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PRESENTACION
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Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias Empresariales,
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Por consiguiente se ha visto conveniente organizar la estructura formal de su
contenido teniendo en cuenta el orden sefialado en el protocolo de la Universidad
César Vallejo; y ésta consiste en lo siguiente: en el primer aspecto se realiza la
introduccion, desarrollandose los temas referentes a los antecedentes del estudio,
la justificacion, el problema de investigacion, las hipétesis y los objetivos; como
segundo aspecto se aborda el marco metodolégico que consiste en ocho topicos
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discusion, finalizando con las conclusiones, las recomendaciones, la bibliografia y

los anexos respectivos.
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Por lo expuesto, creo haber satisfecho las exigencias investigativas de los
sefiores miembros del Jurado, asi como las académicas propias de la Escuela y

de la Universidad en general.
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ABSTRACT

The research study "Internal control of the area of administration and finance and
profitability in the company Conecta Centro de Contacto SA, Surquillo 2015,
sought to determine the relationship that exists between the internal control of the
administration and finance area and the profitability of the Conecta Centro de
Contacto SA, Surquillo 2015. From the bibliographic searches Rodrigo Estupifian
was chosen for the argument of Internal Control and its components as the control
environment, risk assessment, control activities, information and communication;
and monitoring and follow-up; and the authors H. Molina, J. Ramirez, R. Bautista
and M. De Vicente for profitability with their typologies of Economic Profitability
and financial profitability that served as a guide for the development of this
research work.

The design of the present study was elaborated under a descriptive correlational
model, with a quantitative approach; considering the area of administration and
finance, and a sample composed of 30 people. The instrument was validated with
the expert opinion technique and the confidentiality with Cronbach's alpha. A
questionnaire graded on the Likert scale was applied for both variables.

It was concluded that the correct implementation of an internal control system is
necessary in order to guarantee that the policies and regulations are complied
with; and these, being directed to comply with the organizational objectives, will
achieve greater profitability.

Key Words: Control activities, Profitability
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1.1 Realidad Problematica

El control interno es muy importante hoy en dia, tanto en el sector publico como
en el sector privado, ya que es un instrumento que permite observar con claridad
la eficiencia y la eficacia de las operaciones sobre todo las funciones
administrativas de las empresas, a través del cumplimiento de las leyes, normas y
regulaciones aplicables que dirige cada institucion. Sin esta medida la rentabilidad
estaria a la deriva, no se registraria las pérdidas ignorando donde realizar las
correcciones. Por eso su importancia. Su origen es tan antiguo como la
humanidad, ya que el hombre inconscientemente ha convivido controlando sus
pertenencias, alimentos, vestidos, armas, etc.; asi como sus actividades diarias,
por lo que podemos deducir que el control es inherente al mismo.

Con el transcurrir de los afios, y para ir al ritmo de la misma evolucion de las
actividades comerciales, también se desarrollé la forma de llevar el control de las
mismas, desde el contar basico (dedos, piedras, palos, etc.) hasta la creacién de
sistemas de numeraciéon que permitiera operaciones mas complejas. Asi también
se daban los controles de sistemas que permitiera asegurar el pago de estas
actividades comerciales. Se sostiene que el comienzo del control interno se debe
al uso de la partida doble, que se utilizaba esta como medida y en la antigiedad,
pueblos como Egipto, Fenicia, Siria entre otros se observaba esta practica. Ya en
la Edad Media se tiene vestigios de libros de Contabilidad para el control de los
negocios.

Pero su aplicacion como control interno como tal, fue a finales del siglo XIX, y
como consecuencia del notable aumento de la produccion en pleno auge de la
revolucioén industrial. Los empresarios y propietarios de los negocios se vieron
imposibilitados de continuar atendiendo personalmente los problemas
productivos, comerciales y administrativos, sintiéndose obligados y en la
necesidad de delegar funciones dentro de la empresa; y conjuntamente con la
creacion de procedimientos y sistemas que les ayudaron a prevenir o disminuir los
fraudes o errores que pudieran existir. Es en base a esta situacion que se
comenzé a hacer sentir la imperiosa necesidad de llevar un control, tanto

administrativo como operacional, sobre la gestion de los negocios.
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Por otro lado, el inicio del control en América se dio en los viajes de Colén a
este continente, cuando los Reyes Catoélicos Fernando |l de Aragén e Isabel | de
Castilla, soberanos de la corona de Castilla, designan a un funcionario para vigilar
y controlar el buen manejo de los fondos y bienes de la expedicion; y en 1511 se
organiza un Tribunal de la Real Audiencia a fin de fiscalizar a los virreyes y los
territorios ocupados en Ameérica. Es por eso que por medio de la conquista, los
medios de control implementados en Europa fueron impuestos en América Latina,
quienes que por mucho podamos pensar de rudimentarios, ya tenian organizadas
sus propias formas de control basadas en normas para un estado completamente
democratico.

En el Peru, el que no haya una debida aplicacion de control interno es
cotidiano, tanto en empresas publicas como privadas. Es por ello que, mediante
Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado (27/03/2006),
promulgada por el gobierno de Alejandro Toledo; tiene por objetivo prevenir y
mejorar los sistemas operativos y administrativos mediante actividades de control
anticipados en el momento, y posteriormente contra los hechos o practicas de
corrupcion formulando una transparencia en el logro de los objetivos. Es decir,
dicha Ley establece las normas para regular la elaboracién, aprobacién,
implantacién, funcionamiento, perfeccionamiento y evaluacién del control interno
en las entidades del Estado.

Referirnos al Control Interno de una empresa es observar la eficacia y la
eficiencia de las operaciones de la organizacion y que éstas vayan de acorde con
los registros y el cumplimiento de las leyes, normas y regulaciones de la
Organizacion. Es revisar el plan de organizacion de todos los procedimientos, de
tal manera que se encuentren coordinados de manera coherente a las
necesidades del negocio, para proteger y resguardar sus activos; es decir no es
otra cosa que ser mas rentable. De lo anterior expuesto podemos deducir que
todas las areas y/o departamentos que conforman la empresa son importantes;
sin embargo existiran dependencias que continuamente estardn en constantes
cambios con el fin de afinar su funcionabilidad dentro de la organizacion.

Por otro, la rentabilidad en la historia quedé marcada con registros contables
que utilizaron en las culturas de Mesopotamia, Egipto y el Imperio Romano, miles
de afos antes de Cristo. Ya en el siglo XIV en las ciudades del Mediterraneo;
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rentabilidad econémica o ROl y la base estaba compuesta por el margen sobre
ventas y la rotacion de los activos. Con el Sistema Dupont el empresario o
inversionista puede determinar la rentabilidad de su empresa, negocio o inversion;
con esto se puede deducir que la empresa puede ser rentable en base a sus
ventas y/o a la rotacion de sus activos.

La rentabilidad financiera o de los recursos propios, denominada en la
literatura anglosajona Return on Equity (ROE), es una medida de rentabilidad
referida a un determinado periodo de tiempo; es decir, el rendimiento obtenido por
esos capitales propios generalmente con independencia de la distribucion del
resultado. De esta manera puede considerarse asi, una medida de rentabilidad
mas cercana a los accionistas o propietarios que la rentabilidad econdmica,
porque segun la opinion mas extendida, es este indicador el que los directivos
buscan para maximizar el interés de los propietarios. Ademas, una rentabilidad
financiera insuficiente supone bajo nivel de rentabilidad de los fondos propios de
la empresa; y asi restringir la financiacion externa.

En el Peru, muy por el contrario de la imagen que se tiene de los paises
desarrollados y de los modelos de decisiones de inversion que en éstos se han
implementado, la aplicacién de los modelos procede de manera diferente toda vez
que los mercados de capitales que existen en el Peri son poco liquidos,
presentando bajos niveles de negociacion y transparencia; en otras palabras,
carecen de los elementos necesarios para producir precios de mercado, dentro de
las cuales se incluye el cuantificador riesgo-pais que involucra una economia
emergente. Hoy en dia, el Peri estd destacado como el quinto mercado
emergente que ofrece las mejores perspectivas para los negocios a corto y medio
plazo, esto debido a que el Peru registra baja vulnerabilidad en sus indicadores.

De lo anterior expuesto, se puede afirmar que el control interno ha sido
preocupacién desde la antigiledad por las grandes culturas y su rentabilidad es el
resultado de su apogeo. En la actualidad sigue siendo importante en el sector
publico y privado ya que se ha convertido en uno de los pilares en todas las
organizaciones, pues permite observar con claridad la eficiencia de las
operaciones de la mayoria de las entidades, aunque con diferentes enfoques y
terminologias, lo cual se puede evidenciar al consultar los libros de texto de

auditoria, los articulos publicados por organizaciones profesionales, universidades
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La empresa Conecta Centro de Contacto S.A. (ahora Conecta CMS S.A.), es
una empresa que forma parte del Grupo ACP, especializada en prestar servicios
de cobranzas y orientada a personas naturales y/o juridicas de la pequefia y
mediana empresa. Inicié sus operaciones el 28 agosto del 2007 con dos lineas de
negocio: Compra de cartera vencida y desarrollo y gestion de soluciones a la
medida, para tercerizacion de procesos de negocios. La oficina principal esta
ubicado en calle Los Negocios 182 Surquillo, Lima. Conformada por un centro de
contacto y oficinas a nivel nacional (en las que se cuenta con gestores de
cobranza de campo); albergando una poblacién total de 580 personas para el afio
2015, periodo de la presente investigacion.

Desde Octubre del 2010, ha sido miembro de la asociacién de buenos
emprendedores (ABE), dicha asociacion promueve la responsabilidad social
laboral, fomentando el respeto a las personas, y se encuentra formada por
empresas reconocidas por el respeto y formalidad con el que tratan a sus
colaboradores. Cuenta con Certificaciéon 1SO/9001 para el area del Call Center
desde febrero del 2012. Tiene como Mision: desarrollar con nuestros aliados
(GRUPO ACP) soluciones rentables e innovadoras de recupero de cartera y
ayudar a que los deudores se reinserten en el mercado financiero; y como vision:
ser la empresa lider en la compra y gestion de créditos. Los valores de la
organizacion son: Integridad, Innovacion y Profesionalismo.

El tépico del presente trabajo de investigacién, es un tema de singular
importancia, ya que analiza aspectos de especial consideracién dentro de la
organizacion de una empresa. En esta situacién, la concurrencia de varios
sucesos no deseados, como redundancia en los procesos, existencias de errores
en los registros contables y administrativos, retraso en la informacién de la
cuentas corrientes, la falta de preocupacién de algunos directivos por la empresa
y su futuro, etc. y si sumamos a ello la falta de control interno adecuado, vigente y
en constante revisién, asi como la capacitacién apropiada de los procesos, se
tiene como consecuencia el resultado negativo de la rentabilidad al final del
periodo contable del afio 2015.

De toda la informacion recolectada se vio necesario determinar la influencia del
Control Interno en la gestiéon administrativa, para lo cual se analiz6 el proceso en

si. Luego se confronté con el marco teérico-empirico, el cual sefiala que las areas
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1.2 Trabajos previos

Segun la definicion de trabajos previos por el autor Rojas (2010), sostiene: “Se
refiere a los estudios previos y tesis de grado relacionadas con el problema
planteado, es decir, investigaciones realizadas anteriormente y que guardan
alguna vinculaciéon con el problema en estudio” (p. 7). Los trabajos previos
seleccionados ayudaron a complementar el panorama de como enfrentar el
problema planteado en la empresa Conecta Centro de Contacto S.A.

En este punto, se obtuvo cinco trabajos previos internacionales y cinco
nacionales que aportaron con su ayuda a recopilar datos, mejorando la visién
tematica y a desarrollar el objetivo del presente proyecto, ya que cuentan con
caracteristicas similares al interés buscado con la finalidad de obtener una
enriquecida elaboracién del proyecto de investigacion.

1.2.1 Trabajos previos internacionales

Zuiiga, G. (2011) prepar6 su tesis “El control interno y su incidencia en la calidad
de la informacién financiera de la empresa Ambatol Cia.Ltda. De la ciudad de
Ambato en el afio 2010”. Con este trabajo obtuvo el titulo de Ingeniera en
Contabilidad y Auditoria C.P.A., en la Universidad Técnica de Ambato en la
ciudad de Ambato —~ Ecuador. El objetivo fue evaluar el control interno y su
impacto en la calidad de la informacion financiera de la empresa Ambato Cia.
Ltda., y determinar el nivel de riesgo. El tipo de investigacion fue descriptiva —
explicativa; las técnicas que utilizaron son las encuestas y cuestionario, técnicas
de recolecciéon de la informacién, muestreo para la recoleccién de datos y la
informacién obtenida fue sometida a un proceso de tabulacion y analisis
estadistico. En el caso de la poblaciéon del estudio estuvo integrada por el
personal directivo que labora en la empresa Ambato asi como los clientes, con
una muestra de mas de 380 clientes. De acuerdo a la investigacion realizada se
obtuvo las siguientes conclusiones: El sistema de control interno de la empresa
mencionada presenta deficiencias lo que no le permite manejarse eficientemente
en todas sus areas y que esto se refleja en la calidad de informacion financiera de
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la empresa. La empresa carece de un manual de normas, politicas y
procedimientos a todo el personal con el objetivo de mejorar los procesos vy la
necesidad de implementar un sistema de control interno renovado es vital para
obtener informacion financiera de calidad que contribuya a la mejor toma de
decisiones. El aporte de esta investigacién es importante porque se puede
apreciar las consecuencias del mal manejo en la informacién que reciben de las
diferentes dareas relacionadas a la situacion financiera de la empresa,
demostrando una de las razones principales por carecer con un manual de
normas, conductas y procedimientos que ayude a mejorar en las actividades de la

empresa.

Vargas, V. (2016), trabaj6é su tesis de titulo “Anélisis del sistema de control
interno y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Llantas & Llantas Hugo
Car de la Ciudad de Machala”, para optar el titulo de Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria C.P.A. en la universidad técnica de Machala — Ecuador; donde el
objetivo fue de analizar de qué forma el insuficiente sistema de control interno de
inventarios esta afectando a las ganancias de Llantas & Llantas Hugo Car de
Machala; y para ello se conté con informacién documental y de campo, asi como
también de asesoramiento técnico de profesionales de contabilidad con el fin de
fortalecer mas la investigaciéon. El tipo de estudio fue aplicado, de naturaleza
descriptiva. Los instrumentos utilizados fueron la entrevista al Propietario y al
Contador; y la encuesta se realizé a los contadores del Colegio de Contadores de
la provincia; y la presentacion de informacién financiera. La técnica de
investigacion consistio en una interrogacion escrita que se les realiz6 a las
personas con el fin de obtener determinada informacién necesaria. Para la
realizacion de la encuesta, la poblacién fue de 240 personas, Contadores del
Colegio de El Oro, y la muestra fue de 150 Contadores, cuyos conocimientos
fortalecieron ain mas la investigacion. Se tuvieron las siguientes conclusiones: en
la empresa Llantas & Llantas Hugo Car no se aplicaron politicas de control
necesarios para controlar las entradas a bodega; asimismo, los unicos controles
aplicados fueron realizados por integrantes de la familia, quienes no tuvieron
experiencia; asi también no se efectto un procedimiento de control de la
documentacién con el fisico en bodega. Para evitar estos errores, fue necesario
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implantar actividades de control en las entradas de mercaderia; asi como la
verificaciéon de la documentacién con el fisico; y por ultimo realizaron una
evaluacion de la mercaderia calificada en mal estado a fin de estandarizar los
niveles que permita tomar decisiones acertadas bajo criterios técnicos. Esta tesis
es significativa para la realizacién del presente trabajo de investigacion debido a
que orienta en la formulacién de Manuales de Procedimientos para llevar un
adecuado control interno a fin de anticiparnos a posibles deficiencias que se
puedan originar por la falta de implementaciéon de estos controles; y de esta
manera se busca maximizar la rentabilidad de la empresa enfocandonos en
minorar los riesgos.

