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AUDITORIA ADMINISTRATIVA EN LA EMPRESA SERVICIO DE
COBRANZASINTEGRALES & ABOGADOSSA.C. PIMENTEL-2018

Yennyferr del Rosario, Diaz Ventura®

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizé en laempresa Servicio de Cobranzas
Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel. El estudio es de enfoque cuantitativo de tipo
correlaciona no experimental y € méodo que se utilizo es de tipo de investigacion
descriptiva que tuvo como objetivo principa aplicar una Auditoria Administrativa con €
propdsito de mejorar su crecimiento organizacional de la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel, utilizando |la variable auditoria administrativa.
Para la desarrollo de la informacién se aplicé una encuesta a los 50 colaboradores de la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel, los cuales vienen
laborando en esta entidad durante € periodo 2018. En relacion a instrumento de
recol eccion de datos, se aplicd un cuestionario paralavariable auditoriaadministrativa. El
cuestionario estuvo compuesto por 16 itemscon unaamplitud deescalade Likert (sempre,
cas siempre, aveces, cas huncay nunca). Lavalidez y la confiabilidad del instrumento
fueron realizadas segun el coeficiente de Alfa de Cronbach y los resultados obtenidos
fueron de 0.764 para € cuedtionario auditoria administrativa. Por lo tanto, los
instrumentos son fiables y consistentes.

El principal resultado obtenido en este trabgjo de investigacion en la empresa
Servicio de Cobranzas Integraes & Abogados S.A.C. Pimentel, es que la auditoria
administrativa, si se aplica, pero de manera regular, por tanto, se debe mejorar € sistema
de auditoria administrativa, para que la empresa pueda detectar las deficiencias y tomar

acciones correctivas.

Palabras claves: Auditoria administrativa, empresa, rentabilidad y morosidad.

1 Adscrito a la Escuela Profesional de Administracién, Universidad Sefior de Sipén, Chiclayo - Perd,
DVENTURAY@CRECE.USS.EDU.PE



ADMINISTRATIVE AUDIT IN THE COMPANY SERVICE OF
COBRANZASINTEGRALES & ABOGADOSSA.C. PIMENTEL- 2018

ABSTRACT

The present research work was carried out in the company service of Cobranzas
Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel. The study is of a quantitative approach of anon-
experimenta correlation type and the method used was of a descriptive research type
whose main objective wasto apply an Administrative Audit with the purpose of improving
the organizational growth of the company Service of Cobranzas Integrales & Abogados
S.A.C. Pimentd, using the variable administrative audit. For the development of the
information, a survey was applied to the 50 employees of the company Service of
Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel, who have been working in this entity
during the 2018 period. In relation to the data collection instrument, a questionnaire was
applied for the variable administrative audit. The questionnaire was composed of 16 items
with aLikert scale amplitude (always, almost always, sometimes, amost never and never).
The vaidity and reliability of the instrument were performed according to the Cronbach's
Alpha coefficient and the results obtained were 0.764 for the administrative audit
guestionnaire. Therefore, the instruments are reliable and consistent.

Themain result obtained in this research work in the company Service of Cobranzas
Integrales & Abogados S.A.C. Pimentdl, isthat the administrative audit, if applied, but on
aregular basis, therefore, should improve the system of administrative audit, so that the

company can detect the deficiencies and take corrective actions.

Keywords: Administrative audit, company, profitability and delinquency.
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INTRODUCCION

El presente trabgjo de investigacion tuvo como objetivo aplicar una Auditoria
Administrativa con e propésito de mejorar € crecimiento organizacional de la empresa
Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S A.C. Pimentel. El trabgo de

investigacion sigue la siguiente estructura:

Capitulo | se desarrollé la situacion problemética en € contexto internacional,
nacional y local, asi mismo se formul6 e problema general y problemas especificos; asi
como, lajustificacion, hipoétesis de la investigacion, que han sido aspectos importantes
paralaobtencidn del objetivo general y especificos ddl trabajo de investigacion, también
se presenta los antecedentes de estudios en sus diferentes contextos como internacional,
nacional y local.

Capitulo Il abarca la metodologia de la investigacion donde se considera el tipo y
disefio de la investigacién, poblacidn, muestra, las variables mediante la definicién
conceptual y operacional; técnicas e instrumentos de recol eccién de lainformacion.

Capitulo 111 corresponde a la presentacion y andlisis de los resultados en tablas y
figuras, que contiene los resultados de | os datos obtenidos durante la investigacion.

Capitulo 1V se presenta la discusion de resultados de las encuestas que fueron
aplicadas a los colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados S.A.C.

Capitulo V se detalla las conclusiones de la investigacion, buscando contribuir al

estudio de la variable de gran importancia dentro del contexto empresarial.

1.1. El problemadeinvestigacion

A nivel internacional

Maldonado (2015) Colombia, presenta su articulo “Auditoria y lucha contra la
corrupcion en México” sostiene que la auditoria lucha contra la corrupcion, se contribuye a la
farsa, alaomision de veracidad, y paratratar encontrarla, es pieza del estudio de quienes afirman
gue han emprendido su lucha, tal como las entidades de fiscalizacion superior con su herramienta,
la auditoria publica o gubernamental, a implantar la Organizacion Internaciona de Entidades
Fiscalizadoras (INTOSAI) en laVision Genera del Plan Estratégico 2011-2016, su lucha hacia
la corrupcion. Pero sostenemos que esta lucha ha sido mas declarativa que propositiva, 0 més

retorica que auténtico. Porque laintencidn de todalucha es derrotarla. Sin embargo, la corrupcion



se muestra victoriosa, dado que lgjos de reducir los casos y denuncias, se multiplican. Por esto,
se ha promulgado el Sistema Nacional Anticorrupcién. A lo cual, Juan Manuel Portal, Auditor
Superior de la Federacion, ha asegurado que dicha reforma congtitucional ha obedecido a “la

necesidad de dar una solucion de fondo al tema de corrupcion”.

Ruiz (2014) Espafia, presenta su articulo “Auditoria administrativa y auditoria
operacional” en su articulo manifiesta que es conveniente desarrollar una auditoriaadministrativa
una vez a afio para evidenciar nuestras deficiencias y para mejorar las acciones que estamos
desarrollando adecuadamente. Una auditoria administrativa Ileva implicita la observacion
profunda del proceso administrativo de la organizacién con el fin de restaurar o reforzar sus
operaciones para llegar a obtener una ventga competitiva. Puede incluir e andisis de
funcionamiento administrativo de un departamento del negocio o de la organizacién en su
totalidad. Incluye aspectos de su estructura organi zativa, progreso tecnol 6gi co u operacionesentre
otros. Es una herramienta que nos permite manifestar las deficienciasy éreas de oportunidad para
hacer mas competitiva nuestra organizacion corrigiendo, mejorando o fortaleciendo |0s procesos
ya andizados. Tales como su area de influencia incluye aspectos como criterios de

funcionamiento, enfoque estratégico, sistemas de calidad o desarrollo tecnol dgico.

