosindicadores e items de
la variable gestion de cobranzas que la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B&S
S.A.C. delasede Pimentel esregular con un porcentaje de 42.38%, debido a que laempresa
no siempre se encuentra preparado para afrontar un nivel alto de morosidad segin € 61.43%
de encuestados, también se verifico que las sugerencias que realizan los gestores no son
tomadas por sus superiores y que la empresa no siempre cuenta con procesos definidos y

estandarizados parala cobranza.

c. A través de la propuesta sefialada en la investigacion se busca mejorar la
gestion de cobranzas de laempresa Servicio de Cobranzas IntegralesB& S S.A.C. delasede
Pimentel utilizando € proceso administrativo; como es la planificacién, organizacion,

direccion y control.
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4.2. Recomendaciones

a. Mgorar € sistema de auditoria administrativa en la empresa Servicio de
Cobranzas Integraes B&S S.A.C. de la sede Pimentel, con e propdsito de realizar un
monitoreo periodicamente con la finalidad de verificar e cumplimiento de las normas,
politicas y reglamentos de la empresa, asi mismo verificar el desempefio eficiente de sus
colaboradores ya que son € pilar fundamental de la empresa. Ademas se sugiere aplicar
acciones correctivas para corregir los hallazgos detectados en |os procesos que desarrollala
empresa, paramejorar la eficiencia de sus gestiones.

b. Redlizar estrategias de prevencion paraafrontar |os niveles de morosidad que
se pueda presentar. Se recomienda alos supervisores a cargo, tomar en cuenta las opiniones
y sugerencias de los agentes; ya que con la informacién obtenida se puede evitar errores 'y
tomar acciones correctivas que ayuden a mejorar las gestiones de cobro, ademés se
recomienda que la empresa debe establecer estandares para e proceso de cobranza, que
permitan verificar el cumplimiento de los indicadores de calidad en las [lamadas de los
agentes'y capacitar a persona en sus areas para aumentar |a efectividad de sus operaciones,

de manera que se encuentren actualizados.

c. Implementar la presente propuesta planteada en la investigacion; plan de
auditoria administrativa para mejor la gestion de cobranzas, con la participacion y
compromiso de | os colaborados de laempresa Servicio de Cobranzas IntegraesB& S S.A.C.
de la sede Pimentel. Ademas se recomienda a gerente general aplicar la auditoria a otras
areas de la empresa con e propésito de tomar acciones correctivas y preventivas, para

corregir |las deficiencias encontradas en los procesos que realizala empresa.
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CUESTIONARIO PARA EL GRUPO DE INTERES

La presente Encuesta es elaborada para los grupos de interés, con e fin de recabar
informacion necesaria para € desarrollo de mi investigacion titulada *auditoria
administrativa para mejorar la gestion de cobranzas de la empresa servicio de cobranzas
integralesB & S S.A.C. delasede Pimentel 2018”.

Sexo:. M |:| F |:| Edad:

Por favor lealas preguntas y responda de acuerdo con su criterio.

I. DATOSDE CONTROL

Tiempo que elabora en la empresa servicio de cobranzas integralesB & SS.A.C.:
1) 3 meses
2) 6meses
3) 12 meses
4) 1a2 afos
5) 3 a4 afios
6) 5a6 afos
7) 6 amésafios

Tipo de contrato:

A) Ad honorem (Practicas Pre Profesional es)
B) Pagadas por condicién de contrato
C) Pago por condicion de apoyo

I1. EVALUACION DEL DESEMPENO

L ee detenidamente |os criterios que a continuacion se detallan y evalla segin € grado de
satisfaccion en € desempefio de la gestidn de cobranzas de laempresa Servicio de Cobranzas
Integrales B & S S.A.C. de la sede Pimentel. Marque con una (X) la respuesta que cree
conveniente.
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Siempre

Casi
Siempre

Veces

Casi
Nunca

Nunca

¢La empresa cuenta con un Manua de
Organizacion y funciones que permiten
controlar las funciones del personal ?

¢La empresa cuenta con herramientas o
programas que permiten evitar errores?

¢Es importante identificar los procesos de
gjecucion de la empresa?

¢Conoce usted lavision de la empresa?

¢Comparte usted el sentido delavision dela
empresa?

¢Participo usted en la elaboraciéon de la
vision de la empresa?

¢Conoce la misiéon de la empresa en la que
elabora?

¢Usted participa en las mejoras de la
empresa?

¢La ingtitucion cuenta con procedimientos
estandarizados que permiten verificar €
cumplimiento de las actividades del
personal ?

10

¢La institucion establece estdndares para
verificar el desempefio del personal?

11

¢La ingtitucion aplica herramientas y
acciones gue permiten tomar medidas
correctivas en los procesos administrativos?

12

¢La empresa explora diferentes alternativas
para transmitir las causas y efectos
inherentes a los hallazgos, para traducirlas
en recomendaciones preventivas 0
correctivas para mejor las gestiones de
cobranzas?

13

¢La empresa establece formas y contenidos
que deberan observar los reportes y
seguimiento de las acciones a tomar para
mejorar las gestiones de cobranzas?

14

¢Las recomendaciones de gestiones de
cobranza se han implementado conforme al
programa?

15

¢Crees que la responsabilidad de la funcion
de recursos humanos se estd cumpliendo en
la empresa?

16

¢Se cuenta con un eficiente sistema de
administracion de personal en la empresa?

17

¢La empresa cuenta con un sistema de
gestion de cobranzas de calidad?
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18

¢Crees que la empresa promueve la calidad
en |las gestiones de cobranzas?