Paiva, F. (2013), desarroll6 su tesis “El control interno y su incidencia en la
rentabilidad de empresas de cobros del norfte S.A — ECONORTE”. Con esta
investigacion obtuvo el titulo de Maestria en Contabilidad con énfasis en Auditoria
de la Universidad Nacional Autébnoma de Nicaragua — UNAN, Managua-
Nicaragua. El objetivo de esta investigacion surgié ante la necesidad de brindar a
esta empresa un medio estratégico que contribuya al desarrollo efectivo de la
planeaciéon organizacional, permitiendo esquematizar cada factor para que la
empresa pueda optimizar sus funciones, mejorando aquellas que involucren
dentro del proceso administrativo y contable para desarrollar la maxima eficiencia
operativa y mantenerse dentro del marco de la competencia. La poblacion tomada
fue de 15 personas, colaboradores de la empresa ECONORTE S.A. El disefio de
investigacion utilizado fue el de No experimental, de naturaleza descriptiva-
correlacional. Se utilizé el instrumento de medicion de encuesta. Con la técnica
utilizada en dicha tesis se pudo obtener las siguientes conclusiones: se encontro
una mala segregacion de funciones, lo que provocé errores involuntarios,
omisiones y hasta actos ilicitos, debido a que es una sola persona que realiza el
tramite desde recepcion de las facturas hasta el pago de las mismas. Falta de
comunicacion no es la adecuada ni oportuna, no se cuenta con ningin método de
supervision. La relacion del costo beneficio de los ingresos no se contabilizan
correctamente. Los resultados de esta investigacion es esencial para el desarrollo
de la presente tesis debido a que permitié vislumbrar la disgregacién correcta de
las funciones para con el personal administrativo e involucrado en el proceso de
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pagos, asi como también ver las falencias que se pueda tener en el proceso
comunicativo de los objetivos de la organizacion para con el personal competente.

Rios, L. (2011), realizé su tesis “Evaluacién al control interno en el proceso de
ventas y su incidencia en la rentabilidad de la empresa Megamultisuelas en el
segundo semestre del afio 2010”; con este trabajo de investigacion obtuvo el titulo
de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria C.P.A de la Universidad Técnica de
Ambato, Ecuador. El objetivo en dicho trabajo fue estudiar las deficiencias del
control interno en el proceso de ventas y su incidencia en la rentabilidad de la
empresa Megamultisuelas durante el segundo semestre del afio 2010, analizando
la rentabilidad de la empresa de acuerdo a las ventas. El tipo de investigacion
utilizada fue descriptiva - no experimental, correlacional transeccional, toda vez
que se esta investigando el segundo semestre del afio 2010. La técnica que se
realiz6 fue la encuesta a través del instrumento del cuestionario. Se tomé como
poblacion a los clientes de Megamultisuelas, ubicada en la provincia de
Tungarahua, cantén Ambato; considerandose sélo una muestra de 53 clientes
entre mayoristas, fabricantes y minoristas. De acuerdo a la investigacion
realizada, se obtuvo las siguientes conclusiones: que las politicas no estan
emitidas por escrito generando que el personal no cumpla eficaz y eficientemente
los objetivos de la Organizacién; y que esto conlleva a una reduccion de la cartera
de clientes, debido a que no se encuentran satisfechos con la atencién recibida;
por lo tanto si existe la incidencia en la rentabilidad con el proceso de ventas de la
empresa. Este estudio es conveniente para el desarrollo del presente trabajo,
debido a que nos muestra la importancia de estandarizar, comunicar y tener por
escrito las normas y politicas de la empresa, con el fin de que todo el personal
tenga conocimiento de las mismas y a su vez llevaria a desarrollar con eficacia
sus cargos; todo esto para el logro de los objetivos de la propia organizacion.

Vega, R. (2011), elaboré su tesis “El control inferno y su efecto en la
rentabilidad de la empresa Akabados de la ciudad de Ambato durante el afio
20107, con esta investigacion obtuvo el titulo de Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria C.P.A. en la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador. En dicho trabajo,
los objetivos fueron: analizar los procesos de control a fin de que la empresa sea
eficiente y efectiva; evaluar la rentabilidad de la empresa para mejorar frente a la

34



competencia; y proponer un sistema de control interno a fin de direccionar a la
empresa para aumentar su rentabilidad. Se llegé a la conclusién que se debe
desarrollarse evaluaciones de desempefio al personal para tomar las medidas
correctivas necesarias y poder mejorar constantemente a través de la supervision.
Con respecto a la investigacion, fue descriptiva correlacional; y al estudiar sélo el
afo 2010 es de caracter transaccional. La técnica utilizada fue la entrevista, a
través de una serie de preguntas en forma verbal al Contador General, Asistente
contable y cajera; y se utilizdé el instrumento de cuestionario para el personal
administrativo y clientes. La poblacién fueron de 79 personas, incluidas ademas
del personal administrativo, clientes y proveedores y el tipo de muestra fue
muestreo aleatorio simple siendo un total de 46 personas. El desarrollo de dicha
tesis es valioso considerarlo para el presente trabajo de investigacion, toda vez se
toma el punto de vista de la competencia para el aumento de la rentabilidad y esto
se puede llevar a cabo si es que analizamos los procesos de control que pueda
tener la organizacion, a fin de verificar las falencias que pueda estar teniendo el

mismo proceso.

1.2.2 Trabajos previos nacionales

Vilca, L. (2012), desarroll6 su tesis “El control Interno y su impacto en la gestion
financiera de las Mypes de servicios turisticos en Lima Metropolitana”. Con su
investigacion obtuvo el Titulo Profesional de Contador Publico en la Universidad
de San Martin de Porres, Peru. El objetivo de su trabajo fue de determinar si el
control interno optimizara la gestion financiera en las Mypes de servicios turisticos
en Lima Metropolitana. El disefio de la investigacion fue de naturaleza descriptiva
correlacional; aplicado a una poblacién de 120 personas, entre gerentes y
trabajadores de las Mypes de servicios turisticos en Lima Metropolitana; y la
muestra consta de 44 personas. Las técnicas utilizadas fueron entrevistas a
funcionarios, encuestas dirigidas a los trabajadores y analisis documental de las
fuentes de informacion, tales como normas, reglamentos, tesis, etc. Se llego a la
conclusion de que existe una inadecuada aplicacion de procedimientos del control
interno, asi como también una mala separacién de funciones afines. Esta tesis es
relevante para el desarrollo del presente trabajo de investigacion debido a que
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demostraria las consecuencias de no tener un proceso correcto de control interno,
asi como la falta de distribucion de funciones de manera apropiada.

Sosa, L. (2015), prepard su trabajo de investigacion “El control Interno y su
influencia en la gestién contable de la empresa Golden Amazon Group S.A.C.”
Con su investigacién logro el titulo de Contador Publico en la Universidad
Auténoma del Pert, Lima — Peru. El tipo de investigacion fue descriptiva —
correlacional; y el disefio aplicado es no experimental transversal, aplicado a una
poblacion de 13 trabajadores; y se consideré el total de la poblacién como
muestra. El método utilizado fue inductivo-deductivo y el instrumento el programa
SPSS. El objetivo del estudio fue de investigar la influencia de la supervisiéon en la
gestién contable y el riesgo que existe en dicha evaluacién. Se llegé a la
conclusiéon de que si existe dicha influencia y que tiene resultados positivos,
siempre y cuando se realicen la informaciéon y comunicaciéon respectiva al
personal responsable. Esta investigacion proporciona énfasis en el grado de
influencia que existe con el control interno con relacion al area contable, por lo
que de la misma manera se puede llegar a medir para el area propia de la
presente investigacion, razén por la que es considerada como informacion

significativa para la mejora de la presente tesis.

Reyna, M. (2013), realizd6 su tesis “Propuesta de Implementacion de un
sistema de control interno y su incidencia en la gestion de la empresa
constructora A & V Inversiones S.A.C. del distrito de Trujillo periodo 2011”. Con su
tesis obtuvo el grado de Contador Publico en la Universidad Nacional de Truijillo,
Peru. El objetivo de su investigacion fue proponer la implementacion de un
sistema de control interno para la empresa mencionada, dentro del marco de las
normas de control y de los paradigmas de gestion y control; para que de esta
manera se obtenga la informaciéon oportuna y razonable para una adecuada
gestion administrativa y a su vez se vea reflejada en una mayor rentabilidad de la
empresa dentro del mercado. El disefio de la investigacion fue de naturaleza
descriptiva — correlacional, aplicado en una poblacién de 20 personas, entre las
que se encuentran comprendidas el personal administrativo del area
administrativa y de contabilidad de la empresa Constructora A & V Inversiones
S.A.C. Se utilizé el instrumento de medicién de encuestas. Al término de esta
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tesis se dedujo lo siguiente: los colaboradores no tienen conocimiento si se aplica
un sistema de control interno dentro de la empresa; y que a su vez no creen
conveniente que la aplicacion de un sistema de control interno sea un medio para
lograr la mejora de la gestion de la empresa. Por lo que se puede inferir, que es
importante la implementacién de un sistema de control Interno en la empresa; asi
como también el uso adecuado de estos controles para lograr un desarrollo de
una estrategia en base al objetivo de la organizaciéon; en aras de mejorar la
eficiencia de los recursos y evitar la pérdida de los mismos, de esta manera se
busca minimizar las pérdidas e incrementar la rentabilidad de la empresa. Esta
tesis es importante para el presente trabajo de investigacion toda vez que al
proponer la implementacion de un sistema de control interno para incrementar la
rentabilidad, de esta manera es posible tomar en cuenta el modelo a seguir para
el control adecuado del area administrativa de la empresa de la presente
investigacion, y establecer indicadores de desempefio para verificar el
cumplimiento de las politicas y procedimientos de la organizacion con el fin de

obtener mayores utilidades.

Ayme, T. (2013) desarrollé6 su tesis “Control Interno una herramienta para
mejorar la rentabilidad de las ferreterias — San Juan Bautista, periodos 2011-
2012”, Ayacucho — Peru, para optar por el titulo de Contador Publico en el
Instituto de educacion superior Tecnolégico Privado “La Pontificia”, en Ayacucho —
Peri. El objetivo de su investigacion fue determinar la causa de la baja
rentabilidad en las ferreterias de dicha regién, puesto que con la baja rentabilidad
en dichos establecimientos hacian presagiar el cierre de varias ferreterias y por
consiguiente traeria problemas a los pobladores de San Juan Bautista al no
contar con los implementos necesarios y/o basicos para un adecuado
desenvolvimiento de sus quehaceres diarios. La naturaleza de esta investigacion
fue descriptiva y la poblacién fue de 48 ferreterias. Se utilizé el instrumento de
medicién de encuesta. Se llegaron a las siguientes conclusiones: el problema se
encuentra en la falta de un control interno que sea capaz de sacarle el mejor
provecho a los recursos y lograr los objetivos de las ferreterias del distrito de San
Juan Bautista y esta problematica es producto de la falta de planeacion,
organizacion, direccion o ejecucion, coordinacion y control de los recursos,
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actividades, procesos, bajos los cuales se llevan a cabo las actividades. Los
resultados de esta investigacion fueron significativos para el desarrollo del
presente trabajo de investigacion porque permite visualizar una situacion del pais
que se puede acceder si se cuenta con los medios y recursos necesarios para ello
y de esta manera poder ampliar el mercado. Es decir, se puede utilizar el
desarrollo de esta tesis para abarcar mercados internos del Perud, viendo la
perspectiva y actividades de la poblacion. Asi se tendria una mejor
implementacién de como aplicar un debido control interno a fin de obtener mayor

rentabilidad.

Rios, K. (2014) elabor6 la tesis “Gestion de procesos y rentabilidad en las
empresas de Courier en Lima Metropolitana, 2012-2013”, para obtener el titulo
profesional de Contador Publico, de la facultad de Ciencias Contables,
econémicas Yy financieras de la Escuela Profesional de Contabilidad y Finanzas de
la Universidad San Martin de Porres, Lima — Perd. Dicha tesis, de naturaleza
descriptiva, explicativa y aplicada a la gestion de proceso y rentabilidad, estuvo
conformada por una poblacion de muestra de seis principales empresas de
Courier, comprendiendo un total de 1000 personas, entre gerentes, supervisores y
trabajadores operarios. Las herramientas utilizadas fueron encuestas aplicadas,
diagramas de procesos, estudios de tiempo, técnicas de recoleccion de datos,
técnicas para el procedimiento y analisis de la informacion. El objetivo de dicha
tesis fue de realizar un andlisis general de los procesos operativos de las
empresas de Courier en Lima Metropolitana. Alguna de las fortalezas que
presentan las empresas frente a sus competidores en el ambito local son sus
bajos precios y la cercania de sus sucursales a sus clientes, lo cual genera la
oportunidad de competir con grandes empresas dedicadas al mismo negocio.
Esta tesis aporta a la elaboracién del presente estudio, por lo que en la empresa
Conecta Centro de Contacto S.A. buscamos llegar a diversos lugares a nivel
nacional, y por consiguiente las estrategias que se puedan utilizar para llegar a las
ubicaciones mas reconditas es una fortaleza que debe saber manejar bien una
empresa de Courier. Por lo que el enfoque de esta tesis orientado a la rentabilidad
influye significativamente al desarrollo del trabajo de proyecto de tesis. También

seria loable rescatar la importancia de llevar el control en la interacciéon de los
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procesos operativos; asi como también en el periodo respuesta de los pedidos
para llegar a su destino. En resumen, se busca aprovechar el control interno que
se debe realizar a una empresa de Courier tanto en el tema de tiempos y
desplazamiento a lugares para un mejor desenvolvimiento de las mismas
operaciones dentro de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A.

1.3 Teorias relacionadas al tema.
Segun Ezequiel A. (1980), aclara:

En el marco tedrico o referencial "se expresan las proposiciones teoricas
generales, las teorias especificas, los postulados, los supuestos, categorias y
conceptos que han de servir de referencia para ordenar la masa de los hechos
concernientes al problema o problemas que son motivo de estudio e investigacion”.