Castro (2014) Meéxico, presenta su articulo “Beneficios de una gestion
eficiente de tus cuentas por cobrar” Enlos Ultimos afios | as finanzas haavanzado deforma
notable como réplica a la escasez de medios con gque cuentan los administradores para
sobrellevar a cabo |as operaciones de la organizacion, siendo el capital de trabajo uno de
sus medios mas importantes a cua debe colocar atencidén y buscar maximizar su
aprovechamiento. La eficiente administracion de cuentas por cobrar comienza en la
compafia a partir el momento de la venta y facturacion. Representa una proporcion
importante de |os recursos de la organi zacion que se encuentran en poder del consumidor
por lo que las politicas de gestion y cobro deben ser |0 méas delimitadas posible y estar
bien estructuradas, en cuanto al término para el pago es de gran importancia gue vaya en
relacion alas necesidades financieras de tu organizacion.

A nivel nacional

Molina (2016) Presenta su articulo titulado “¢Podrian las auditorias
voluntarias mejorar la gestion de las pymes?’. La primera dificultad a considerar es €
alcance del término “pyme’. Un primer tema arelucir es que la categorizacion realizada

en lamayoria de los paises en funcién del tamario de la organizacion con independencia



de los parametros fijados para medirlo no se relaciona con la definicién realizada por €l
International Accounting Standards Board (IASB) en laNIIF paralas pymes. Esta Ultima
asocia este término alas entidades sin obligacion publica de rendir cuentas que elaboran
estados financieros con intencion de informacion general para usuarios externos, sin
consideracion alguna sobre su dimension. Ademés, atendiendo ala normativa vigente, se
conoce mayoritariamente de empresas no obligadas a la exposicién de informacién
financiera auditada. Asi pues, se trata de organizaciones que, en general, no tienen
obligacion de auditarse, pero que podrian hacerlo voluntariamente si consideraran que
ello les aporta algun tipo de valor afiadido que justifique los costes monetarios y los
inconvenientes operativos derivados de |a gjecucion de una auditoria.

Concha y Juscamaita (2016) Presenta su articulo titulado “Auditoria
administrativa'y su aplicabilidad en las mypes del Per()”. La auditoria administrativa, en
teoria, se “aplica ala organizacién independientemente del sector a que pertenezca, ya
sea €l publico en sus diferentes niveles o e privado con sus diversos giros (industria;
comercio; servicio financiero, hotelero, construccion, salud; entre otros)”. Sin embargo,
esta universalidad parece no aplicarse en términos del tamarfio de la organizacion. Por un
lado, en las empresas grandes, |a existencia de la auditoria como mecanismo de control
es apoyada por la Alta Gerencia, debido a que se tienen conocimiento de su importancia,
mientras que las medianas 'y pequefias empresas (mypes) dificilmente tienen acceso aesta
herramienta de diagndstico por €l costo que implicarealizar una auditoria. A esto Ultimo
se le suman otros factores como el desconocimiento de la Gerencia en temas de gestion
empresarial, ya que no reconocen laimportanciade la auditoriaadministrativa, y su papel
en € andlisis de las potencialidades de la empresa 'y en la forma en las que estas pueden

ser desarrolladas.

Lira (2016) Presenta su articulo titulado “Mas de 1,000 auditores de
contraloria serén capacitados en identificar delitos de corrupcién”. Sefiadla que mas de
1,000 auditoresdela Contraloria General delaRepublicaserén capacitados por laFiscalia
de la Nacion a finales del afio, en temas relativas a delitos contra la administracion
publica, con € fin de fortalecer e trabgjo de control, en temas de sefialamiento de
responsabilidades. Esta capacitacion permitird a los auditores mejorar el proceso de
sefidlamiento de responsabilidades al identificar en qué casos la accion del funcionario

publico auditado es una inconducta funcional (o posible corrupcién) o una falta que no



tiene necesariamente consecuencias penales, Sino que merece otro tipo de procedimiento
y/o sancion. De esta manerala Contraloria General de la Republica busca perfeccionar la

efectividad de los informes de control enviados a Ministerio Publico.

A nivel local

La empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel
se encuentra ubicado en la Urbanizacion los Ficus MZ. h - Lote. 19 Distrito de Pimentel.
La empresa se encuentra en € sector de cobranzas, teniendo como mision “Ofrecer
caidad y eficiencia en cobranzas le permitirA mangar su negocio exitosamente,
convirtiéndonos en su socio estratégico, contribuyendo asi al incremento de su
rentabilidad y su crecimiento empresarial”.

No obstante laempresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C.
ha crecido notablemente desde su creacidn, actualmente ya cuenta con 4 afios en €
mercado de cobranzas; comenzando sus primeros afos la gestion de cobranzas con 7
colaborados y por hoy cuenta con un aproximado de 50 colaboradores; 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 manual de procedimientos que
permitan al persona realizar sus funciones de acuerdo a area en que se desempefia
evitando la sobrecarga laboral.

Laempresano realiza capacitaciones asu persona de manera permanente, no
cuenta con un sistema de control de asistencia del personal adecuado, cabe resaltar
también que no cumple con € horario de salida establecido, lo cual genera molestias al
personal generando a que no redicen sus funciones adecuadamente, conllevando a
pérdidas por lafaltade recupero en sus carteras vencidas.

1.2. Antecedentes

A nive internacional

Linares, Lobo y Megjia (2016) San Salvador, presentan su tesis titulado
“Programas de auditoria de gestion enfocados a examinar la unidad de recuperacion de
mora de las alcaldias de la zona metropolitana de San Salvador”, cuenta como objetivo
principa “proporcionar a las unidades de auditoria interna de las acaldias de la zona
metropolitanas de San Salvador, programas de auditoria de gestion enfocados a examinar
la unidad de recuperacion de mora’. La Poblacion y € marco muestral esta compuesta



por las unidades de auditoria interna de las 14 municipalidades que conforman la zona
metropolitana San Salvador. Las técnicas de investigacion que se utilizaron fueron la
encuestay laentrevista, [legando alaconclusion quelaunidad de auditoriainternarealiza
diferentes exdmenes que permiten identificar las fallas en € sistema de control interno
implementado por la administracién de la municipalidad, a la fecha no se ha realizado
examen de gestion a la unidad de recuperacion de mora que brinden una evaluacion de
los aspectos de eficiencia, eficaciay economiaen e desarrollo de las tareas. Ademés, se
pudo comprobar que existe diferenciaen losregistros que posee el departamento contable
y la unidad de recuperacién de mora, sobre los contribuyentes que presentan mora en €l

pago de los tributos.

Chamorro (2015) Ecuador, presenta su tesis titulada “Auditoria
administrativa en los procesos de admision de personas de la empresa Transmetro S.A.
en laciudad de Santo Domingo” teniendo como objetivo principal “realizar unaAuditoria
administrativa para evaluar € proceso de admisién de personas en la Empresa de
Transporte Urbano “TRASMETRO S.A.”, trabajando con una poblacion de 233, con una
muestra de 33 col aboradores. Las herramientas de i nvestigacion que fueron utilizadas son
el cuestionario y la entrevista. Chamorro llego a la conclusién que la compariia de
transporte urbano TRANSMETRO S.A., es una empresa que carece de un departamento
de talento humano dirigido por un profesiona en psicologia industrial, que aplique las
técnicas més adecuadas durante € proceso de admision de personas, y todo lo que
conlleva a buen mango del persona, la falta de este departamento les ocasiona un
desgaste de recursos en e momento de contratar personal nuevo y hacer que € persond

ya existente sea més productivo.