19

¢Ha servido e sistema de gestion de la
calidad para integrar a persona de la
Organizacion?

20

¢Crees quelas acciones quetomalaempresa
para disminuir el nivel de morosidad en sus
carteras son |las correctas?

21

¢Crees que estan preparados paraafrontar un
nivel ato de morosidad?

22

¢lLa empresa toma las opiniones o
sugerencias de los colaboradores para
mejorar la cobranza en |la etapa preventiva?

23

¢Las capacitaciones que rediza la empresa
para redlizar las gestiones de cobranzas son
frecuentes?

24

¢la empresa cuenta con procesos
claramente definidos y estandarizados para
la cobranza?

25

¢Crees que los tipos de cobranzas que
realizala empresa ayudan en su recupero de
cartera?

26

¢Una vez que las cuentas pendientes son
saldadas que acciones tomala empresa?
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ )
[Maccel oo cacian Alsreo
PROFESION oeurE Ypzvens renain —OTF
ESPECIALIDAD MBA -
EXPERIENCIA -
PROFESIONAL( EN ANOS) /0
CARGO ASecor pe Lesprnolls frowbirrzen DT

AUDITORIA ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA GESTION DE

COBRANZAS

DE LA EMPRESA SERVICIO DE COBRANZAS

INTEGRALES B & S S.A.C. DE LA SEDE PIMENTEL 2018

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES DIAZ VENTURA YENNYFERR DEL ROSARIO

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario

EVALUADO :
GENERAL
Proponer un plan de auditoria administrativa para mejorar
la gestidn de cobranzas de la empresa servicio de
cobranzas integrales B & S S.A.C. Pimentel 2018

OBJETIVOS  "ESPECIFICOS
DELA
INVESTIGACION

Analizar el sistema de auditoria administrativa de la

empresa servicio de cobranzas integrales B & S S.A.C.

Diagnosticar la gestion de cobranzas de la empresa
servicio de cobranzas integrales B & S S.A.C.

Disefiar un plan de auditoria administrativa para mejorar la
gestién de cobranzas de la empresa servicio de cobranzas
integrales B & S S.A.C.

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” S| ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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Tabla 43

Matriz de Consistencia

OBJETIVOS PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES
Manual de
General General General Identificacion Del | Organizacion y
ProcesoDe | funciones
Ejecucion
Herramientas o
Proponer un plan de | ¢Dequémaneraunplande programas
auditoria administrativa | auditoria  administrativa
para mejorar la gestion | mejorara la gestion de procesos de
de cobranzas de la| cobranzas de la empresa B gecucion
empresa servicio de | servicio de cobranzas Planeacion —
cobranzasintegralesB & | integralesB & SS.A.C. de Vison
SSA.C. Pimentel 2018. | la sede Pimentel 2018? H: Unplande Mision
Auditoria
Administrativa Auditoria Procedimientos
mejorarala Administrativa Estandarizados
gestion de Desarrollo
cobranzas de la Estandares
empresa Servicio
de Cobranzas Recomendacion
IntegralesB & S Obtencién Del | es
Especificos Especificos SA.C. delasede Informe Reportes y
Pimentel 2018 seguimiento
Andizar e sistema de | ¢COmo se desarrolla la Seguimiento Programa
auditoria administrativa | auditoriaadministrativaen
delaempresaserviciode | la empresa servicio de Integracion De Recursos
cobranzasintegralesB & | cobranzas integrales B & Personal Humanos

SSA.C.

SSA.C?
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Diagnosticar la gestion
de cobranzas de la
empresa servicio de
cobranzasintegrales B &
SSA.C.

¢Cuad es la situacion
actual de la gestion de
cobranzas de la empresa
servicio de cobranzas
integralesB & SS.A.C.?

Disefiar un plan de
auditoria administrativa
para mejorar la gestion
de cobranzas de la
empresa servicio de
cobranzasintegralesB &
SSA.C.

¢Como realizar la
auditoria  administrativa
para mejorar la gestion de
cobranzas de la empresa
servicio de cobranzas
integralesB & SS.A.C.?

Alcance

Disefio

Lainvestigaciontieneun
enfoque cuantitativo del
tipo no experimental,
con alcance descriptivo
propositivo.

Descriptivo -propositivo
M— O— P

M: Muestra de estudio
O: informacién recogida
p: propuestas de un plan
auditoria administrativa

Sistemade

Cdidad De La "y
Auditoria gestion
Prevencion Nive de
morosidad
Capacitaciones
Gestién De Cobranza
Cobranzas
Procesos
Tipos de
ReCUperaC| on Cobranzas
Cuentas
Extincion pendientes
Poblaciéon Muestra
70 colaboradores
de laempresa Lamuestraes | La recoleccion de datos se redlizara
servicios de e 100% dela | mediante la técnica de la encuesta
cobranzas poblacion debidamente validada por diferentes
integrales SA.C. con una expertos, basada en un cuestionario con
delasede cantidad de 70 | medicion en escalade Likert, de5al.
Pimentel colaboradores.

Fuente: Elaboracion Propia
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Aplicacion de encuestas

Figura 30: La aplicacion de la encuesta se realizé en la empresa servicio de cobranzas
integrales B& S S.A.C. de la sede Pimentel a sus colaboradores.

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas IntegralesB & S S.A.C. dela sede
Pimentel

Aplicacion de encuestas

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 31: Laaplicacion de laencuesta se realizé atodos los colaboradores de la empresa
servicio de cobranzas integrales B& S S.A.C. de la sede Pimentel.

Fuente: Colaboradores de laempresa Servicio de Cobranzas IntegralesB & SS.A.C. dela
sede Pimentel
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