En este sentido, "todo marco tedrico se elabora a partir de un cuerpo tedrico mas

amplio, o directamente a partir de una teoria. Para esta tarea se supone que se ha

realizado la revisién de la literatura existente sobre el tema de investigacién. Pero con

la sola consulta de las referencias existentes no se elabora un marco teérico: éste

podria llegar a ser una mezcla ecléctica de diferentes perspectivas tedricas, en

algunos casos, hasta contrapuestas. El marco tedrico que utilizamos se deriva de lo

gue podemos denominar nuestras opciones aprioristicas, es decir, de la teoria desde

la cual interpretamos la realidad (p. 27).
El marco teérico en una investigaciéon es importante porque nos permite visualizar
el panorama de lo que se quiere investigar, aquello que nos proponemos conocer;
esto con el fin de saber claramente el problema. Si al realizar el marco teérico
correctamente, con las variables y las piezas claves para llevar a cabo un buen
entendimiento de la situacion, el resultado del analisis del mismo nos llevaria a
definir los objetivos generales y especificos; y a delimitar el objeto del estudio

para que nos pueda servir de punto de partida para la investigacion.

1.3.1. Control Interno

Al definir control interno, nos referimos al cimiento sobre el cual descansa la
confiabilidad de un sistema; sobre el cual se determinara si existe esa seguridad
razonable de las operaciones o si existe un aspecto negativo dentro del sistema.
Es bueno resaltar, que la empresa que aplique controles internos en sus
operaciones, conducira a conocer la situacion real de las mismas, es por eso la
importancia de tener una planificacion para tener una mejor visiébn sobre su

gestion.
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1.3.1.1. Definicion de control interno:

Por mucho tiempo el alcance del sistema de Control Interno estuvo limitado a las
areas economicas, se hablaba de Control Interno y se tenia la cultura de que era
inherente a las actividades de contabilidad y finanzas; el resto de las areas
operacionales y de hecho sus trabajadores no se sentian involucrados. No todos
los directivos de nuestras organizaciones veian en el sistema de Control Interno
un instrumento de gestion capaz de ser utilizado para lograr la eficiencia y eficacia
de las operaciones que se habian propuesto. Para entender mejor el concepto, se
cuenta con varias definiciones de control interno de diferentes autores, de los

cuales se puede rescatar, los siguientes:

Estupifan, R. (2012, p. 7); precisa:

Control interno es un proceso, ejecutado por la junta directiva o consejo de
administracion de una entidad, por su grupo directivo (gerencial) y por el resto del
personal, disefiado especificamente para proporcionarles seguridad razonable de
conseguir en la empresa las tres siguientes categorias de objetivos:

e Efectividad y eficiencia de las operaciones,

¢ Suficiencia y confiabilidad de la informacion financiera;

e Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

De acuerdo a lo anterior expuesto se puede deducir que el cimiento para llevar
un control interno adecuado seria enfocarnos en la parte administrativa de la
Organizacion, razén por la cual se considera importante la realizacién del
presente trabajo de investigacion, para poder determinar las falencias que existen
dentro de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. a fin de mejorar sus
procedimientos a nivel de toda la compaiiia cuyo resultado sea el de incremento

favorable de su rentabilidad.

Rodriguez, (2009, p. 49), refiere:

Es un elemento del control, que se basa en procedimientos y métodos, adoptados por
una organizacion de manera coordinada a fin de proteger sus recursos contra
perdida, fraude o ineficiencia, promover la exactitud y confiabilidad de informes
contables y administrativos, apoyar y medir la eficacia y eficiencia de esta, y medir la
eficiencia de operacién en todas las areas funcionales de la organizacion.
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El autor refiere como un elemento del control administrativo que con
procedimientos y métodos ya establecidos en las empresas ayudaran a
protegerse de inconvenientes pérdidas, como: robos, fraudes, mal uso del
sistema, exceso de confianza, etc. Y tiene como objetivo medir a todas las areas
verificando el cumpliendo de los procedimientos para contar con una informacion
contable y fidedigna, también, para contar con estadisticas en el tiempo.

Mantilla, (2005, p. 14) sostiene:

Se refiere a control interno como un proceso, ejecutado por el consejo de directores,
la administracion principal y otro personal de una entidad, disefiado para proporcionar
seguridad razonable con miras a la consecucion de objetivos en las siguientes
categorias: efectividad y eficiencia de las operaciones, confiabilidad en la informacion
financiera y cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

Esta definicion refleja ciertos conceptos fundamentales: el control interno es un
proceso, constituye un medio para un fin, no un fin en si mismo, el control interno
es ejecutado por personas, no son solamente manuales de politicas y formas,
sino personas en cada nivel de una organizaciéon, del control interno puede
esperarse que proporcione solamente seguridad razonable, no seguridad
absoluta, a la administracion y al consejo de una entidad. Y control interno esta
engranado para la consecucion de objetivos en una o mas categorias separadas

pero interrelacionadas.

Para el autor, control interno es donde estan involucrados los directores, los
administradores y los demas trabajadores de la empresa. Al fin y al cabo, los mas
interesados son los que direccionan las empresas, porque forma parte de la
rentabilidad. Por consecuencia, todo el personal tiene los mismos objetivos que es
tener efectividad, debiendo brindar datos financieros de confiabilidad y también,
realizar el cumplimiento de las normas y procedimientos encomendados.

Al indicar el presente punto de vista del autor, se tiene como intencién indicar
que para la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. es necesario que todo el
personal de la Organizacion se involucre necesariamente para llegar a conseguir
los objetivos de la Institucion. Toda vez que cada una de las partes, con sus
respectivas funciones, suman el logro de los objetivos organizacionales

propuestos por la alta direccion.
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Ruiz, (2012, p. 23). Infiere:

El control interno se entiende como el conjunto de planes, politicas y procedimientos
que han sido disefiados por la administracién de una organizacién con el fin de
prevenir, detectar y corregir cualquier problema o desviacion de los objetivos
planteados por la misma que le impidan obtener informacién financiera confiable y
oportuna, asi como cumplir con las regulaciones; por otro lado, el control interno es
de suma importancia, ya que fomenta la eficiencia en la operacién y reduce el riesgo
en la pérdida de valor de los activos.

De acuerdo a lo anterior indicado, el control interno es una herramienta
necesaria para prevenir actos desatinados propios de una empresa con politicas y
normas ya establecidas para el logro de los objetivos organizacionales. De esta
manera se certifica que la informacién sea confiable y oportuna; incentivando a la
vez la eficiencia y la eficacia de las operaciones de las instituciones que aplican

este proceso.

Al aplicar las politicas y procedimientos disefiados para el logro de los
objetivos de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A., estariamos
asegurando que la rentabilidad de la empresa se incremente, debido a que
cumpliriamos los objetivos trazados y con ello generariamos utilidad para la

institucion.

Del Toro, J.; Fonteboa, A.; Armada, E. y Santos, C. (2005, p. 3). Definen al
control interno como:
Es el proceso integrado a las operaciones efectuado por la direccion y el resto del

personal de una entidad para proporcionar una seguridad razonable al logro de los
objetivos siguientes:

- Confiabilidad de la informacién,

- Eficiencia y eficacia de las operaciones,

- Cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas establecidas,
- Control de los recursos, de todo tipo, a disposicién de la entidad.

Segun los autores, el control interno es un proceso, un conjunto de
operaciones que se efectua para asegurar una seguridad razonable al logro de los
objetivos. De acuerdo a lo anterior indicado, el control interno es una herramienta
necesaria para prevenir actos desatinados propios de una empresa con politicas y
normas ya establecidas para el logro de los objetivos organizacionales. De esta

manera se cenrtifica que la informacién sea confiable y oportuna; incentivando a la
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vez la eficiencia y la eficacia de las operaciones de las instituciones que aplican
este proceso.

La aplicacion correcta de todo el proceso del control interno dentro de la
empresa Conecta Centro de Contacto S.A. asegurara que los colaboradores de la
empresa cumplan con sus funciones con eficacia y eficiencia, controlando los
recursos de la empresa y logrando una mejor consecucion de los resultados.

1.3.1.2 Caracteristicas de control interno:
Estupifian, R. (2012, p. 26). Define como caracteristicas del control interno:

e Es un proceso que hace parte de los demas sistemas y procesos de la
empresa incorporando en la funcién de administracion y direccién, no
adyacente a éstos.

* Orientado a objetivos es un medio, no un fin en si mismo.

e Es concebido y ejecutado por personas de todos los niveles de la
organizacion a través de sus acciones y palabras.

e Proporciona una seguridad razonable, mas que absoluta, de que se lograran
los objetivos definidos.

Para el autor, las caracteristicas de control interno de una empresa se basan
en un plan légico y claro de las funciones y organizaciones donde establecen
lineas claras de autoridad y responsabilidad para cada area de la institucion y sus
empleados. Considera dos elementos de la organizacion: Elemento de personal y
Elemento de supervision.

En la empresa Conecta Centro de Contacto S.A., al aplicar el proceso de
control interno de manera correcta e integra, llevara a corregir desviaciones que
se presentan en el desempeiio de los colaboradores en el dia dia de la empresa.

Del Toro, J.; Fonteboa, A.; Armada, E. y Santos, C. (2005, p. 3). Definen las
caracteristicas del control interno:

- Es un proceso; es decir, un medio para lograr un fin y no un fin en si mismo.
- Lo llevan a cabo las personas que actian en todos los niveles y no se frata
solamente de manuales de organizacién y procedimientos.
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- En cada area de la organizacién, el funcionario encargado de dirigirla es
responsable por el Control Interno ante su jefe inmediato de acuerdo con los
niveles de autoridad establecidos; y en su cumplimiento participan todos los
trabajadores de la entidad independientemente de su categoria ocupacional.

- Aporta un grado de seguridad razonable, con relaciéon al logro de los objetivos
fijados; no la total.

- Debe facilitar la consecucién de los objetivos en una o mas de las areas u
operaciones en la entidad.

- Debe proponer el logro del autocontrol, liderazgo y fortalecimiento de la autoridad
y responsabilidad de los colectivos.

De lo anterior expuesto, los autores indican que el control interno es un
proceso que involucra no sélo al personal supervisor, sino a todo el personal
independiente de sus puestos. Al ejecutarse un debido control, estariamos
garantizando un grado de seguridad razonable al logro de objetivos y una
confiabilidad de la informaciéon de manera oportuna, permitiendo de esta manera

que la Gerencia tome las decisiones mas acertadas para una rentabilidad mayor.

Segun Catacora, F. (1997, p. 8). Define las caracteristicas del control interno

como:
e Sistema establecido bajo el concepto de costo/beneficio.
e Disefla pautas de control cuyo beneficio supere el costo para implementar los
mismos.
» Tiene como misién, ayudar a la consecucién de los objetivos generales trazados
por la empresa, y a su vez a las metas especificas.
e Mejora la conduccién de la organizacion, con el fin de optimizar la gestion

administrativa.

Esta definicion relaciona mejor el estudio del presente proyecto, porque afirma
que el control interno disefia pautas de control donde el beneficio supera el costo,
bajo la premisa de costo/beneficio, es notorio manifestar que su misién es ayudar
en la consecucion de los objetivos generales trazados por la institucion, con el fin
de optimizar la gestion administrativa y mejorar la rentabilidad.
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1.3.1.3 Componentes de Control interno
El proceso de Control Interno posee cinco componentes; los cuales son:

1.3.1.3.1 Ambiente de Control:

Estupinan, R. (2012, p. 27), define al ambiente de control:
Consiste en el establecimiento de un entorno que estimule e influencie la actividad del
personal con respecto al control de sus actividades. En esencia es el principal
elemento sobre el que se sustenta o actian los otros cuatro componentes e

indispensable, a su vez, para la realizacién de los propios objetivos de control.

Para el autor el componente del Control Interno denominado Ambiente de
control, es el mas importante de los demas, ya que es la base en el que los
demas componentes se apoyan para estructurar todo el proceso de control.

Es el primer paso del proceso, en la que es medible por sus siguientes
componentes:

e Integridad y valores éticos,

e Competencia Profesional,

e Junta Directiva y Comité de Auditoria,

e Mentalidad y estilo de operacion de la Gerencia,
e Estructura Organizacional,

e Asignacion de autoridad y responsabilidades,

e Politicas y practicas de recursos humanos.

1.3.1.3.2 Evaluacion de riesgos:

Segun Estupifian, R. (2012, p.28), asevera que:
Es la identificacion y andlisis de riesgos relevantes para el logro de los objetivos y la
base para determinar la forma en que tales riesgos deben ser mejorados. Asimismo,
se refiere a los mecanismos necesarios para identificar y manejar riesgos especificos
asociados con los cambios, tanto los que influyen en el entorno de la organizacién

como en el interior de la misma.

Para el autor la evaluacion de riesgos se realiza en base a los objetivos
empresariales que los miembros de la alta direccidon plantea; y estos riesgos son
identificados, analizados y aplicados a cambios de acuerdo a ciertos factores. Es
decir, los objetivos planteados para toda la Organizaciéon se ven afectados a
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1.3.2.3 Tipologia de rentabilidad:
El indicador de Rentabilidad es medible sobre dos bases: rentabilidad

financiera y rentabilidad econémica.

1.3.2.3.1 Rentabilidad financiera: Segin Molina, Ramirez, Bautista y De
Vicente (2015, p.47). Sostienen:

Es la rentabilidad que permite evaluar el rendimiento de la aportacion realizada por el
propietario. (Bajo su acrénimo en inglés ROE, Return on Equity, o retorno sobre el
patrimonio neto). Pone en relacion el resultado neto con la aportacion al patrimonio
realizado por los propietarios.

Segun lo anterior expuesto, se determina la importancia de la utilidad antes de
impuestos debido a que es un indica la capacidad que tiene una organizacion
para hacer dinero, exceptuando los gastos operativos y administrativos que la
misma empresa incurra. Si a esta cifra la relacionamos con el ingreso del
patrimonio neto, resultara el indicador de cuanto una empresa invierte sus fondos
para generar ingresos en un determinado periodo de tiempo. Ratio importante al

momento de evaluar las inversiones.

1.3.2.3.2 Rentabilidad econémica: Segun Molina, Ramirez, Bautista y De
Vicente (2015, p.48). Sostienen:

El desarrollo del negocio implica la gestion de unos recursos, con independencia de

quién haya sido el aportante de los mismos. El rendimiento obtenido de estos

recursos se denomina rentabilidad econémica y relaciona los resultados obtenidos

con los recursos utilizados. La rentabilidad econémica (también conocida por su

acrénimo en inglés, ROA, Return on Assets) relaciona los recursos empleados (total

de activos) con los resultados generados por éstos.
El presente ratio es importante en el momento de comparar empresas que se
encuentren en el mismo sector econoémico, y la importancia radica en la
capacidad que tiene una empresa con su utilidad operativa en relacion con el total
de activos que controla, es decir la disposicion que tiene una empresa para

generar beneficios sin considerar como han sido financiados.
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2.1 Diseno de investigacion
Tucker, (2004), afirma:

Son las guias del estudio y hay que tenerlos presentes durante todo su desarrollo. Al
redactarlos, es habitual utilizar verbos y derivados del tipo: describir, determinar,
demostrar, examinar, especificar, indicar, analizar, estimar, comparar, valorar y

relacionar respecto de los conceptos o variables incluidas (p. 33).