Pineda (2014) Colombia, presenta su tesis titulada “Realizacion de una
auditoriainterna en e area administrativa 'y contable en la empresa distribuciones Kany
S.A.S, con € propdsito de megjorar su desarrollo organizaciona” cuenta como objetivo
general “realizar una Auditoriainternaen el area administrativay contable en laempresa
Distribuciones KANY S.A.S, con € proposito de mejorar su desarrollo organizaciona”.
La poblacion fue de 18 colaboradores de la Empresa Distribuciones KANY S.A.S los
cuales fueron: 15 empleados de ventas, 3 empleados de administracion, la muestrafue la
totalidad de la poblacion de estudio. Las herramientas de investigacion que se utilizo

fueron e cuestionario de control interno y la revision de documentos administrativos.
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Pinedallego ala conclusion que laempresa Distribuciones KANY S.A.S, “llevacercade
15 afos funcionando en la ciudad y tan solo 1 afio de haberse constituido legalmente, es
responsable en tiempo y hora para con sus obligaciones fiscales, no cuenta con una
infraestructura adecuada para su funcionamiento”. Ademas sefiadla que la empresa, “no
cuenta con unamision y unavision estipulada perdiendo asi un control haciaun futuro y
hacia unas metas a cumplir, por Ultimo, la estructura organizacional de la empresa no es

conocida por los empleados’.

A nivel nacional

Cadtillo y Castro (2017) presentan su tesistitulada “ Influenciade la auditoria
administrativa para la eficiencia y eficacia en € area de recursos humanos de la
Municipalidad Distrital de Cachicadan, afio 2015” teniendo como objetivo principal
“Aplicar la Auditoria Administrativa y dar a conocer su influencia en la eficiencia y
eficacia en la gestion administrativa del &rea de recursos humanos de la Municipalidad
Distrital de Cachicadan”, la investigacion tuvo una poblacion de 82 trabajadores de la
Municipalidad Distrital utilizando como muestra a la poblacion completa, utilizando
como herramientas de investigacion la encuesta. Las autoras |legaron ala conclusién que
la Municipalidad Distrital de Cachicadan no cuenta con un sistema para € proceso de
registro de persona. Ademas sefidan que las “normas técnicas a las cuaes se rigen son
las normas de control interno del personal |as cuales seformulan y revisan periodicamente
afin de que en ellos incluyan las especificaciones y descripciones de los cargos’, con €
fin de que respondan alas necesidades de lainstitucion, en cuanto a ingreso del personal
ala entidad se realiza por previo proceso de evaluacion y seleccion para garantizar su

idoneidad y competencia.

Aroca (2016) presenta su tesis titulada “La auditoria interna 'y su incidencia
en lagestion de empresa de transportes guzman s.a. delaciudad de Trujillo”, cuentacomo
objetivo principal “Determinar de qué manera la Auditoria Interna incide en la Gestion
de laEmpresa de Transportes Guzman S.A. delaciudad de Trujillo, en el periodo 2015”,
utilizando una poblacion de 10 colaboradores. Los instrumentos de investigacion fueron
laencuesta, entrevistay fichabibliogréficas. Arocallego alaconclusién que laestructura
organizacional de la empresa de Transportes Guzman S.A. es una de las bases de la

organizacion de sus actividades operativas, administrativas y de control. Ademas sefida
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“gue laestructuraque posee permitelaintegracion y coordinacion detodos | osintegrantes
de TGSA, logrando ser una empresa mas eficiente y eficaz en € transcurso de sus tres
(03) ultimos periodos’. También indica que “existe una deficiencia en el Sistema de
Control Interno de Empresa de Transportes Guzman S.A., significa que € disefio,
implementacion y mantenimiento del control interno aln es débil y se le categorizo como
un sistemade nivel regular”.

Sebastiani (2013) Presenta su tesis titulada “la auditoria de gestion y su
incidencia en la optimizacion de los recursos del estado en los procesos de adquisicion
del sector interior”, tiene como objetivo principa “ Determinar en qué medidalaAuditoria
de Gestion incide en la optimizaciéon de los recursos del estado en los procesos de
adquisicion del sector interior”. La investigacion tuvo como poblaciéon 41 empleados
(entre PNP y civiles) del Ministerio del Interior con una muestra de 30 personas, parala
cual se utiliz6 como herramientas de investigacion la encuesta. Sebastiani Llego a la
conclusion que “ dentro de lainvestigacion practi cada se pudo recoger como informacion,
gue la aplicacién de la Auditoria de Gestién como herramienta moderna dentro de la
administracion no es tomada en consideracion en sector interior especificamente en la
Direccion de Logistica’, sefidlando que muchas veces los procesos de adquisiciones
resultan mal aplicados, “teniendo resultados desfavorables para las unidades usuarias; de
laaplicacién del trabajo de campo se harecogido |os datos obtenidosy sometidos aprueba
permitio establecer que la Auditoria de Gestion y su aplicacion sobre los recursos del
Estado”.

A nivel local

lcanaqué y Neyra (2016) Presentan su tesis titulada “Auditoria
Administrativa como Instrumento de Control para la Evaluacion de los Procesos de
Seleccion de Personal del centro de Gestion Tributario — Chiclayo 20167, lainvestigacion
tiene como objetivo principa “Proponer la auditoria administrativa como instrumento de
control parala evaluacién de los procesos de seleccidn de persona del centro de gestion
tributario — Chiclayo”, la poblacion estuvo constituida por 120 trabajadores, utilizando
una muestra conformada por 50 trabgjadores. Utilizaron como herramienta de
investigacion el cuestionario, llegando a la conclusién “que en la institucién objeto de
estudio no se lleva de manera correcta 'y formal un proceso de auditoria administrativa,

por lo cual se afecta el control de los procesos de seleccidn de personal del Centro de

12



Gestion Tributario Chiclayo”. Ademés sefidlaque el andlisisdelos* procesos de seleccién
de personal del Centro de Gestion Tributario — Chiclayo, presentan las siguientes
caracteristicas e reclutamiento interno presenta un nivel bajo debido a que lainstitucion

realiza procesos de seleccion externos cuando necesita cubrir un puesto”.

Carranza (2015) Presenta su tesis titulada “Aplicacién de una auditoria
tributariapreventivaen laEmpresalmport SAC parael gercicio fiscal 2013, enlaCiudad
de Chiclayo, a fin de evitar posibles infracciones y sanciones administrativas’, cuenta
como objetivo principal “Aplicar una Auditoria Tributaria Preventiva en la empresa
IMPORT S.A.C para €l gercicio fiscal 2013, en la ciudad de Chiclayo, a fin de evitar
posibles infracciones y sanciones administrativas’. La poblacion estd compuesta por €l
persona de la empresa Import S.A.C, como muestra se tomo e departamento de
contabilidad, las herramientas de investigacion que se utilizo fueron la aplicacion de
procedimientos de auditoria, observacion, y papeles de trabajo donde se plasmaron los
hallazgos de auditoria. Carranzallego alaconclusién “ que | os procedi mientos propuestos
para €l programa de auditoria tributaria preventiva permitiran detectar anticipadamente
contingencias tributarias, optimizando asi las posibles infracciones y sanciones
administrativas’.

Bustamante (2014) Presenta su tesis “Disefio de un plan de auditoria de
gestién basada en riesgos para mejorar |0s procesos productivos de laempresa Azucarera
Agroindustrial Pomalca S.A.A de la Ciudad de Chiclayo 2014, teniendo como objetivo
principal “disefiar un plan de auditoria de gestion basada en riesgos para mejorar los
procesos productivos de la empresa azucarera agroindustrial Pomalca de la ciudad de
Chiclayo”. Utilizando una poblacion constituida por 460 trabajadores de la empresa
azucarera agroindustrial Pomalca S.A.A. y una muestra de 44 trabgjadores. Para la
investigacion se utiliz6 como herramientas la encuesta y la entrevista, llegando a la
conclusién que la empresa, no cuenta con los instrumentos necesarios y adecuados para
gue € persona del érea de produccion pueda realizar sus labores de una manera mas
eficiente, y a la misma vez protegerse de las vibraciones ruidos, quimicos, atas
temperaturas y cualquier otro factor provenientes de los procesos productivos. También
sefidaque la“ empresa azucarera agroindustrial Pomal ca, no cuenta con el area de control
de calidad, el producto yaterminado no es analizado como corresponde en un laboratorio

que se encarga de realizar esta operacion para posteriormente ser envasado”.
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1.3. Formulacién del problema

1.3.1. Problema principal

¢De gué manera la redlizacion de una auditoria administrativa
beneficiara alaempresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel
2018?

1.3.2. Problema especifico

a) ¢Como se desarrolla la auditoria administrativa en la empresa
Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel?

b) ¢Qué tipo de herramienta es |la més adecuada para la obtencion de
informacion de la empresa Servicio de Cobranzas Integraes & Abogados S.A.C.
Pimentel ?

1.4. Aspectostedricos
Auditoria Administrativa

Definicion
Amador (2008) “El concepto de auditoria administrativa representa la
conjuncién de una técnica de control ya existente (la auditoria) y una disciplina que se

inicia formalmente y que continda desarrollandose con nuevos enfoques (la
administracion)”. (p.33)

Franklin (2007) “Una auditoria administrativa es la revision andlitica total o
parcia de una organizacién con el propésito de precisar su nivel de desempefio y perfil
lar oportunidades de mejora para innovar valor y lograr una ventgja competitiva
sustentable”. (p. 11)

Chavarria (2014) “La auditoria administrativa es una herramienta que nos
permite descubrir las deficiencias y &reas de oportunidad en una organizacion, ya que
muchas veces €l trabajo diario no nos permite que existan aspectos sujetos amejorar.” (p.
11)
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Importancia dela Auditoria administrativa

Chavarria (2014) sefida que la auditoria administrativa es importante
realizarlaal menos unavez a ano, para descubrir cuales son las fallas y en que se puede
mejorar 0 que se esta haciendo bien parafortal ecerlo. Ademas menciona que en todas las
organizaciones, sin importar su condicién de privada, publica o social, buscan mejoras
continuas; asi como |os procesos que les permitan sortear mejor los riesgos. La auditoria,
brindad informacion sobre como son, como funcionan y con que cuentan las

organizaciones, si son confiable, veraz y oportuna.

Objetivos de la Auditoria administrativa

Franklin (2007) sefidla que por sus caracteristicas, la auditoria administrativa
constituye una herramienta esencial para promover € desarrollo de las organizaciones,
toda vez que permite revelar en queé areas se requiere de una observacion mas profundo,
qué acciones se pueden percibir para corregir deficiencias, como superar obstaculos,
como imprimir mayor cohesion a trabagjo de dichas éreas y, sobre todo, efectuar un
andlisis causa-efecto que concilie en forma adecuado |os hechos con las ideas.

Entre los criterios mas sobresalientes para lograrlo se pueden mencionar:

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

b) Deproductividad: Franklin (2007) “ Encauzan las acciones de la auditoria
para optimizar € aprovechamiento de los recursos de acuerdo con la dinamica
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).

d) De servicio: Franklin (2007) “Representan |la manera en que la auditoria
puede constatar que la organizacion estainmersaen un proceso quelavinculacuantitativa
y cualitativamente con las expectativas y satisfaccion de sus clientes’ (p.13).

e) Decalidad: Franklin (2007) “Disponen quelaauditoriatiendaaelevar los
niveles de actuacion de la organizacion en todos sus contenidos y ambitos, para que

produzca bienes y servicios atamente competitivos® (p.13).
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f) De cambio: “Transforman la auditoria en un instrumento que hace més
permeable y receptivaalaorganizacion” (p.13).

g) Deaprendizaje: Franklin (2007) “Permiten que la auditoria se transforme
en un mecanismo de aprendizaje institucional paraque la organizacion puedaasimilar sus
experiencias y las capitalice para convertirlas en oportunidades de megjora” (p.13).

h) De toma de decisiones. Franklin (2007) “ Traducen la puesta en préactica
y los resultados de la auditoriaen un solido instrumento de soporte del proceso de gestion
delaorganizacion”.

i) Deinteraccion: Franklin (2007) “Posibilitan € manejo inteligente de la
auditoria en funcién de la estrategia para relacionar a la organizacion con los
competidores reales y potenciales, asi como con |os proveedores y clientes’ (p.14).

j) Devinculacion: Franklin (2007) “Facilitan que la auditoria se constituya

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

Etapasdela Auditoria Administrativa

Amador (2008) Indica que la definicion de las etapas generales permite, de
ciertamanera, crear un marco de referenciatécnico y profesional, cual sirve de base para
llevar a cabo esta actividad de manera mas estructurada y sistematizada, situacion que

redundara en una mejor calidad y confiabilidad durante todo el proceso.

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 cua sirve de base parallevar acabo esta actividad de manera estructurada
y sistematizada, situacién que redundara en una mejor calidad y confiabilidad de todo €l
proceso” (p.43).

b. Planeacion

Amador (2008) “laauditoria administrativa, como actividad técnica, requiere
expresamente de un inicio ordenado gque permitallevarla a cabo con rapidez y seriedad,
bajo un sistemabien definido, de ahi larelevanciade laetapa de planeacion en laactividad
evaluativa’ (p.44).

c. Desarrollo

En esta etapa es posible identificar tres segmentos o fases naturales: la

aplicacion de técnicas para conseguir informacion, andlisis y validacion de ésta, y la
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localizacién de hallazgos e identificacion de evidencias. Cabe sefidar que, en las
actividadesiniciaes, a manipular |as técnicas para a canzar informacion, se debe cal cular
el control interno delaorganizacion. En € estudio, andlisisy validacion delainformacion
se relacionan hechos u procedimientos y, en su caso, se profundiza en los resultados de
las pruebas aplicadas a consecuenciade formar un juicio y seguidamente una conclusion.
(Amador, 2008, p.45)

d. Obtencion del informe

Es la etapa donde € auditor presenta el producto final de su trabgo. El
auditor, como profesional que es, debe dedicarle a documento la cuidado necesaria para
gue éste se caracterice en contenido y forma por su calidad, claridad, oportunidad y
eficiencia, de modo que quede plasmado tanto €l trabajo como el tiempo invertido en la
planeacion y desarrollo, y queden expuestas de manera clara las situaciones concretas
sobre las cuaes tendran que tomar decisiones los directivos a los que va dirigido este
informe. (Amador, 2008, p.46)

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

laorganizacion”. (p.47)

f. Integracién de personal

Amador (2008) En e proceso de gecucion de la auditoria administrativa
interviene de carécter definitiva el e emento humano, de ahi lo trascendental de elegir a
profesional apto para esta labor. En su eleccion, se debe reconocer no sdlo su

conocimiento técnico, sino también laforma de desempefiarse, su discrecion y ética.

g. Calidad delaauditoria

Amador (2008) “Esta etapa busca apegarse a 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 €l cliente” (p.49).
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1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Aplicar una Auditoria Administrativa con el propésito de mejorar su
desarrollo organizacional de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados
S.A.C. Pimentel 2018.