Evidentemente, los objetivos que se especifiquen deben ser congruentes entre
si. Es posible que durante la investigacion surjan otros objetivos, se modifiquen
los objetivos iniciales o incluso se cambien por nuevos objetivos, segun la

direccion que tome el estudio.

La investigacién es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos
que se aplican al estudio de un fenémeno o problema.

Segun Kerlinger (1979) afirma que: “La investigacion no experimental o
expost-facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular

variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones” (p.116).

En esta definicion el autor detalla que aquella investigacion no experimental
es aquella que se realiza observando el contexto donde se desarrollan las

variables, sin manipular deliberadamente éstas.

2.1.1 Tipo de estudio:

El presente estudio es aplicado, segun Vargas, Z. (2009), lo define como:
El concepto de investigacién aplicada tiene firmes bases tanto de orden
epistemolégico como de orden histérico, al responder a los retos que demanda
entender la compleja y cambiante realidad social. El fundamento epistemoldgico de
esta expresion estd en la base de distinciones tales como “saber y hacer,
“conocimiento y practica”, “explicacion y aplicacion”, “verdad y accién” (p. 160).

El ser humano por naturaleza razona, elige y trasciende, y a través de las
interrogantes busca respuestas a fin de conocer, comprender y enfrentar el
mundo que lo rodea. Con la responsabilidad de tomar conciencia de un problema,
pasa a la susceptibilidad de ser estudiado y por consiguiente se desarrolla el
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proceso de investigacién, implicando una evolucién cuyo objetivo es la obtencion
de un conocimiento, o la explicacion de un suceso, quizas la antelacién a un
comportamiento o fenémeno, o también la solucién de un problema.

Para la presente tesis se desarrollé un tipo de estudio aplicado. El enfoque
cuantitativo es el procedimiento de decision que pretende sefalar, entre ciertas
alternativas, usando magnitudes numéricas que pueden ser tratadas mediante
herramientas del campo de la estadistica. Por eso la investigacion cuantitativa se

produce por la causa y efecto de las cosas.

21.2 Diseno de estudio:

La investigacion se desarrolldé bajo un disefio descriptivo correlacional, con
enfoque cuantitativo. Ademas mide, determina y muestra el grado de asociacién
entre las variables de control interno del area administrativa y la rentabilidad en la

empresa Conecta S.A. Surquillo 2015.

Segun Tamayo, M. (2014), define al estudio descriptivo como:
Este tipo de estudio busca lnicamente describir situaciones o acontecimientos;
basicamente no estd interesado en comprobar explicaciones, ni en probar
determinadas hipétesis, ni en hacer predicciones. Con mucha frecuencia las
descripciones se hacen por encuestas (estudios por encuestas), aunque éstas
también pueden servir para probar hipétesis especificas y poner a prueba

explicaciones (p. 44).

Segun Tamayo, M. (2014), define al estudio correlacional/transeccional

como:

En este tipo de investigacion se persigue fundamentalmente determinar el grado en el
cual las variaciones en uno o varios factores son concomitantes con la variaciéon en
otro u otros factores. La existencia y fuerza de esta covariacién normalmente se
determina estadisticamente por medio de coeficientes de correlacion. Es conveniente
tener en cuenta que esta covariacién no significa que entre los valores existan
relaciones de causalidad, pues éstas se determinan por otros criterios que, ademas
de la covariacién, hay que tener en cuenta (p. 47).

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion

exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
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recoleccion de datos, sino a la predicciéon e identificacion de las relaciones que

existen entre las dos variables.

2.2 Operacionalizacion de las variables
Variables, la definicion mas sencilla, es la referida a la capacidad que tienen los
objetos y las cosas de modificar su estado actual; es decir, de variar y asumir

valores diferentes.

Sabino (1980) establece:
“Entendemos por variable cualquier caracteristica o cualidad de la realidad que es
susceptible de asumir diferentes valores, es decir, que puede variar, aunque para

un objeto determinado que se considere puede tener un valor fijo”.

Briones (1987 : Pag. 34) define:

Una variable es una propiedad, caracteristica o atributo que puede darse en ciertos
sujetos o pueden darse en grados o modalidades diferentes... son conceptos
clasificatorios que permiten ubicar a los individuos en categorias o clases y son
suceptibles de identificacion y medicién.

Las variables son factores que pueden ser manipulados y/o medidos; toman
diferentes valores e influyen en el resuitado de una investigacion, porque tienen

caracteristicas cuantificables.
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2.2.1 Variable 1: Control Interno:

Tabla N° 01: Operacionalizacién de la Variable Control Interno (Fuente: La autora)
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VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORE S ITEMS NIVEL DE RANGO
Integridad y Valores éficos 1,2
CompelendaProfesional | 3.4 e
ompetencia Profesion , -
Es un proceso que| ol — 23015\2122&
sonl ox I control | Estructura Organizacional | 56,7 4.l oo
nomas y policas de la Polcas y pécticas e 5. Slempre
Seqln Estupinan (2012){empresa se leven a cabo recursos humanos 8910
Define: EI control intemo es|en su comecta aplicacion
un proceso, ejecutado porja  bavés  de  sus \denicacion de Riesgos | 11,12,13,14 | *.Nunca
la Junta de Diecores ofcomponentes: ambiente| Fyalyacion de — 2 CasiNunca
consefo de adninistacinlde conol, evlacn Gl s Analsis d resgos 15 3 Aveces
de una entidad, por sulriesgos, actvidades de . _ 4 Casi Sigmpre
g qrupo directvo (gerencial) {contol, - informacidn Manejo de Cambios fo 5. Siempre
por ¢l resto del personal |comunicacion; i . .
B |dseiado especificamente{supenision f Segpgacnde ncknes L
% para  proporcionariesfsequimiento. Y es aJ Salvaquarda de activos y " 1.Nunca
O  |[sequridad razonable deffravés de la medicion def , .. Seguridades fisicas 2.CasiNunca
E consequir en la empresalsus indicadores que sel Acidades de 3 Aveces
r4 o : ontrol i : .
& las  tes  siguientes|puede obtenerunameio] Evaluaciones de Desempeno |~ 20 | 4 Cagi Siempre
¢ calegorias  de  objetvos:|visidn de a problematica) 5. Siempre
Efechidad y efiiencia delestudada, los cuales Contoles sobre |, )
las operaciones; Sufciencialpennitrd  elaborar procesamiein e inomacio
y confiabilidad de fa|conclusiones il , 1.Nunca
informacion financiera; y{recomendaciones  més | Sistemas neqrados ala n 2 CasiNunca
cumplimiento de las leyes y|acedadas.  Siendo el Infonngaoqy estrucura y alas Operacones 3. AVeces
requlaciones aplicables.  |cuestionario gi| COmunicacion 4 Casi Siempre
instrumento que llegd 3 Comunicacion 2 2% 5 Siempre
medir ¢l impacto de suf - B
aplcacion Supendsion y evaluacion 1.Nynca
sistemaica de los 2728 | 2CasiNunca
Supemguon Y componentes 3 Aveces
sequimiento o
4 Casi Siempre
Actvidades de Monitoreo 83 5. Siempre




2.2.2. Variable 2: Rentabilidad:

VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL |  DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVEL DE RANGO
ES Un a0 evaluago a
Segun Molina, Ramirez, | través de la rentabilidad
Bautista y De Vicente financieray dela Utlidad antes de impuestos | 1,2.3,4,5,6 1 Nunca
(2015); definen: la rentabilidad econdmica | Rentabilidad 2 Casi NG
rentabilidad es Ia medida | de la empresay que Financiera 3 Aveces
del rendimiento con el que utilizando sus (Return on Equity ACééi Siempre
|a empresa gestiona sus indicadores, -ROE) 7891011,
g recursos (...)La evidenciados en el Pafrimonio Neto 12,1314, 15, 5 Siompre
_Q, rentabilidad es un buen | analisis de los estados 16
g indicador del desemperio, | financieros, muestra fa
.’f sirve para valorar de forma | capacidad que tiene la
g sintética la gestion Organizacién para | , 17.18.19.20
permitiendo a comparacion|  mantenerse en el Utilidad Operativa ' 9 1 22’ ' 1. Nines
entre empresas oladela {  mercadocomouna | Rentabilidad ' 2 CasiNunca
propia empresa alo largo | empresa que se puede | Econdmica 3 Avecs
del iempo; y se mide sobre|  considerar para (Retum on 4 Casi Siempre
dos bases: rentabilidad | inversiones. Parala | Assets-ROA) 2242525 | 5 Sempe
financieray rentabilidad |  presente tesis y su Totalde Acivos n®wNw|
econdmica inevstigacidn se ufilizd el -
Tabla N° 02: Operacionalizacién de la Variable Rentabilidad (Fuente: La autora)
2.3 Poblacion y muestra

Segun Ramirez, A. (2015) define:

La poblacién constituye el conjunto de elementos que forma parte del grupo de
estudio, por tanto se refiere a todos los elementos que en forma individual podrian ser
cobijados en la investigacion. La poblacién la define el objetivo o propésito central del
estudio y no estrictamente su ubicacién o limites geograficos, u otras caracteristicas
particulares al interior de ella (p.55)

La muestra, por otro lado, consiste en un grupo reducido de elementos de dicha
poblacién, al cual se evallian caracteristicas particulares, generalmente ~aungue no
siempre-, con el propésito de inferir tales caracteristicas a toda la poblacion. En estos
casos hablamos de muestras representativas y los elementos que la componen son
tomados al azar —muestreo aleatorio simple, estratificado aleatorio, sistematico con
inicio aleatorio u otros-. En el muestreo aleatorio, todos los elementos tienen las
mismas probabilidades de ser incluidos en la muestra (p.55).

2.3.1 Poblacién bajo estudio

Este estudio de investigaciéon se realizara con una encuesta de 30 preguntas que

estara conformada por personal administrativo de la empresa Conecta Centro de
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Contacto S.A., de la oficina principal ubicado en calle Los Negocios N° 182
distrito de Surquillo — Lima. La poblacién de la Organizacién cuenta con 534
personas a nivel nacional.

2.3.2 Muestra

El tipo de muestra del presente estudio es No probabilistica, ya que depende
de las caracteristicas de la investigacion. Se esta considerando el total de 30
colaboradores de las areas administrativas de la empresa Conecta Centro de
Contacto S.A. que se encuentran vinculadas con los conceptos de estudio: control
interno y rentabilidad.

ADMINISTRACION Y FINANZAS
RECURSOS HUMANOS

8

7

AUDITORIA OPERATIVA 1
GERENCIA 3
4

1

6

SISTEMAS
INTELIGENCIA DE NEGOCIOS
COBRANZA TERCERIZADA

o I

Tabla N°03: Distribucién de colaboradores administrativos (muestra)

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Segun Carmines, (1991), define la confiabilidad y validez:

La confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al grado de precisiéon o
exactitud de la medida, en el sentido de que si aplicamos repetidamente el
instrumento al mismo sujeto u objeto produce iguales resultados.

La validez se refiere al grado en que un instrumento mide la variable que pretende
medir (p.27).

Para el autor la confiabilidad la propiedad segin la cual un instrumento
aplicado a los mismos fenémenos, bajo las mismas condiciones y que arroja
resultados congruentes. La validez es, por lo tanto, la aproximacién posible a la
veracidad que puede tener una investigacion donde puede ayudarnos a elaborar

conclusiones acertadas.

Se puede observar que la confiabilidad proviene de los resultados que arroja
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el instrumento utilizado (cuestionario), utilizando la herramienta del programa IBM
SPSS Statistics version 24 que permitié obtener datos estadisticos para realizar el
andlisis y posteriormente sus respectivas conclusiones al presente trabajo. Por
otro lado la validez, se le considera como la maxima aproximacién posible que se
tiene a la veracidad, una investigacion que se realiza bajo un método y técnicas
utilizadas adecuadamente, de tal manera que pueda ayudarnos a elaborar
conclusiones acertadas.

A. Anadlisis de la Confiabilidad de las Variables
De acuerdo al autor Hernandez, R. (2010), que define: “la escala de Likert es un
método desarrollado por Rensis Likert y consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion
de los participantes” (p.245).

Escala de Likert
Nunca

Casi Nunca

A Veces

Casi Siempre

Siempre

Tabla N° 04: Escala de Likert (Fuente: Hernandez, R)

Tabla de Frecuencia (en el analisis de la Fiabilidad de Datos)

Confiabilidad Nula 0,53 a menos | Rehacer Instrumento
Confiabilidad Baja 0,54 a 0,59 Revision de preguntas

Confiable 0,60 a 0,65 Instrumento poco confiable

Muy Confiable 0,66 a 0,71 Instrumento confiable y aceptable
Excelente Confiabilidad | 0,72 a 0,99 Instrumento altamente confiable
Confiabilidad Perfecta 1,0

Tabla N° 05: Rango Coeficientes de Alfa de Cronbach (Fuente: Zinguer, B., 2010)
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a) Control Interno

Resumen de procesamiento de casos Estadisticas de
Alfa de N de
N % Cronbach elementos
Casos Valido 30 100.0 0875 30
Excluido® 0 0.0
Total 30 100.0
a. La eliminacion por lista se basa en todas |as variables

Tabla N° 06: Confiabilidad de la Variable Control Interno (Fuente: La autora)

b) Rentabilidad

Resumen de procesamiento de casos Estadisticas de
Alfa de N de
N % Cronbach elementos
Casos Valido 30 100.0 0713 30
Excluido® 0 0.0
Total 30 100.0
3. La eliminacion por lista se basa en todas las variables

Tabla N° 07: Confiabilidad de la Variable Rentabilidad (Fuente: La autora)

Comentario: Segun los resultados obtenidos mediante la aplicacion del Software
estadistico SPSS version 24, al aplicar el andlisis de confiabilidad del instrumento
que mide las variables en estudio, es el siguiente:

Para Control Interno, el coeficiente alfa de Cronbach es 0,875; que de acuerdo a la
tabla de frecuencia presentada, se encontraria dentro del rango de Excelente
Confiabilidad; y de la misma manera para Rentabilidad, el coeficiente alfa de
Cronbach es 0,713, encontrandose dentro del rango de Muy Confiable. Ambos
resultados indican la confiabilidad y la solidez de las variables al aplicarlas en el

presente estudio.

Se considera como técnicas de recopilacion de datos: a) descriptivas; b)

entrevistas; c) observacion; d) encuestas; y e) cuestionario.

Segun Ramirez, A. (2015) define: “la técnica reune los procedimientos por
medio de los cuales se observa, se analiza y se manipula la realidad. Este nivel
se encuentra subordinado a los anteriores” (Método cientifico, metodologia de la

investigacion cientifica y método) (p. 32). La técnica que se utiliza es una
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encuesta y el instrumento el cuestionario graduado en la escala de Likert para
ambas variables. Para mejorar la informacion requerida, previamente se validaron
los instrumentos y se demostré la validez por tres docentes de la Universidad
César Vallejo.