1.5.2. Objetivo especifico

a) Andizar € sistema de auditoria administrativa de la empresa
Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel

b) Desarrollar una Auditoria Administrativaen laempresa Servicio de
Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel.

1.6. Hipotesis
La propuesta de aplicar una Auditoria Administrativa permitird mejorar la
gestion de cobranzas de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados
S.A.C. Pimentel.

1.7. Justificacion
Naupas, Mgjia, Novoay Villagomez (2014) indican que lainvestigacion se

puede agrupar en tedricas, social y metodol ogicas.

Este trabgjo de investigacion, se justifica porque hoy en dia se debe de
conocer con profundidad a las organizaciones, conocer de forma mas profunda las
debilidades y oportunidades de la organizacién, para tener una idea mas claro a donde
gueremos llegar, es por ello que toda organizacion necesita aplicar una auditoria
administrativa a menos una vez a afio para poder tomar decisiones més claras, que

ayuden amejorar larentabilidad de la organizacion y fomentar un buen climalaboral.
Teorico
El presente trabgjo de investigacion se basa en las teorias de Amador (2008),
para la variable de auditoria administrativa quien presenta (07) dimensiones, que seran
utilizadas como indicadores, las cual permitira el desarrollo de la presente investigacion

para que de estamanera se pueda determinar lasfallas delaempresacon € fin de orientar

amejorar |as gestiones cobranzas de la empresa.
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Social

Desde un punto de vista socia se beneficiara a la organizacion, los
colaboradores;, ya que se ayudara a optimizar e desarrollo organizaciona y la
competitividad de la empresa, através del desarrollo de una auditoria administrativa que
ayudaraatomar buenas decisiones; con € fin delograr aumentar larentabilidad y generar

una estabilidad en la empresa.
M etodol 6gico

El presente trabagjo de investigacion es de tipo descriptiva porque se
identificara, describiray analizarala variable en estudio; que ayudaran comprender cudl
es la funcion dentro de la empresa; ademas utilizando como herramienta de estudio €
cuestionario y desarrollando una encuesta a los colaboradores de la empresa. Esta
investigacion también se realiz6 con la finalidad que sirva como guia para futuras
investigaciones con respaldo de los resultados obtenidos de la investigacion que seran
ingresados al software SPSS para verificar € grado de confiabilidad a través del

coeficiente de Alfa de Cronbach.

l. MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipoy disefio delainvestigacion

Cuantitativa: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “define lainvestigacion
cuantitativa como el resultan de larevision de la literatura y de la perspectiva del estudio,

dependen de los objetivos del investigador para combinar |os elementos en € estudio”.

Tipodescriptivo: porque permite describir lasituacién actual delaproblemética
de lainvestigacion realizada en un tiempo determinado, la cual ayudara a definir lavariable
en estudio.

Disefio deinvestigacion
El trabajo deinvestigacion es de caracter no experimental - transversal, yaque

la variable en estudio es auditoria administrativa, la cual no ser& manipulada, debido a

que se observaran en su contexto natural durante el proceso de investigacion.
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2.2. Poblacion y muestra

2.1.1. Poblacién
La poblacion en estudio esta compuesta por |os colaboradores de la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel, que son 50

col aboradores aproximadamente.

21.2. Muestra
Parala muestra se utilizd el método no probabilistico, es decir no se
aplico ningun otro método estadistico para determinar la muestra de la investigacion,
debido a que la poblacion esfinita; por tal motivo, lamuestra es el 100% de la poblacién
con una cantidad de 50 colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados S.A.C. Pimentdl.

2.3. Variables
2.1.1.Variable dependiente

Auditoria Administrativa:  Franklin ~ (2007) “Una auditoria
administrativaes larevision analiticatotal o parcial de una organizacion con el propdsito de
precisar su nivel de desempefio y perfil lar oportunidades de mejora para innovar valor y

lograr una ventgja competitiva sustentable”. (p 11)
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2.4. Operacionalizacion de Variables

Tablal

Variable Auditoria Administrativa

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE
INDICADORES

VARIABLES

TECNICAE

DEPENDIENTE DIMENSIONES ITEMS INSTRUMENTO INDICE
M ar_1ua| _d,e dla empresa cuenta con un M anual_ de Escalaordina
Organizacion y Organizacion y funciones que permitan
Identificacion funciones controlar las funciones de | os trabajadores? .
) 1 siempre
del proceso de ¢Laempresa cuenta con programas o
Ejecucion Programas o herramientas que permiten evitar errores?
Herramientas
¢Esimportante identificar los procesos de
gjecucion con que cuenta la empresa?
Vision ¢Conoce usted lavision de la empresa?
AUDITORIA Planeacion ¢Conoce lamision de laempresa? Encuesta/ 2 casl sempre
ADMINISTRATIVA Mision ¢Lavision de laempresa constituye la Cuestionario
declaracion fundamental de sus valores,
aspiraciones y metas?
¢Laempresa cuenta con procedimientos
Procedimientos estandarizados que permiten verificar e
Desarrallo Estandarizados cumplimiento de las actividades del personal? 3 aveces
¢Laempresa establ ece estandares para
verificar el desempefio de |os trabg adores?
Estéandares
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Obtencion ddl
informe

Seguimiento

Integracion de
personal

Calidad dela
auditoria

Reportesy
seguimiento

Programa

Recursos
Humanos

Sistemade
gestion

¢Laempresa aplica acciones y herramientas
gue permitan tomar medidas correctivas en
los procesos administrativos?

¢Laempresa explora diferentes alternativas
paratransmitir las causas y efectos inherentes
alos hallazgos, paratraducirlasen
recomendaciones preventivas o correctivas
paramejor el desarrollo organizaciona ?
¢Laempresa establece formas y contenidos
gue deberan observar los reportes y
seguimiento de | as acciones atomar para
mejorar |as gestiones de cobranzas?

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

¢Crees que laresponsabilidad de lafuncion de
recursos humanos se estad cumpliendo en la
empresa?
¢Se cuenta con un eficiente sistemade
administracion de persona en la empresa?

¢Laempresa cuenta con un sistema de gestion
de cobranzas de calidad?
¢Crees que laempresa promueve la calidad en
|as gestiones de cobranzas?

4 cas nunca

Encuesta/
Cuestionario

5 nunca

Fuente: Elaboracion Propia
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2.5. Técnicaseinstrumentosderecoleccion delainformacion

Técnica derecoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos que se utilizo para € trabago de
investigacion es la encuesta, el cua es un método més factible para la investigacion
compuesta por un conjunto de preguntas que seran aplicadas por € investigador a la
muestra que serén los 50 colaboradores de la empresa con la finalidad de obtener

informacion requerida paralainvestigacion.

I nstrumentos de recol eccion de datos.

Berna (2010) “Define que €l cuestionario es un conjunto de preguntas para
lageneracion de datos necesarios, con €l Unico proposito de llegar acumplir 10s objetivos
del proyecto de lainvestigacion”. (p.250)

El instrumento que se utilizara en lainvestigacion es e cuestionario con €
propésito de obtener informacion precisa sobre la situacion actual de la empresa de

Cobranzas.