2.5 Métodos de analisis de datos

Segun Ramirez, A. (2015), indica que: “a la luz de los procedimientos mas
apropiados para cada ciencia, se interpretan y estudian los resultados arrojados
por las experimentaciones y observaciones. Se clasifican, analizan o evaluan los
datos empiricos” (p.31).

De acuerdo al método que se utilice para interpretar los datos que concluyan
con la encuesta, es que se puede obtener aceptar o rechazar la hipotesis
planteada. Al respecto se puede utilizar graficos donde se pueda visualizar a nivel

general, la estadistica de los resultados, en forma objetiva.

2.6 Aspectos éticos

Para la elaboracién del presente trabajo de investigacion, se tuvo como base
fundamental los valores éticos como un proceso integral, donde se considero la
busqueda de nuevos conocimientos bajo un orden coherente, secuencial y
racional; con el fin de encontrar la verdad o falsedad de las conjeturas ya
planteadas, de tal manera de llegar a un resultado para el desarrollo del estudio.
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lll. RESULTADOS



A. Correlacion de Hipotesis

Hipétesis General: Correlacion entre Control Interno y Rentabilidad
Ho = No existe relacion significativa entre el control interno del area de

administraciéon y finanzas y la rentabilidad de la empresa Conecta Centro de
Contacto S.A. Surquillo 2015

Ha = Existe relacion significativa entre el control interno del area de administracion

y finanzas y la rentabilidad de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A.
Surquillo 2015.

Nivel de Significancia = 0,05

Consideraciones:

Si p <0,05 se rechaza el Hg

Si p >0,05 se acepta el Hp

Correlaciones
Control
interno Rentabilidad
Rho de Control Coeficiente 1.000 849~
Spearman  interno de
2 correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 30 30

Rentabilidad Coeficiente 849 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla N° 08: Correlacién de Variables — Hipotesis Generé/ (Fuente: La autora)

Comentario: De acuerdo a la tabla N° 08 se puede visualizar que el valor de p =
0.000, indicando de esta manera que tiene una correlacion considerable. Para lo
cual si p < 0.05, entonces se rechaza la Hipétesis Hg y la Hipétesis General es
aceptada, concluyendo que: Si existe relacién entre el control interno del area de

administracién y finanzas y la rentabilidad de la empresa Conecta Centro de
Contacto S.A. Surquillo 2015.
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Correlacion de Hipétesis Especificas:
1era. Hipétesis Especifica: Correlacion entre Ambiente de Control y Rentabilidad

Ho = No existe relaciéon positiva entre el ambiente de control y la rentabilidad de la
empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015
Ha = Existe relacién significativa entre el ambiente de control y la rentabilidad de

la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015.

Nivel de Significancia = 0,05

Consideraciones:

Si p <0,05 se rechaza el Hg

Si p >0,05 se acepta el Hp

Correlaciones
Ambiente de
control Rentabilidad
Rho de Ambiente de Coeficiente 1.000 987
Spearman  control de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral) )
N 30 30
Rentabilidad Coeficiente 987 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 30 30
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Tabla N° 09: Correlacién de 1era. Hipdtesis Especifica (Fuente: La autora)

Comentario: De acuerdo a la tabla N° 09 se representa que el valor de p = 0.000,

indicando de esta manera que tiene una correlacion notable. Entonces si p < 0.05,
se rechaza la Hipotesis Hg y la Hipétesis Especifica Nro. 1 es aceptada dando por

sentado que: Si existe relacion entre el ambiente de control y la rentabilidad de la
empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015.

72



2da. Hipotesis Especifica: Evaluacion de Riesgos y la Rentabilidad

Ho = No existe relacion considerable entre la evaluacién de riesgos y la
rentabilidad de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015
Ha = Existe relacién considerable entre la evaluacién de riesgos y la rentabilidad

de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015.
Nivel de Significancia = 0,05

Consideraciones:
Si p <0,05 se rechaza el Hg

Si p >0,05 se acepta el Hg

Correlaciones
Evaluacion
de riesgos |Rentabilidad
Rho de Evaluacion Coeficiente 1.000 976~
Spearman  deriesgos de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral}
N 30 30
Rentabilidad Coeficiente 976 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 30 30
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla N°10: Correlacién de 2da. Hipdtesis Especifica (Fuente: La autora)

Comentario: Visualizando la tabla N° 10 se indica que el valor de p = 0.000, asi

se puede demostrar que tienen una correlacion considerable. Entonces si p <
0.05, se rechaza la Hipétesis Hp y la Hipétesis Especifica Nro. 3 se encuentra

conforme, culminando que: Si existe relacién entre la evaluacion de riesgos y la
rentabilidad de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015.
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3era. Hipdtesis Especifica: Correlacion entre Actividades de Control _y
Rentabilidad

Ho = No existe relacion significativa entre las actividades de control y la
rentabilidad de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015
Ha = Existe relacion representativa entre las actividades de control y la

rentabilidad de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015.

Nivel de Significancia = 0,05

Consideraciones:

Si p <0,05 se rechaza el Hg

Si p >0,05 se acepta el Hy

Correlaciones
Actividades
de Control |Rentabilidad
Rho de Actividades  Coeficiente 1.000 973"
Spearman  de Control de
correlacién
Sig. 0.000
(bilateral) )
N 30 30
Rentabilidad Coeficiente 973" 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
(bilateral)
N 30 30
** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla N° 11: Correlacién de 3era. Hipétesis Especifica (Fuente: La autora)

Comentario: Visualizando la tabla N° 11 se indica que el valor de p = 0.000, de

esta manera se puede deducir que tiene una correlacién elevada. Entonces si p <
0.05, se rechaza la Hipotesis Hp y la Hipétesis Especifica Nro. 3 es aceptada

concluyendo que: Si existe relacion entre las actividades de control y la
rentabilidad de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015.
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4ta. Hipotesis Especifica: Correlacion entre Informacion _y Comunicacién _y
Rentabilidad

Ho = No existe relacion positiva entre la informacion y comunicacion y la
rentabilidad de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015
Ha = Existe relacion significativa entre la informacién y comunicacion y la

rentabilidad de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015.

Nivel de Significancia = 0,05

Consideraciones:
Si p <0,05 se rechaza el Hg

Si p >0,05 se acepta el Hy

Correlaciones
Informacion y
comunicacio
n Rentabilidad
Rho de informacion y Coeficiente 1.000 961"
Spearman  comunicacio de
n correlacion
Sig. 0.000
{bilateral}
N 30 30
Rentabilidad Coeficiente 961 1.000
de
correlacion
Sig. 0.000
{bilateral)
N 30 30
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Tabla N° 12: Correlacién de 4ta. Hipdtesis Especifica (Fuente: La autora)

Comentario: Visualizando la tabla N° 12 se indica que el valor de p = 0.000, de

esta manera se puede decir que tiene una correlacion elevada. Entonces si p <
0.05, se rechaza la Hipétesis Hp y la Hipétesis Especifica Nro. 2 es aceptada

deduciendo que: Si existe relacion entre la informacién y comunicaciéon y la
rentabilidad de la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Surquillo 2015.
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4.1 Discusion

Zuiiiga, G. (2011), en su estudio nombrado “E/ control interno y su incidencia en la
calidad de la informacién financiera de la empresa Ambatol Cia.Ltda. de la ciudad
de Ambato en el afio 2010”, obtuvo el titulo de Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria C.P.A., en la Universidad Técnica de Ambato en la ciudad de Ambato —
Ecuador; quién concluyé que el sistema de control interno de la empresa presenta
deficiencias lo que no le permite manejarse eficientemente en todas sus areas y
que esto se refleja en la calidad de la informacién financiera de la empresa;
mientras que los resultados de la presente tesis demuestra que en el analisis
realizado en la cuarta hipétesis especifica, donde se determiné que si existe una
relacion significativa entre la informacién y la comunicacién y la rentabilidad de la
empresa Conecta Centro de Contacto S.A., por consiguiente se concuerda en que
para generar una mayor rentabilidad dentro de una organizacion es necesario que
la comunicacién de la informacién sea precisa y directa, y en el momento

oportuno.

Al respecto, el autor Estupifian, R. (2012), manifiesta que la comunicacion es un
factor que debe existir en todos los niveles de la organizacion en adecuados
canales para que el personal pueda conocer las responsabilidades sobre el

control de sus actividades.

Vargas, V. (2016), en su trabajo titulado “Anélisis del sistema de control interno y
su incidencia en la rentabilidad de la empresa Llantas & Llantas Hugo Car de la
Ciudad de Machala”, para optar el titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria
C.P.A. en la universidad técnica de Machala — Ecuador; quién determiné que era
necesario implantar actividades de control en las entradas de mercaderia; verificar
la documentacion en fisico y realizar una evaluacién de la mercaderia calificada
en mal estado a fin de estandarizar los niveles que permita tomar decisiones
acertadas bajo criterios técnicos. Todos aquelllos factores que se encuentran
establecidos en el ambiente de control del proceso del sistema de control interno.
Por otro lado, los resultados del presente estudio demuestra que en el analisis
realizado en la primera hipotesis especifica, se estableci6 que si existe una
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relacion considerable entre el ambiente de control y la rentabilidad en la empresa
Conecta Centro de Contacto S.A. Por lo tanto se coincide que es fundamental
implantar un ambiente de control en todos los procesos que la empresa realiza; a
fin de tener un orden y un criterio en las funciones que se realiza para cada
puesto, de esta manera permitiria a la empresa minimizar la probabilidad de
ocurrencia de riesgos y el efecto negativo que tendrian para los objetivos

organizacionales, por ende en la rentabilidad.

De acuerdo a este tema, el autor Estupifian, R. (2012), indica que el ambiente de
control consiste en el establecimiento de un entorno que estimule e influencie la
actividad del personal con respecto al control de sus actividades. En esencia es el
principal elemento sobre el que se sustenta o actua los otros cuatro componentes,

e indispensable para la realizacion de los propios objetivos de control.

Rios, L. (2011), en su estudio denominado “Evaluacién al control interno en el
proceso de ventas y su incidencia en la rentabilidad de la empresa
Megamultisuelas en el segundo semestre del afio 2010”, con este trabajo de
investigacion obtuvo el titulo de Ingeniera en Contabilidad y Auditoria C.P.A de la
Universidad Técnica de Ambato, Ecuador; quién concluy6é que las politicas no
estan emitidas por escrito generando que el personal no cumpla eficaz y
eficientemente los objetivos de la Organizacién; y que esto conlleva a una
reduccién de la cartera de clientes, debido a que no se encuentran satisfechos
con la atencion recibida; por lo tanto si existe la incidencia en la rentabilidad con el
proceso de ventas de la empresa. Con los resultados de los analisis aplicados en
la segunda hipétesis especifica se aclara que si existe una relacion importante
entre la evaluacién de riesgos y la rentabilidad de la empresa Conecta Centro de
Contacto S.A. Donde se coincide que es relevante realizar evaluaciones
periédicas a los procesos que el personal desarrolla a nivel de toda la
organizacion, con el fin de identificar y evaluar los posibles riesgos; especialmente
de aquellos en los que tenga una considerable influencia negativa con resultados
no conformes y hasta comprometiendo en alto los objetivos organizacionales y
por ende la rentabilidad de la organizaciéon. Todo esto es un proceso que
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Paiva, F. (2013), en su estudio titulado “E/ control interno y su incidencia en la
rentabilidad de empresas de cobros del norte S.A — ECONORTE”. Con esta
investigacion obtuvo el titulo de Maestria en Contabilidad con énfasis en Auditoria
de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua — UNAN, Managua-
Nicaragua; cuyas conclusiones fueron: se encontré6 una mala segregacion de
funciones, lo que provocé errores involuntarios, omisiones y hasta actos ilicitos,
debido a que es una sola persona que realiza el tramite desde recepcioén de las
facturas hasta el pago de las mismas. Falta de comunicacioén no es la adecuada ni
oportuna, no se cuenta con ningin método de supervision; y la relaciéon del costo
beneficio de los ingresos no se contabilizan correctamente. Segun los alcances
del analisis realizado a la quinta hipétesis especifica, donde se demuestra que
existe una relacion notable entre la supervisién y seguimiento y la rentabilidad en
la empresa Conecta Centro de Contacto S.A. Donde se coincide que existe un
costo por el riesgo de no realizar una supervision adecuada y un seguimiento

constante a los procesos desarrollados a nivel de toda la organizacion.

De acuerdo al autor Estupifian, R. (2012), indica que la supervisiéon y seguimiento
es la revision y evaluacion sistematica por parte de la Gerencia de todos los
elementos y componentes que forman parte de los sistemas de control,
identificando los controles débiles, insuficientes o innecesarios para promover su

fortalecimiento.
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esto se demuestra en la disminucion de la rentabilidad en los estados

financieros.

. Se establecié la relacion fundamental que existe entre la informacion y
comunicacion y la rentabilidad en la empresa Conecta Centro de Contacto S.A.,
hallando una correlacion de 0,961, con un valor calculado de p=0.000, a un
nivel de significancia de 0,01 (bilateral); indicando que la correlacion es alta. Asi
se deduce que las herramientas de informacién y comunicacién son esenciales
para contar con la informacion oportunamente y asi poder conseguir que la
recuperacion de la cartera llegue a los objetivos trazados que permite llegar a

la rentabilidad esperada.

. Se llegb a analizar que existe una relacion transcendental entre la supervision y
seguimiento y la rentabilidad en la empresa Conecta Centro de Contacto S.A.,
teniendo una correlacion de 0,973, con un valor calculado de p=0.000, a un
nivel de significancia de 0.01 (bilateral); confirmando que la correlacion es alta.
De esta manera se confiima que realizar acciones de supervision vy
seguimiento a las falencias que se puedan identificar previene que las
utilidades de la empresa generen montos negativos en los estados financieros

al realizar los procesos correctamente.
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VI. RECOMENDACIONES



Se recomienda a:

. La Gerencia implementar un sistema de control interno a nivel de toda la
organizaciéon. Coordinando con el area de Recursos Humanos la revision y el
analisis de las politicas y normativas de la empresa. Para garantizar que se
cumplan los objetivos organizacionales de rentabilidad econémica y financiera.
En este punto se consideran los resultados de las tablas N° 37, 44,45y 57.

. Al area de Auditoria Operativa, revisar los procesos de las funciones del area
de administracion y finanzas para verificar que se encuentren orientados de
acuerdo al Manual de Organizacion y Funciones, de esta manera se
presentaran oportunamente los estados financieros para una mejor toma de
decisiones en inversiones. Para lo cual se consideran los resultados de las
tablas N° 47, 48 y 53.

. La Gerencia analizar, determinar y comunicar a las areas pertinentes, de los
posibles riesgos (leves y graves) con su respectivo proceder en caso de
identificarlos. Para minimizar la ocurrencia de los mismos y garantizar que la
rentabilidad no presente resultados negativos por las pérdidas generadas. Para
lo cual se consideran los resultados de las tablas N° 31, 35 y 36.

. Al area de Recursos Humanos, realizar mayor numero de capacitaciones y
asesoramiento a los colaboradores de la empresa, en las cuales se pueda
incluir actividades de control para que se pueda impulsar el logro de las metas
trazadas para una mayor recuperacién de cartera. De esta manera logramos
disminuir la morosidad ante la SBS y generemos un aumento en la rentabilidad
de la empresa. Para lo cual se consideran los resultados de las tablas N° 23,
24y 76.

. Al area de Sistemas, evaluar los sistemas de informacién y la actualizacién de
los programas de cobranzas, buscando proveedores que puedan crear
programas u optimizar los que ya cuenta la empresa a fin de tener una

comunicacién oportuna, veraz y pertinente, a nivel de toda la organizacién. Con
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lo indicado conseguiremos que los colaboradores sepan orientar al cliente para
sus pagos de sus deudas y aumentaremos la recuperacion y la utilidad de la
Organizacién. Para lo cual se consideran los resultados de las tablas N° 43, 46
y 75.

. Al area de Administracién y finanzas, en conjunto con el area de auditoria
operativa, implementar un sistema de evaluacién, realizando un analisis del
tiempo de respuesta de las operaciones al cliente interno; de esta manera se
incrementaria la operatividad del area, disminuyendo los riesgos que puedan
afectar la rentabilidad de la empresa. Para lo cual se consideran los resultados
de las tablas N° 28, 29, 30 y 40.
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ANEXOS



ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
CONTROL INTERNO DEL AREA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS Y LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA CONECTA CENTRO DE CONTACTO S.A. SURQUILLO 2015

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ITEMS INDICADORES
GENERAL GENERAL GENERA Integnd;ic::z;lalores 12
¢Coémo se relaciona el Determinar la relacién | El control interno en el area .
control interno del drea de | del control interno en el de administracion y Competencia 34 A RIS
administracién y finanzas y | area de administracién y finanzas se relaciona Profesional 2 Casi Nunca
la rentabilidad en la finanzas y la rentabilidad | significativamente con la Ambiente de 3 NUBCES
empresa Conecta Centro en la empresa Conecta | rentabilidad en |la empresa Control Estructura 4. Cési Siempre
de Contacto S.A., Surquillo | Centro de Contacto S A, |Conecta Centro de Contacto Organizacional 587 5 Siempre
afio 20157 Surquillo afio 2015. S.A., Surquillo afio 2015. ES un proceso que supervisa|
que las normas y politicas de — T
ESPECIFICO PECIFI ESPECIFICO la empresa se lieven a cabo Polflicas y practicas de 8.9.10
en su correcta aplicacién. recursos humanos
P TR m—— Identificar la relacién del | El ambiente de control se Segun Estupiﬁ‘an (2012).|Con el 4cuestipnario se llega T —
arbiels 66 contol y by ambiente de control y 1a | relaciona significativamente Define: El cqntrol interno es unja rned_nt el impacto de I3 Riesgos 11.12. 13, 14 45
rermabiidad enla smpresa rentabilidad en la con la rentabilidad en la proceso, t_ajecutado por !a ?DIICEOION de un control " C‘ !J:lca
Conecta Centro de Contacto empresa Conecta Centro] empresa Conecta Centro Junta de .D!recto.rt'es o consejojinterno a través de sus|gyajyacién de o ' . Casi Nunca
p 5 de Contacto S A de Contacto S.A., Surquillo de administracién de unajcomponentes que son: el] riesgos Analisis de riesgos 15 3. A_vgces
SA., Surquillo 20157 Surquillo 2015. 2015. o entidad, por su grupo directivolambiente de  control, 4. Casi Siempre
= (gerencial) vy por el resto del|evaluacién de riesgos, _ _ 5. Siempre
ESPECIFICO ESPECIFICO ESPECIFICQ = personal, disefiado|actividades  de  control, Manejo de Cambios 16
- - . ) = especificamente paralinformacién y comunicacion;
¢Como se relacionala Anahzar.lra relac.lon uad [ ev_aluacuon g i seJ - proporcionaries seguridad|y supervisién y seguimiento; Segregacion de
= : evaluacion de riesgos y |relaciona con |a rentabilidad =) h ) . 17,18
evaluacion de riesgos y la |a rentabilidad en 1a rotablemente.emia = razonable de conseguir en la|para evitar futuros errores vy funciones
rentabilidad en |la empresa empresa Conecta Centro| empresa Conecta Centro ; empresa las tres siguientes|tener una buena —
Conecta Centro de Contacto de Contacto SA. de Contacto S.A., Surquillo 8 categorias de objetivos:|retroalimentaciéon. Y es a NC': a:? € |salvaguarda de activos 19
S.A., Surquillo 20157 Surguiin 2015, 2015 Efectividad y eficiencia de las|través de Ia medicién de los onte y Seguridades fisicas
- operaciones; Suficiencia y|indicadores que se puede - 1. Nunca
IFl PECIFICO SPECIFI confiabilidad de la informacién|obtener una mejor visién de Evaluaciones de 5 20 2 tasi NURca
financiera; y cumplimiento dejla problemdtica estudiada, Desempefio = 3. Aveces
£ Qué relacion tiene las |L‘:»eternj\ipdarc;a re;aciént?e Las activide:de_s de control las leyes y regulacionesllos cuales permitira elaborar, § 4. Casi Siempre
actividades de control y la |3 3ctividades de control sl sener aplicables. - ¥ Controles sobre it 5. Siempre
rentsbilidad en ia emprasa | YiaTemabiidadenta | considorablements con i recomendaciones =~ mas o= procesamiento de § 21,22
Conecta Centro de Contacto empresa Conecta Centro] rentabilidad en la empresa aceftadas y prop|a§ pg_ra lnforme_lcmp_y infonmacitn
SA., Surquillo 20157 de Con?acto SA, Conecta Centrq de Contacto aplicar a la situacién| Comunicacién
Surquillo 2015 S.A Surquillo 2015 presente.
ESPECIFICO ESPECIFICO PECIFI Comunicacién 24,25 26
¢, Qué relacidn tiene la Est'ablecer ;c}mo - e Infqrmgf:ién y s isié
informacién y comunicacién i CRETRERCEEIGN, ¥ 15 | e fsut:m ’ £ti 1. Nunca
516 FanisDIGATan 1 comunicacién yla rentabilidad se relacionan Supervisitny e‘c"a uacion sistematica 27,28 2. Casi Nunca
emipraas Cunscis Conke rentabilidad se significativamente en la SoahEES e los componentes 3 Aveces
de Contacto SA., Surquillo relacionan en la empresal empresa Conecta Cengro Actividades de 4. Casi Siempre
201'5,," Conecta Centro de de Contacto S.A., Surquillo e 20 30 5. Siempre
; Contacto S.A, Surguillo 2015
ES de impornancia generar
Sggdn Moling, Ramirez, una buienai {entabilidad enla Utilidad antes de
ESPECIFICO PECIFICO ESPECIFICO Bautista y De Vicente (2015); | organizacién, debido a que | rentabilidad Impuestos 1,2,3,456 1. Nunca
definen: |1a rentabilidad es la es éste es un indicador de Financiera 2. Casi Nunca
medida del rendimiento con el que |a empresa es (Return on 3. Aveces
a que la empresa gestiona sus competente dentro del Equity - ROE) 789 10 11 12 4. Casi Siempre
g recursos (...) La rentabilidad mercado en el que se Patrimonio Neto '1::; "14 is ;ls : 5. Siempre
+Cémo se relaciona la Analizarla relaqién dela La squrvisic’m y = esun b_uen }nducador del desenvuelvg; y para esto es T
supenvisién y seguimiento y supervision y seguimiento y |§ 2 desempenq. slrye para valio'rar ne,c?esano realizar un
la rentabilidad en la seguimientoyla rentabilidad se relacionan l-z- de \‘or.rf\a sintética la gest!qn anallSlg de los estados A -l T i 4
empresa Conecta Centro rentabilidad en la considerablemente en la g permitiendo la comparacion ﬁnanF}eros midiendo e Utilidad Operativa .18, 2é . &1, 1. Nunca
de Contacto S.A., Surquillo empresa Conecta Centro] empresa Conecta Centro ent_re empresas oladela pe_n_odlcameme la S M- 2 Casi Nunca
SEABS de Contacto S A, de Contacto S.A,, Surquillo propia empresaa lo largo del | rentabilidad financierayla i 3. Aveces
‘ Surquillo 2015. 2015 tiempo; y se mide sobre dos rentabilidad econémica a 4. Casi Siempre
bases: rentabilidad financiera | través de sus indicadores. se= P Total de Activos 23,24, 25,26, 27, 5. Siempre

y rentabilidad econémica

Para la presente tesis y su

apndlisis se itilizd al

28,29, 30




ANEXO N° 2: INSTRUMENTOS DE MEDICION

UCY INSTRUMENTO DE EVALUACION (CUESTIONARIO)

1 Nunca Casl 3 A veces _Casn Siempre
Nunca Siempre

Ambiente de Control

Integridad y Valores éticos

Los colaboradores que cometen actos dolosos generan sancién
inmediata: despido.

Dada la naturaleza del senvicio, los colaboradores practican la puntualidad,
honestidad y control emocional.

Compet: ia Profesi I

3 Los colaboradores poseen las competencias ideales para la demanda del
senvicio: el proceso de seleccion fue ideal.

Los colaboradores evidencian periédicamente, participacién en
capacitaciones vinculadas al servicio brindado.

Estructura Organizacional

5 En la empresa, los cargos de mayor nivel evidencian la buena gestion del
talento humano: se promuewen los ascensos del colaborador interno.

Las tareas se designan en funcién al organigrama de la Organizaciéon.

En temporadas de campanfa, la estructura organizacional se debilita por
sobrecarga Iaboral ydes1gnacnén de tareas sin considerar el puesto.

Politicas y practicas de recursos humanos

La Gerencia monitorea los procedimientos laborales antes de ejercer
auditoria

Por politica institucional se promuewe a los colaboradores con mejor
desempenfo, ya sea con incentivos, bonos y/o difusién de resultados.

10 Ante la incidencia de error en los procesos de cobranzas, las jefaturas se

Evaluacion de Riesgos

involucran en acciones resolutivas.
: identificacién de Riesgos

La gerencia toma las medidas necesarias para evitar y/o atender los

1
1 riesgos identificados

Todos los procedimientos contables son controlados por colaboradores

12 competentes para identificar el riesgo oportunamente

La informacién remitida por las instituciones-clientes, es confiable y veraz

13 lo que permite debilitar los riesgos

Los clientes potenciales tienen la tendencia de ofrecer una cartera limitada

i en informacién, demandando gastos adicionales en su |mplementacuén

lisis de Ries

La empresa onenta al personal a cumplnr funciones especiﬁcas en caso de
identificar un riesgo para la empresa.

Manejo de Cambios

16 Los colaboradores toman conocimiento de los cambios que la Gerencia
decide en el afan de prevenir y/o afrontar los riesgos identificados

Actividades de Control

Segregacién de funciones

Las funciones del personal del area estan delimitadas de acuerdo a las

il politicas y normativas publicadas en el Manual de Operaciones y

Estan debidamente aprobados los asientos de diario por un funcionario o

e empleado responsable del area

§alv-‘.2. rda de activos Y s.sg_rmm fisicas

finanzas para salvaguardar los activos

Evaluaciones de Desempefioc

19 lSe han adoptado medidas de seguridad en el area de administraciéon y l I I
20 | [

La empresa tiene establecido los indicadores a evaluar a los
colaboradores por concepto de desemperfio laboral

Controles sobre procesamiento de informacién

Al realizar la investigaciéon respectiva al mal proceder, se toman las

21 X . .
medidas necesarias hacia el colaborador

El contacto directo con los clientes genera reportes sistematizados y

22 auditados oportunamente

Sistemas Integrados a la estructura v a las R

En la empresa, la tecnologia empleada para la mejora de las
23 Jcomunicaciones cuenta con las medidas de seguridad que garantizan su
utilidad y conservacion

Comunicacién

La informacién brindada por la Gerencia es pertinente e idénea para el

24 buen desenwolvimiento del colaborador

Los colaboradores conocen los proyectos y objetivos que la alta direccion

25 plantea

La empresa cuenta con un sistema de comunicaciéon fluido e integrado que

26 ” p 5 ¥
permite evaluar el nivel yla etapa de las negociaciones con los clientes.

Supervision y Monitoreo Ilnfon'nacién y Comunicacién

Supervisién y evaluacién sistemaética de los componentes

Los colaboradores tienen conocimiento de las actividades de supenvision

27 que se realiza dentro de la Organizacion

Las acciones de supervision son realizadas por personal competente y

28 ¢ .
fiable que garantizan la transparencia de los resultados

Actividades de Monitoreo

Los resultados de las acciones de supenvision son comunicadas al

29 personal implicado a fin de evitar que se repitan las mismas falencias.