Tabla2
Estadistico de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

N de € t
Alfade Cronbach © Sementos

0,764 16

Fuente: Tabulacion al 10% del total de la muestra

En relacion a la tabla presentada de afa Cronbach, se detala que los
indicadores son altamente confiabl es expresados por un valor de 0,764; val or determinado
en base ala prueba piloto del 10% del total de la muestra.
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RESULTADOS

3.1. Tablasy gréficos

Tabla3

¢Laempresa cuenta con un Manual de Organizacién y funciones que permitan
controlar las funciones de | os trabajadores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
4 valido acumulado

A VECES 7 14,0 14,0 14,0

CASI NUNCA 7 14,0 14,0 28,0
Vvdlido

NUNCA 36 72,0 72,0 100,0

Tota 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

¢Laempresa cuenta con un Manual de Organizacion y funciones
que permitan controlar lasfunciones delostrabajador es?

Figura 1. El mayor porcentgje (72,00%) de encuestados indican que nunca la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel cuentacon
un Manual de Organizacion y funciones que permitan controlar las funciones delos
trabajadores y el menor porcentaje (14,00%) es entre avecesy casi nunca.
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Tabla4

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

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
CASI SIEMPRE 7 14,0 14,0 14,0
A VECES 6 12,0 12,0 26,0
Véido
CASI NUNCA 37 74,0 74,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

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

(12,00%) indicaron que a veces.

Figura 2: El mayor porcentgje (74,00%) de encuestados indican que casi hunca la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. cuenta con
programas o herramientas que permitan evitar errores y un menor porcentagje
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Tablab

¢Esimportante identificar 1os procesos de g ecucién con que cuenta la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
4 valido acumulado

SIEMPRE 44 88,0 88,0 88,0
Vaido CASI SIEMPRE 6 12,0 12,09 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

¢Esimportanteidentificar 1os procesos de g ecucion con que cuenta
la empresa?

Figura 3: El mayor porcentagje (88,00%) de encuestados sefidlaron que siempre es
importante identificar los procesos de gecucién con que cuenta la empresa y un
menor porcentaje (12,00%) indicaron que casi siempre.
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Tabla6

¢Conoce usted la vision de la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
4 valido acumulado

SIEMPRE 4 8,0 8,0 8,0

CASI SIEMPRE 6 12,0 12,0 20,0

A VECES 18 36,0 36,0 56,0
Vvdlido

CASI NUNCA 13 26,0 26,0 82,0

NUNCA 9 18,0 18,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

¢Conoce usted lavision dela empresa?

Figura 4: El mayor porcentae (36,00%) de encuestados sefialaron que a veces
conocen la vision de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados
S.A.C. y un menor porcentaje (8,00%) indicaron que siempre.

27



Tabla7

¢Conoce lamision de la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
4 valido acumulado

SIEMPRE 1 2,0 2,0 2,0

CASI SIEMPRE 6 12,0 12,0 14,0

A VECES 9 18,0 18,0 32,0
Vvdlido

CASI NUNCA 22 44,0 44,0 76,0

NUNCA 12 24,0 24,0 100,0

Tota 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

¢Conoce la mision de la empresa?

Figura 5: El mayor porcentaje (44,00%) de encuestados indicaron que casi nunca
conocen la mision de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados
S.A.C. y un menor porcentaje (2,00%) sefialan que siempre.




Tabla8

¢Lavision de la empresa constituye la declaracion fundamental de sus valores,
aspiracionesy metas?

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
SIEMPRE 19 38,0 38,0 38,0
CAS 24 48,0 48,0 86,0
Vdido SIEMPRE
A VECES 7 14,0 14,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

¢lavision dela empresa constituye la declaracién fundamental de
sus valores, aspiracionesy metas?

Figura 6: El mayor porcentaje (48,00%) de encuestados indicaron que casi siempre
la vision de la empresa congtituye la declaracion fundamental de sus valores,
aspiracionesy metas, mientras el menor porcentagje (14,00%) sefialan que a veces.
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Tabla9

¢Lavision de la empresa constituye la declaracion fundamental de sus valores,
aspiracionesy metas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
4 valido acumulado

CASI SIEMPRE 3 6,0 6,0 6,0
A VECES 8 16,0 16,0 22,0

Vaido CASI NUNCA 9 18,0 18,0 40,0
NUNCA 30 60,0 60,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

¢Laempresa cuenta con procedimientos estandarizados que
permiten verificar e cumplimiento delas actividades del personal ?

Figura 7. El mayor porcentaje (60,00%) de encuestados sefialaron que nunca la
empresa cuenta con procedimientos estandarizados que permita verificar el
cumplimiento de las actividades del personal y un menor porcentgje (6,00%) indicaron
gue casi sempre.
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Tabla 10

¢Laempresa establece estandares para verificar el desempefio de |os trabajadores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
4 valido acumulado

SIEMPRE 3 6,0 6,0 6,0

CASI SIEMPRE 7 14,0 14,0 20,0

A VECES 9 18,0 18,0 38,0
Vdido

CASI NUNCA 13 26,0 26,0 64,0

NUNCA 18 36,0 36,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &

Abogados SA.C. Pimentel

¢cLaempresa establece estandar es para verificar el desempefio
delostrabajadores?

Figura 8: El mayor porcentgje (36,00%) de encuestados indicaron que nunca la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. establece estdndares
para verificar el desempefio de los trabajadores y e menor porcentaje (6,00%)
indicaron que siempre.
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Tabla 11

¢Laempresa aplica accionesy herramientas que permitan tomar medidas correctivas en

los procesos administrativos?

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
SIEMPRE 6 12,0 12,0 12,0
CASI SIEMPRE 30 60,0 60,0 72,0
Vdido A VECES 7 14,0 14,0 86,0
CASI NUNCA 7 14,0 14,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados
SA.C. Pimentel

¢Laempresa aplica accionesy herramientas que per mitan tomar
medidas correctivas en los procesos administrativos?

Figura 9: El mayor porcentaje (60,00%) de encuestados sefidlaron que casi siempre la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. aplica acciones y
herramientas que permitan tomar medidas correctivas en los procesos administrativos
y un menor porcentaje (12,00%) indicaron que siempre.
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Tabla 12

¢Laempresa exploradiferentesalternativas para transmitir lascausasy efectosinherentes
aloshallazgos, para traducirlas en recomendaciones preventivas o correctivas para mejor

el desarrollo organizacional ?

. ~ Por centaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
SIEMPRE 3 6,0 6,0 6,0
CASI SIEMPRE 9 18,0 18,0 24,0
Véido A VECES 30 60,0 60,0 84,0
CASI NUNCA 2 4,0 4,0 88,0
NUNCA 6 12,0 12,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &

Abogados SA.C. Pimentel

¢Laempresa explora diferentes alter nativas para transmitir las causas
y efectosinherentes alos hallazgos, paratraducirlas en recomendaciones
preventivas o correctivas paramejor e desarrollo organizacional ?