Cuando el nivel de servicio desciende, la Gerencia comunica

30 . " .
oportunamente a las areas para reactivar acciones de mejora o




&1 YCV. INSTRUMENTO DE EVALUACION (CUESTIONARIO)

lNunca Iasn Nuna A Veces II Casu H Siempre

VARIABLE 2: RENTABILIDAD

INDICADORES

Utilidad antes de impuestos
1 Los estados ﬁnancneros reflejan con transparencia la informacion
co
2 La informacién contable reflejada en los estados financieros pemite
al
3 Existe una oportuna presentacion de los estados Financieros para una
h i

4 Se realizan periédicamente balances contables con el fin de conocer la
utilidad obtenida ala fecha
5 La Gerencia toma decisiones acertadas para invertir de tal manera de
acrecentarla rentabilidad |a organizacion

5 La recuperacion de la cartera va acorde con las metas planteadas

mensualmente

: Patrimonio Neto

7 Los colaboradores tienen conocimiento de la importancia del Patrimonio

parala Organizacion

8 El capital social autorizado, asi como los aumentos posteriores, han

sido autorizados poria SBS

9 En un periodo a largo plazo, la Gerencia toma deciciones acertadas para

incrementarla rentabilidad de la empresa

10 Tiene la empresa un registro de acciones que se concilia y se verifica

iodi O NAaver

11 La Gerencia evalua la compra de cartera con el fin de obtener mayor
utili .

12 La Gerencia realiza acciones de inversion adecuadas ydirigidas a
- L o

13 Se cuenta con capital propio dentro de la organizacién para realizar

inversiones

14 Las inversiones que realiza la empresa, tales como bonos, cedulas,

Rentabilidad Financiera

15 Se tiene una buena calificacion por parte de los bancos en base al

16 Aquellas inversiones que ha recibido la empresa como garantia estan
LRI B B B
. Utilidad Operativa

17 Los gastos de operacion ygastos administrativos generan una baja

" s
18 El cumplimiento de las campafias de cobranza favorecen al incremento

. o
19 Los clientes que presentan un reclamo ante Indecopi, generan pérdidas
&3 P——

20 La gerencia toma medidas preventivas ante los reclamos que los
clientes presentan apte Indecopi
21 Ante los reclamos aprobados por Indecopi, éstos generan pérdidas
significativas en el balance financiero
22 Al presentarse demandas laborales, éstas ocasionan una baja

y oo

Total de Activos

23 La empresa mantiene mversuones a corto plazo que pueden
consi
24 Dentro de la organizacién, el saldo que se mantiene en caja es el

Rentabilidad Econémica

25 La actualizacién de los recursos tecnoldgicos para la cobranza de

‘ ili cion
| 26 Se evalua periddicamente las camparnas de cobranza con el fin de
ion

27 Las cuentas de activos se encuentran respaldadas por registros

28 Se realiza verificaciones periddicas de los activos y éstas se informan a
|
29 Se realizan procesos de evaluacion de las carteras antes de realizar la

comprade las mismas

30 Se realizan de manera oportuna y eficiente las cuentas por cobrar de tal

manera de incrementarla rentabilidad de la emopresa.
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ANEXO N° 3: VALIDACION DE EXPERTOS
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MEDIANAMIENTE
SIFHCHNTS QE . INSUNICENT
SIFICEENT

La erealuacidn 5o reales de todos los itens de 12 segunda varable
. PROMEDIO DE VALORACION: f % OPINION DE APLICABAIDAD:
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Segunda variabie:

NAMENTL

INGTRUMERTO SUFICIENTE

N
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CIENTY
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ANEXO N° 4: MARCO CONCEPTUAL

Segun Tamayo, M. (2015), sostiene que:

Todo problema de investigacion debe ser definido con base en la realidad y ésta debe
apoyarse en un marco teérico que permita una conciencia critica del mismo, lo cual
solo es posible mediante la integracién de varias disciplinas, que pueden ser de
estructura sincrénica o diacrénica (p. 89).

El marco conceptual, también llamado marco de referencia o marco teérico, tiene
un significado fundamental a la hora de considerar las variables dentro de un
sistema teérico. Por ende es necesario delimitar este marco de referencia a la
hora de plantear nuestro estudio. En la elaboracién de la presente tesis se

consideraron los siguientes conceptos:

Integridad y Valores éticos: “Los valores humanos claves expresados en una
cultura organizacional son fundamentales para hacer de ésta una entidad no sélo
productiva sino comprometida con su comunidad. La integridad es la fortaleza de
espiritu que nos hace permanecer fieles a nuestros principios.” (Zarate, J. 2005)

Competencias Profesionales: “Las competencias profesionales son las
capacidades que tenemos para poner en practica todos nuestros conocimientos,
habilidades y valores en el ambito laboral. Son unas cualidades que en los ultimos
afios han cobrado una especial importancia en los procesos de seleccién.” (Mayo,
J. 2012)

Estructura Organizacional: “La estructura organizacional es fundamental en
todas las empresas, define muchas caracteristicas de como se va a organizar,
tiene la funcion principal de establecer autoridad, jerarquia, cadena de mando,
organigramas y departamentalizaciones, entre otras.” (Vasquez, R. 2012)

Politicas y practicas de Recursos Humanos: “Determinar qué se va a hacer
con el personal y como lograr un rendimiento de éste al 100% es posible con una
buena implantacién y desarrollo de unas politicas de recursos humanos acordes
con la Organizacioén.” (Salinas, O. 2001)
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Identificacion de Riesgos: “Es el proceso mediante el cual se reconoce que
existe un riesgo y se definen explicitamente sus causas y caracteristicas”
(Calderén, J. 2010)

Evaluacion de Riesgos: “La evaluacién de riesgos es una obligacion empresarial
y una herramienta fundamental para la prevenciéon de dafos a la salud y la
seguridad de los trabajadores. Busca identificar y eliminar riesgos presentes en el
entorno de trabajo”. (Mendoza, M. 2014)

Manejo de Cambios: “Las organizaciones suelen esforzarse por reducir al
minimo, el impacto del cambio dentro de su institucion, imponiendo cierto orden
en el proceso de transformaciéon; y para ello se basan en realizar ciertas
actividades” (Cepeda, J. 2012)

Segregacion de Funciones: “La segregacion de funciones se utiliza para
prevenir el fraude interno en la organizacion. Con esto un individuo no llevara a
cabo todas las actividades de operacion, no todo estara bajo su responsabilidad.”
(Duarte, C. 2013)

Salvaguarda de activos: “La salvaguarda de activos significa establecer métodos
o medidas de control interno para mantener seguros y en buen estado los activos

de la organizacién.” (Bruno, R. 2013)

Evaluacion de Desempefio: “Constituye una funcion esencial que suele
efectuarse en toda organizacion moderna. Al evaluar el desempeifio, se obtiene
informacion para toma de decisiones: Si el desempefio es inferior a lo estipulado,
deben emprenderse acciones correctivas; si el desempefio es satisfactorio, se
alentara.” (Parra, M. 2002)

Controles sobre procesamiento: “El control de procesamiento garantiza que los

datos se estan transformando en informaciéon, en forma exacta y confiable.”
(Torres, S. 2014)
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Sistemas Integrados a la estructura y a las Operaciones: “Las tecnologias de
informacion permite hacer mas eficiente todos los procesos internos de la
organizacion, permite conocer mejor la competencia y permite conocer el

mercado por el que se compite.” (Navarrete, P. 2002)

Comunicacion: “La comunicacién en una empresa, comunicacion organizacional,
es un factor determinante en el éxito de una empresa; una buena comunicacion
es sinénimo de eficiencia, organizacién y coordinacién, mientras que una mala
comunicacion puede ser motivo de ineficacia, desorden y conflictos internos”.
(Zapata, A. 2012)

Supervision: “La supervision es una actividad técnica y especializada que tiene
como fin fundamental utilizar racionalmente los factores que le hacen posible la

realizacion de los procesos de trabajo.” (Amundarain, A. 2010)

Monitoreo: “Es la recoleccion frecuente y sistematica de datos sobre indicadores
especificos, para proporcionar a los principales interesados y a la administracion,
un programa en curso con indicaciones de la extension del progreso en el uso de
los fondos asignados.” (Portillo, J. 2015)

Utilidad antes de impuestos: “Es un indicador del desempeiio financiero de una
empresa que se calcula restando los gastos de los ingresos, y excluyendo los
impuestos. Es decir es el dinero que retiene la empresa antes de pagar impuestos

al gobierno.”

Patrimonio Neto: “El patrimonio neto es la diferencia entre el Activo y el Pasivo, y
representa el monto del que son duefio los socios si se vendieran todas las
propiedades de la empresa y se pagaran todas las deudas.”

Utilidad Operativa: “Es el resultado de tomar los ingresos operacionales y
restarle los costos y gastos operacionales. Recordemos que los ingresos, costos y
gastos operacionales, son aquellos relacionados directamente con el objeto social
de la empresa, con su actividad principal.”
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ANEXO N° 5: RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Los colaboradores que cometen actos dolosos generan sancion
inmediata: Despido.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje -
vélido acumulado
2 6,3 6,7 6,7
12 37.5 40,0 46,7
14 43,8 46,7 93,3
2 6,3 6,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°21: Los colaboradores que cometen actos dolosos generan sancién inmediata:
Despido (Fuente: Cuestionario)

Los colaboradores que cometen actos dolosos generan sancién inmediata: despido.

aleluaaiod

Nunce Casi nunce A veces Cazi siempre

Los colaboradores cometen actos dolosos generan sancién
qui‘nnedich: despido.

Gréfico N°10: Los colaboradores que cometen actos dolosos generan sancién inmediata: despido

(Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 10, se aprecia que el gran porcentaje de
colaboradores (46,67%) afirman que “a veces” y el 40,00% considera que “casi
nunca” la empresa realiza despidos por causa de actos dolosos; también se tiene
un porcentaje bajo de 6.67% para las opiniones de “nunca” y “casi siempre”; lo
que indica que la empresa no tiene una imagen correcta de sancionadora ante

posibles actos de riesgos por parte de los colaboradores.
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Dada la naturaleza del servicio, los colaboradores practican la
puntualidad, honestidad y control emocional.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
9 28,1 30,0 30,0
19 59.4 63.3 93,3
2 6.3 6.7 100,0
= 30 93,8 100,0

Tabla N°22: Dada la naturaleza del servicio, los colaboradores practican la puntualidad, honestidad

y control emocional (Fuente: Cuestionario)

Dada la naturaleza del servicio, los colaboradores pf;ncﬁcan la puntualidad, honestidad y control
emocional.

afejuadiod

Casi nunca A veces Cosi siempre

Dada la naturaleza del servicio, los colaboradores
practican la puntualidad, honestidad y control emocional.

Gréfico N°11: Dada la naturaleza del servicio, los colaboradores practican la puntualidad, honestidad y control
emocional. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Del grafico n° 11, gran parte de los colaboradores indica que “a
veces” (63,33%) los colaboradores practican la puntualidad, la honestidad y el
control emocional al servicio. También existe un porcentaje del 30,00% que indica
que “casi nunca’ son aplicados estos valores; y un numero minimo de
colaborédores (6,67%) creen que los colaboradores cumplen “casi siempre”. Dado

por sentado que existe una falta de identidad en la organizacion.
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Los colaboradores poseen las competencias ideales para la demanda del
servicio: el proceso de seleccion fue ideal.
Frecuencia | Porcentaje Porc'e.ntqje RS
vdlido acumulado
10 31,3 33,3 33.3
13 40,6 43,3 76,7
7 21,9 23,3 100,0
30 93,8 100,0

bla N° L olos poseen las competencias ideales para la demanda del servicio:
el proceso de seleccion fue ideal (Fuente: Cuestionario)

Los colaboradores poseen las competencias ideales para la demanda del servicio: el
proceso de seleccion fue ideal.

afejuaalod

A veces

Casi siempre

Casi nunce

Los colaboradores poseen las competencias ideales
para la demaonda del sfc“r:icio: lcl proceso de seleccién

Gréfico N°12: Los colaboradores poseen las competencias ideales para la demanda del servicio: el proceso
de seleccion fue ideal (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Visualizando el grafico n® 12, el 33,33% de los encuestados afirman
que “casi nunca”’ el proceso de seleccion fue ideal. Mientras que el 63,33%
afirman que “a veces” se practican la puntualidad, la honestidad y el control
emocional al servicio. Asimismo, existe un 30,00% que indica que “casi nunca”
son aplicados estos valores; y un numero minimo de colaboradores (6,67%) creen
que los colaboradores cumplen “casi siempre”. Por lo que seria recomendable

revisar el proceso de reclutamiento.
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Los colaboradores evidencian periédicamente, participacion en
capacitaciones vinculadas al servicio brindado.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje wilido S———
14 43,8 46,7 46,7
14 43,8 46,7 93.3
2 6,3 6,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°24: Los colaboradores evidencian periédicamente, participacion en capacitaciones
vinculadas al servicio brindado (Fuente: Cuestionario)

Los colaboradores evidencian periédicamente, participacién en capacitaciones
vinculadas al servicio bri .

afejuasiog

Casi siempre

Casi nunca A veces

Los cohboadons evidencian poriédiccmfc,|

participacién en itaciones vinculadas a
smm“hmdodo' .

Gréfico N°13: Los colaboradores evidencian periédicamente, participacion en capacitaciones vinculadas al
servicio brindado. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n® 13, tanto los que afirman “casi nunca” y “a
veces” son el 46,67% de los encuestados; y existe un 6.67% que indican que
‘casi siempre” los colaboradores evidencian periédicamente participacion en
capacitaciones vinculadas al servicio. De lo que se concluye, que existe una
minima preocupacién por parte de la empresa para realizar una debida formacion

al personal, orientacién vinculada al servicio que se brinda.
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En la empresa, los cargos de mayor nivel evidencian la buena gestion
del talento humano: se promueven los ascensos del colaborador interno.

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
7 21.9 23,3 23,3
18 56,3 60,0 83,3
5 15,6 16,7 100,0
L 30 93,8 100,0

Tabla N°25: En la empresa, los cargos de mayor nivel evidencian la buena gestién del talento

humano: se promueven los ascensos del colaborador interno. (Fuente: Cuestionario)

En lao empresa, los cargos de mayor nivel evidencian la buena gestién del talento
humano: se promueven los ascensos del colaborador interno.

Casi nunca

En la empresa, los cargos de mayor nivel evidencian la
buena gestién del talento humano: se promueven los

A veces

Casi siempre

ascensos del colaborador interno.

alejuaalogd

Grafico N°14: En la empresa, los cargos de mayor nivel evidencian la buena gestion del talento humano: se

promueven los ascensos del colaborador interno. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Acorde al grafico n° 14, el 60,00% de los encuestados afirman que
“a veces” se evidencian la promocion del colaborador interno a través de
ascensos. Mientras que el 23,33% manifiesta que “casi nunca’ y el 16,67%
sostiene que “casi siempre”. Por lo que se puede indicar que el colaborador no se

siente motivado a identificarse con la empresa por no contar con promociones que

considere el esfuerzo de sus labores.
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Las tareas se designan en funcién al organigrama de la Organizacion.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .

valido acumulado

8 25,0 26,7 26,7

20 62,5 66,7 93,3

2 6,3 6,7 100,0

& 30 93,8 100,0

Tabla N°26: Las tareas se designan en funcién al organigrama de la Organizacion
(Fuente: Cuestionario)

Las tareas se designan en funcién al organigrama de la Organizacién.

afejuasiogd

Casi nunce A veces Casi siempre
Las tareas se desi en funcién al igrama de
Ta Organizacién. OO

Gréfico N°15: Las tareas se designan en funcién al organigrama de la Organizacién.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Como muestra el grafico n° 15, existe una mayor parte de los
encuestados (66,67%) que afirman que “a veces” las tareas se designan en
funcion al organigrama de la empresa; sin embargo existe el 26,67% que
consideran que “casi nunca” y el 6,67% asevera que “casi siempre”; por lo que se
concluye que la empresa no tiene un criterio establecido para la delegacion de

funciones para el personal.
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En temporadas de campaiia, la estructura organizacional se debilita por

sobrecarga laboral y designacion de tareas sin considerar el puesto.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado

2 6.3 6.7 6.7

20 62,5 66,7 753

8 25,0 26,7 100,0

Total v,; 30 93,8 100,0

Tabla N°27: En temporadas de camparia, la estructura organizacional se debilita por sobrecarga
laboral y designacion de tareas sin considerar el puesto (Fuente: Cuestionario)

En temporadas de campafia, la estructura organizacional se debilita por sobrecarga
laboral y designacion de tareas sin considerar el puesto.

afejuadiog

Casi siempre

Cazi nunca A veces

En temporadas de campaifia, la estructura
ors:snizocioml se debilita por sobrecarga laboral y
ignacién de tareas sin considerar el puesto.