Figura 10: El mayor porcentgje (60,00%) de encuestados sefidlaron que a veces la
empresa explora diferentes alternativas para transmitir las causas y efectos
inherentes a los hallazgos, para traducirlas en recomendaciones preventivas o
correctivas para mejor €l desarrollo organizacional y un menor porcentgje (4,00%)

indicaron que casi nunca.
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Tabla 13

¢la empresa establece formas y contenidos que deberdn observar los reportes y

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

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
4 valido acumulado

SIEMPRE 12 24,0 24,0 24,0
CASI SIEMPRE 7 14,0 14,0 38,0

Vaido A VECES 24 48,0 48,0 86,0
CASI NUNCA 7 14,0 14,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

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

Figura 11: El mayor porcentaje (48,00%) de encuestados indicaron que a veces la
empresa establece formas y contenidos que deberdn observar los reportes y
seguimiento de las acciones a tomar para mejorar las gestiones de cobranzas y un
menor porcentaje (14,00%) sefialan que entre casi siemprey casi nunca.
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Tabla 14

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

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
4 valido acumulado

SIEMPRE 6 12,0 12,0 12,0
CASI SIEMPRE 6 12,0 12,0 24,0

Vdido A VECES 21 42,0 42,0 66,0
CASI NUNCA 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

¢Lasrecomendaciones de gestiones de cobranza se han
implementado confor me al proarama?

Figura 12: El mayor porcentgje (42,00%) de encuestados sefialaron que a veces la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. haimplementado las
recomendaciones de gestiones de cobranza conforme a programa y un menor
porcentaje (12,00t5) indicaron entre sempre y cas siempre.
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Tabla 15

¢Crees que la responsabilidad de la funcién de recursos humanos se esta cumpliendo
en la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
4 valido acumulado

SIEMPRE 6 12,0 12,0 12,0
CASI SIEMPRE 7 14,0 14,0 26,0

Vdido A VECES 13 26,0 26,0 52,0
CASI NUNCA 24 48,0 48,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

¢Creesquelaresponsabilidad dela funcién de recur sos humanos se
estd cumpliendo en la empresa?

Figura 13: El mayor porcentaje (48,00%) de encuestados sefidlaron que casi hunca
la responsabilidad de la funcién de recursos humanos se esta cumpliendo en la
empresay el menor porcentaje (12,00%) indicaron que siempre.




Tabla 16

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

Porcentaje  Porcentagje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
CAS 13 26,0 26,0 26,0
SIEMPRE
Vdido A VECES 6 12,0 12,0 38,0
CASI NUNCA 31 62,0 62,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

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

Figura 14: El mayor porcentgje (62,00%) de encuestados sefialaron que casi nuncala
empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. cuentacon un eficiente
sistema de administracidn de personal y un menor porcentgje (12,00%) indicaron que

aVveces.
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Tabla 17

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

Porcentaje  Porcentagje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
CAS 12 24,0 24,0 24,0
SIEMPRE
Vdido A VECES 14 28,0 28,0 52,0
CASI NUNCA 24 48,0 48,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

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

Figura 15: El mayor porcentaje (48,00%) de encuestadosindicaron queacasi nunca
la empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. cuenta con un
sistema de gestion de cobranzas de calidad y un menor porcentgje (24,00%)
sefidlaron que casi siempre.
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Tabla 18

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

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
CAS 6 12,0 12,0 12,0
SIEMPRE
Vdido A VECES 30 60,0 60,0 72,0
CASI NUNCA 14 28,0 28,0 100,0
Tota 50 100,0 100,0

Fuente: Colaboradores de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados SA.C. Pimentel

¢Creesquelaempresa promueve la calidad en las gestiones de
cobranzas?

Figura 16: El mayor porcentaje (60,00%) de encuestados sefidlaron que a veces la
empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. promueve la calidad
en las gestiones de cobranzas y un menor porcentgje (12,00%) indicaron que casi
siempre.




[1l. DISCUCION

El presente trabajo de investigacion se ha culminado siguiendo los lineamientos
de la universidad Sefior de Sipan, logrando los objetivos planteados en esta
investigacion; ademas la validez de los instrumentos utilizados se otorgé por medio del
juicio de 3 expertos quienes fueron profesionales de la especialidad, sefialando que los
instrumentos son coherentes y confiables, dando como resultado la variable Auditoria
Administrativaun valor de 0.764 através del coeficiente del alfade Cronbach. Durante
el desarrollo de la investigacion se pudo evidenciar que la Auditoria Administrativa

desglosa 7 dimensiones tales como:

La dimensidn identificacion del proceso de gecucion, se pudo analizar sus
diferentes items sefialando que €l mayor porcentagje (72,00%) de encuestados indican
gue nunca la empresa Servicio de Cobranzas Integraes & Abogados S.A.C. Pimentel
cuenta con un Manual de Organizacion y funciones que permitan controlar las
funciones de los trabgjadores y el menor porcentaje (14,00%) es entre a veces y cas
nunca. Ademas e mayor porcentgje (74,00%) de encuestados indican que casi nunca
laempresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. cuentacon programas
0 herramientas que permitan evitar errores y mientras un menor porcentaje (12,00%)

indicaron que a veces.

Al andlizar los diferentes items de ladimension planeaci 6n, muestraque el mayor
porcentaje (88,00%) de encuestados sefidaron que siempre es importante identificar
los procesos de g ecucion con gue cuenta laempresa y un menor porcentaje (12,00%)
indicaron que casi siempre. Ademas el mayor porcentgje (36,00%) de encuestados
sefialaron que aveces conocen lavision delaempresa Servicio de Cobranzas Integrales
& Abogados S.A.C. y un menor porcentaje (8,00%) indicaron que siempre, asi mismo
el mayor porcentaje (44,00%) de encuestados indicaron que casi nhunca conocen la
mision delaempresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. y un menor
porcentaje (2,00%) sefialan que siemprey por Ultimo el mayor porcentaje (48,00%) de
encuestados indicaron que casi siempre la visién de la empresa constituye la
declaraciéon fundamental de sus vaores, aspiraciones y metas, mientras e menor

porcentaje (14,00%) sefialan que a veces.

Al andlizar la siguiente dimensién desarrollo se pudo identificar que € mayor
porcentgje (60,00%) de encuestados sefidaron que nunca la empresa cuenta con
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procedimientos estandarizados que permitan verificar e cumplimiento de las
actividades del personal y un menor porcentaje (6,00%) indicaron que casi siempre, asi
mismo e mayor porcentaje (36,00%) de encuestados indicaron que nunca la empresa
Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. establece estéandares para
verificar el desempefio delostrabajadoresy el menor porcentaje (6,00%) indicaron que
siempre y por Ultimo el mayor porcentaje (60,00%) de encuestados sefialaron que casi
siempre la empresa Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. aplica
acciones y herramientas que permitan tomar medidas correctivas en los procesos

administrativos y un menor porcentaje (12,00%) indicaron que siempre

Analizando la dimension obtencion del informe se pudo verificar que el mayor
porcentge (60,00%) de encuestados sefidlaron que a veces la empresa explora
diferentes alternativas para transmitir las causas y efectos inherentes a los hallazgos,
paratraducirlas en recomendaciones preventivas o correctivas paramejor € desarrollo
organizaciona y un menor porcentgje (4,00%) indicaron que casi nunca. Ademas €
mayor porcentaje (48,00%) de encuestados indicaron que a veces |la empresa establece
formas y contenidos que deberan observar los reportes y seguimiento de las acciones a
tomar paramejorar | as gestiones de cobranzas y un menor porcentaje (14,00%) sefialan

gue entre casi sSiemprey casi hunca.

Al analizar la dimensién seguimiento se pudo obtener que € mayor porcentagje
(42,00%) de encuestados sefialaron que a veces la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales & Abogados S.A.C. haimplementado las recomendaciones de gestiones de
cobranza conforme a programa y un menor porcentgje (12,00%) indicaron entre
siemprey casi sempre.

Al analizar la dimensidn integracion del persona se identificd que € mayor
porcentaje (48,00%) de encuestados sefialaron que casi nunca la responsabilidad de la
funcién de recursos humanos se esta cumpliendo en la empresay el menor porcentaje
(12,00%) indicaron que siempre. Mientras e mayor porcentaje (62,00%) de
encuestados sefidlaron que casi nunca la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados S.A.C. cuenta con un eficiente sistema de administracion de personal y un

menor porcentaje (12,00%) indicaron que a veces.

Analizando la dimension calidad de la auditoria muestra que €l mayor porcentgje
(48,00%) de encuestados indicaron que a casi nuncalaempresa Servicio de Cobranzas
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Integrales & Abogados S.A.C. cuenta con un sistema de gestion de cobranzas de
calidad y un menor porcentgje (24,00%) sefialaron que casi siempre. Mientras el mayor
porcentgje (60,00%) de encuestados sefialaron gque a veces la empresa Servicio de
Cobranzas Integrales & Abogados S.A.C. promueve la calidad en las gestiones de
cobranzas y un menor porcentgje (12,00%) indicaron que cas siempre.

Chamorro (2015) Ecuador, en su tesis “ Auditoria administrativa en |os procesos
de admision de personas de la empresa Transmetro S.A. en la ciudad de Santo
Domingo”, indica que laempresano cuenta con un departamento de recursos humanos
bien definido y que sea supervisado por un profesional para que pueda aplicar las
técnicas méas adecuadas para la contratacion de personal; siendo esta un degaste de

recursos y afectando seriamente ala empresa con larotacion del personal.

Castilloy Castro (2017) en sutesis*“ Influenciadelaauditoriaadministrativa para
laeficienciay eficaciaen el area de recursos humanos de laMunicipalidad Distrital de
Cachicadan, afio 2015, indica que es muy importante la auditoria administrativa en
unaempresa ya que puede influenciar en las mejoras de lamisma. Seidentifico lafata
de registro de procesos de personal en la empresa, la cua genera inconvenientes al
momento de realizar € proceso de evaluacion y seleccion de personal garantizando la

idoneidad y competencia de la misma.

Icanaquéy Neyra (2016) en su tesis“ Auditoria Administrativacomo Instrumento
de Control parala Evaluacion de los Procesos de Seleccién de Personal del centro de
Gestion Tributario — Chiclayo 2016, sefida que la empresa no aplica una adecuada
auditoria administrativa, siendo € problemas mas comuan de todas las empresa ya
existentes afectando las diferentes areas debido a que no cuentan con estandares de

evaluacion.

Franklin (2007) indica que la auditoria administrativa “por sus caracteristicas,
congtituye una herramienta fundamental para impulsar € 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 indica el autor es necesario e importante la aplicacion
de una auditoria administrativa en las empresas; realizando un estudio mas profundo
de las falencias que mantiene la empresa y aprovechar al maximo las oportunidades
encontradas.
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V. CONCLUSIONES

Se concluy6 que la auditoria administrativa es importancia porque; nos permite
desarrollar un estudio mas profundo del area administrativa para poder verificar y
evaluar laefectividad de las actividades realizadas en la empresa Servicio de Cobranzas
Integrales & Abogados S.A.C. Pimentel, con €l Unico fin de encontrar irregularidades y
deficiencias, con € proposito de proponer oportunidades de mejora, realizando labores

de prevencién, correccion, supervision y adecuacion.

La auditoria administrativa en la empresa Servicio de Cobranzas Integrales &
Abogados S.A.C. Pimentel, de acuerdo al andlisis estadistico redizado en la
investigacion, los promedios de las dimensiones de la variable indica que si aplica la
auditoria en la empresa pero de manera regular, por lo tanto, se concluye que en la
empresa objeto de estudio no se lleva de manera correcta y formal un proceso de

auditoria administrativa, por lo que afecta el desarrollo organizacional.

A través del desarrollo de una auditoria administrativa sefialada en la
investigacion se busca mejorar € desarrollo organizaciona de la empresa Servicio de
Cobranzas Integraes & Abogados S.A.C. Pimentel basandose en las siguientes
dimensiones: identificacion del proceso de g ecucion, planeacion, desarrollo, Obtencion

del informe, seguimiento, Integracién de personal y calidad de la auditoria.
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ANEXQOS

AUDITORIA ADMINISTRATIVA EN LA EMPRESA SERVICIO DE COBRANZAS
INTEGRALES & ABOGADOSSA.C. PIMENTEL-2018

La siguiente encuesta se realizé para los grupos de interés, con € fin de recolectar
informacion necesaria para el desarrollo del trabajo de investigacion titulado “Auditoria
administrativa en la empresa servicio de cobranzas integrales & abogados S.A.C.
Pimentel— 2018”.

Tabla 19

Encuesta para los grupos de interés

Siempre _Cas A Cas Nunca
Siempre | Veces | Nunca
¢Laempresa cuenta con un Manua de

1 Organizacion 'y fqna ones que permiten 5 4 3 5 1
controlar las funciones de los
trabajadores?
¢L.aempresa cuenta con programas o

2 | herramientas que permiten evitar 5 4 3 2 1
errores?
¢Esimportante identificar los procesos

3 | degecucién con que cuentala 5 4 3 2 1
empresa?

4 | ¢Conoce usted lavision de laempresa? 5 4 3 2 1
¢Conoce lamision de la empresa? 5 4 3 2 1
¢Lavision de la empresa constituye la

6 | declaracion fundamental de sus 5 4 3 2 1
valores, aspiraciones y metas?
¢Laempresa cuenta con

. proce_dl mi m‘Fqs estandari za_do_s que 5 4 3 5 1
permiten verificar e cumplimiento de
las actividades del personal?
¢Laempresa establece estandares para

8 | verificar e desempefio delos 5 4 3 2 1
trabajadores?

9 ¢la empre&a aplica acqonesy 5 4 3 5 1
herramientas que permitan tomar
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medidas correctivas en |0s procesos
administrativos?

10

¢Laempresa exploradiferentes
alternativas para transmitir las causas y
efectos inherentes a los hallazgos, para
traducirlas en recomendaciones
preventivas o correctivas paramejor €l
desarrollo organizacional ?

11

¢Laempresa establece formasy
contenidos que deberan observar los
reportes y seguimiento de las acciones
atomar paramejorar las gestiones de
cobranzas?

12

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

13

¢Crees que laresponsabilidad de la
funcion de recursos humanos se esta
cumpliendo en la empresa?

14

¢Se cuenta con un eficiente sistemade
administracion de persona en la
empresa?

15

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

16

¢Crees que laempresa promueve la
calidad en | as gestiones de cobranzas?
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Aplicacién de encuestas

Figura 17: La aplicacion de la encuesta se realizo a los colaboradores de la empresa s
Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados SA.C. Pimentel.

Fuente: Elaboracién propia

Aplicacién de encuestas

Figura 18: La aplicacion de la encuesta se realiz6 a los colaboradores de la empresa s
Servicio de Cobranzas Integrales & Abogados SA.C. Pimentel.

Fuente: Elaboracién propia
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