Gréfico N°16: En temporadas de camparia, la estructura organizacional se debilita por sobrecarga laboral y
designacién de tareas sin considerar el puesto. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 16 el 66,67% de los colaboradores
entrevistados afirman que existe una débil organizacidn especialmente en
temporadas de campafa en la que existe sobrecarga laboral; asi como el 26,67%
indica que es “casi siempre” y el 6,67% sugiere que “casi nunca” se dan estas
circunstancias. En temporadas de campafna puede existir uno o varios procesos
que no se estan tomando las consideraciones necesarias por sobrecarga laboral,
y esto genera pérdidas y una menor rentabilidad en la organizacion.
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La Gerencia monitorea los procedimientos laborales antes de ejercer
auditoria

Frecuencia | Porcentaje Porc’e.mqie i
valido acumulado

5 15,6 16,7 16,7

20 62,5 66,7 83,3

5 15,6 16,7 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°28: La Gerencia monitorea los procedimientos laborales antes de ejercer auditoria
(Fuente: Cuestionario)

La Gerencia monitorea los procedimientos laborales antes de ejercer auditoria

60

=40

afejuadiog

Casi nunce A veces Casi siempre

La Gerencia monitorea los proccdlmcnm laborales
antes de ejercer auditoria

Gréfico N°17: La Gerencia monitorea los procedimientos laborales antes de ejercer auditoria.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 17, el 66,67% de los encuestados manifiestan
que la Gerencia “a veces” monitorea los procedimientos laborales antes de
realizar una auditoria. Mientas que un porcentaje minimo afirman “casi nunca” y
“casi siempre”, siendo cada uno de 16,67% del total de los encuestados. De la
misma se concluye que, puede existir cierta insatisfaccion al momento de la

auditoria, debido a que antes de ella no se monitorearon los procesos.
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Por politica institucional se promueve a los colaboradores con mejor
desempefio, ya sea con incentivos, bonos y/o difusion de resultados.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido iieiraliia

19 59.4 63.3 63,3

28,1 30,0 93,3

6.3 6.7 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°29: Por politica institucional se promueve a los colaboradores con mejor desemperio,
ya sea con incentivos, bonos y/o difusién de resultados (Fuente: Cuestionario)

Por politica institucional se promueve a los colaboradores con mejor desempeiio, ya
sea con incentivos, bonos y/o difusion de resultados.

~60
©
o
40 o
o
2
=
20
-0
Casi nunce A veces Cesi siempre
Por politica institucional se promueve a los
laboradores jor dese , ya sea con

con mejor mpefio
incentivos, bonos y/o difusién de resultados.

Gréfico N°18: Por politica institucional se promueve a los colaboradores con mejor desempefio, ya sea con
incentivos, bonos y/o difusién de resultados (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Del grafico n° 18, se aprecia que la mayoria de los encuestados
(63,33%), afirman que no existe promocién de los colaboradores con mejor
desempefio. Mientras el 30,00% indican que “a veces” pueden visualizar dicha
motivacion. Asi como el 6,67% sostienen que estas situaciones son “casi
siempre”. Como la mayoria opinan que casi nunca, esto genera un ambiente
laboral no adecuado para sentir compromiso hacia la empresa y por ende tanto el

desempefio laboral como la capacidad de la empresa para generar utilidad, bajan.
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Ante la incidencia de error en los procesos de cobranzas, las jefa'rumsw
se involucran en acciones resolutivas.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
10 31,3 33,3 33,3
17 53,1 56,7 90,0
3 9,4 10,0 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°30: Ante la incidencia de error en los procesos de cobranzas, las jefaturas se involucran en acciones
resolutivas. (Fuente: Cuestionario)

Ante la incidencia de error en los procesos de cobranzas, las jefaturas se
involucran en acciones resolutivas.

alejusdiod

Casi nunca A veces Casi siempre

Ante la incidencia de error en los procesos de
cobranzas, las jefaturas se involucran en acciones
resolutivas.

Gréfico N°19: Ante la incidencia de error en los procesos de cobranzas, las jefaturas se involucran en
acciones resolutivas. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 19, un gran porcentaje de los encuestados
(56,67%) afirman que “a veces” las jefaturas realizan acciones resolutivas en caso
de error en los procesos. Mientras que el 33,33% indican que “casi nunca” lo
cumplen. Por otro lado el 10,00% manifiesta que si lo ejecutan “casi siempre”. Al
no aplicar acciones resolutivas ante los procesos de error, existe mayor riesgo de

que se repita con frecuencia, generando pérdidas en la rentabilidad de la

empresa.
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La Gerencia toma las medidas necesarias para evitar y/o atender los
riesgos identificados

Frecuencia | Porcentaje b e
vdlido acumulado

8 25,0 26,7 26,7

20 62,5 66,7 93,3

2 6,3 6,7 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°31: La Gerencia toma las medidas necesarias para evitar y/o atender los riesgos identificados
(Fuente: Cuestionario)

La gerencia toma las medidas necesarias para evitar y/o atender los riesgos
identificados

afejuadiog

Casi nunca A veces Casi siempre

La gerencia toma las medidas ncccsorics pom evitar
y/o atender los riesgos identificados

Gréfico N°20: La Gerencia toma las medidas necesarias para evitar y/o atender los riesgos identificados.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: En el grafico n° 20 se visualiza que el 66,67% de los encuestados
manifiestan que “a veces” la gerencia toma las medidas necesarias en situaciones
de riesgos. Siendo el 26,67% los que opinan que “casi nunca’ y el 6,67%
sostienen que “casi siempre” la gerencia sabe afrontar este tipo de
acontecimientos. Si la Gerencia no realiza operaciones precisas para afrontar los
riesgos identificados, puede acarrear pérdidas en el balance general de la

empresa por los gastos que se incurririan.
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Todos los procedimientos contables son controlados por colaboradores
competentes para identificar el riesgo oportunamente

Frecuencia | Porcentqje Porc'e.nque onamtnin
valido acumulado

6 18,8 20,0 20,0

20 62,5 66,7 86,7

4 12,5 13,3 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°32: Todos los procedimientos contables son controlados por colaboradores competentes
para identificar el riesgo oportunamente (Fuente: Cuestionario)

Todos los procedimientos contables son controlados por colaboradores competentes
para identificar el riesgo oportunamente

alejuaaiog

Casi nunce A veces Casi siempre

Todos los procedimientos contables son controlados
por colaboradores competentes para identificar el
riesgo oportfunamente

Gréfico N°21: Todos los procedimientos contables son controlados por colaboradores competentes para
identificar el riesgo oportunamente. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acorde al grafico n° 21, el 66,67% de los colaboradores indican
que “a veces” los procedimientos contables son controlados por personal
competente; mientras que el 20,00% afirma que “casi nunca” y el 13,33% sostiene
que “casi siempre”. Para mejorar la rentabilidad, es necesario que la empresa
verifique que los encargados de los procedimientos contables sean colaboradores
competentes en la materia.
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La informacién remitida por las instituciones-clientes, es confiable y
veraz lo que permite debilitar los riesgos

Frecuencia | Porcentaje Porc’ef\'rqie e i
vadlido acumulado

6 18,8 20,0 20,0

19 59,4 63,3 83,3

) 15,6 16,7 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°33: La informacién remitida por las instituciones-clientes, es confiable y veraz lo que
permite debilitar los riesgos (Fuente: Cuestionario)

La informacién remitida por las instituciones-clientes, es confiable y veraz lo que
permite debilitar los riesgos
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Gréfico N°22: La informacién remitida por las instituciones-clientes, es confiable y veraz lo que permite
debilitar los riesgos. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 22, el 63,33% de los colaboradores encuestados
afirman que “a veces” la informaciéon remitida por las instituciones-clientes es
confiable y veraz; mientras que el 20,00% indica que “casi nunca” y el 16,67%
sostiene que “casi siempre” se suceden estas situaciones. Es necesario poner
énfasis en la informaciéon que las instituciones-clientes nos brindan ya que

permitiria reducir los riesgos de una baja recuperacion de cartera.
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Los clientes potenciales tienen la tendencia de ofrecer una cartera
limitada en informacién, demandando gastos adicionales en su
implementacion

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido il
Casi nunca 7 1.9 23,3 23,3
¥ A veces 18 56,3 60,0 83,3
T Casi siempre 7] 15,6 16,7 100,0
Total 30 93,8 100,0

Tabla N°34: Los clientes potenciales tienen la tendencia de ofrecer una cartera limitada de
informacién, demandando gastos adicionales en su implementacion. (Fuente: Cuestionario)

Los clientes potenciales tienen la tendencia de ofrecer una cartera limitada en

informacién, demandando gastos adicionales en su implementacién
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Grafico N°23: Los clientes potenciales tienen la tendencia de ofrecer una cartera limitada en informacién
demandando gastos adicionales en su implementacion. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Del grafico n° 23, los colaboradores afirman que “a veces” (60,00%)
y “casi nunca” (23,33%) la informacion de los clientes que ofrecen su cartera es
limitada; sin embargo el 16,67% sostiene que “casi siempre” es suficiente la
informacion. Esta pregunta va unida a la n® 13, y es necesario poner énfasis a que
la informacién que nos brinden sea la suficiente para poder realizar las gestiones

de cobranza oportunas para aumentar la rentabilidad.
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La empresa orienta al personal a cumplir funciones especificas en caso

de identificar un riesgo para la empresa.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
vadlido acumulado
16 50,0 53.3 53,3
12 37.5 40,0 93,3
r 6,3 6,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°35: La empresa orienta al personal a cumplir funciones especificas en caso de
identificar un riesgo para la empresa. (Fuente: Cuestionario)

La empresa orienta al personal a cumplir funciones especificas en caso de
identificar un riesgo para la empresa.

Cesi nunca

A veces

empresa.
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Grafico N°24: La empresa orienta al personal a cumplir funciones especificas en caso de identificar un riesgo

para la empresa. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 24, se visualiza que el 53,55% de los
encuestados sostiene que “casi nunca” la empresa orienta al personal a cumplir
funciones especificas en caso de riesgo; mientras que el 40,00% afirma que “a
veces’ y el 6,67% “casi siempre”. Este tipo de acciones son necesarias asumirlas
con la responsabilidad y actuacion de toda la organizacién para que el riesgo no

sea tan impactante en la rentabilidad de la empresa.
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Los colaboradores toman conocimiento de los cambios que la Gerencia
decide en el afdn de prevenir y/o afrontar los riesgos identificados
Frecuencia | Porcentaje Porc’erufqie PaRERG
valido acumulado
8 25,0 26,7 26,7
19 59,4 63,3 90,0
3 9.4 10,0 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°36: Los colaboradores toman conocimiento de los cambios que la Gerencia decide en
el afén de prevenir y/o afrontar los riesgos identificados. (Fuente: Cuestionario)

Los colaboradores toman conocimiento de los cambios que la Gerencia decide en el
afdn de prevenir y/o afrontar los riesgos identificados
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Gréfico N°25: Los colaboradores toman conocimiento de los cambios que la Gerencia decide en el afan de
prevenir y/o afrontar los riesgos identificados. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 25, el 63,33% de los colaboradores
encuestados afirman que “casi nunca” tienen conocimiento de los cambios que
decide la Gerencia, mientras que el 26,67% indican que “nunca” y el 10,00%
sostienen que “a veces”. Es preocupante que se presenten este tipo de
situaciones, debido a que el personal debe estar en constante comunicacion

sobre este tipo de informacién a fin de prevenir los riesgos.
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Las funciones del personal del drea estdn delimitadas de acuerdo a las
politicas y normativas publicadas en el Manual de Operaciones y Funciones
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
15 46,9 50,0 50,0
_ 12 37,5 40,0 90,0
3 9.4 10,0 100,0
gfa f 30 93,8 100,0

Tabla N°37: Las funciones del personal del érea estén delimitadas de acuerdo a las politicas y
normativas publicadas en el Manual de Operaciones y Funciones (Fuente: Cuestionario)

Las funciones del personal del drea estdn delimitadas de acuerdo a las politicas y
normativas publicadas en el Manual de Operaciones y Funciones

alejuasiod
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Gréfico N°26: Las funciones del personal del drea estéan delimitadas de acuerdo a las politicas y normativas
publicadas en el Manual de Operaciones y Funciones. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: En el grafico n° 26 se visualiza que el 50,00% de los encuestados
sostienen que “casi nunca” las funciones estan delimitadas de acuerdo a las
politicas y normativas del MOF; mientras que el 40,00% indican que “a veces’ y el
10,00% afirman que “casi siempre” se presentan las funciones. Sin embargo si
existe un MOF que delimite las funciones del personal, la problematica en esta

situacion es que no se realiza una comunicaciéon adecuada del mismo.
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Estdn debidamente aprobados los asientos de diario por un funcionario
o empleado responsable del drea
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
10 31,3 33,3 33.3
18 56,3 60,0 93,3
2 6,3 6.7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°38: Estén debidamente aprobados los asientos de diario por un funcionario o empleado
responsable del drea (Fuente: Cuestionario)

Estdn debidamente aprobados los asientos de diario por un funcionario o empleado
responsable del drea
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Gréfico N°27: Estan debidamente aprobados los asientos de diario por un funcionario o empleado
responsable del drea. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 27, los colaboradores opinan que “a veces”
los asientos de diario estan aprobados por un responsable del area (60,00%),
mientras que el 33,33% afirma que “casi nunca” y el 6,67% indican que “casi
siempre” se presenta estas situaciones. Seria conveniente que la empresa revise
la adecuada implementacién del control en sus sistemas contables a fin de contar

con informacién fidedigna.
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Se han adoptado medidas de seguridad en el drea de administracion y
finanzas para salvaguardar los activos
Frecuencia | Porcentaje Porcier\faje Porcentaje
valido acumulado
14 43,8 46,7 46,7
14 43,8 46,7 93,3
2 6,3 6,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°39: Se han adoptado medidas de seguridad en el &rea de administracion y finanzas para
salvaguardar los activos (Fuente: Cuestionario)

Se han adoptado medidas de seguridad en el drea de administracién y finanzas
para salvaguardar los activos

afejussioyg

Casi siempre

Casi nunce A veces

Se han adoptado medidas de seguridad en el drea
de administracién y finanzas para salvaguardar los
activos

Gréfico N°28: Se han adoptado medidas de seguridad en el &rea de administracién y finanzas para
salvaguardar los activos. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 28, el 46,67% de los encuestados afirman
que “casi nunca” se realizan medidas de seguridad para salvaguardar los activos;
mientras que el 46,67% indican que “a veces” y el 6,67% sostienen que “casi
siempre” se realizan estas medidas. Salvaguardar los activos es una forma de
hacer que la rentabilidad no baje, asi que es recomendable que se adopten

medidas necesarias para estas situaciones.
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La empresa tiene establecido los indicadores a evaluar a los
colaboradores por concepto de desempeiio laboral
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
5 15,6 16,7 16,7
16 50,0 53.3 70,0
9 28,1 30,0 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°40: La empresa tiene establecido los indicadores a evaluar a los colaboradores por
concepto de desemperio laboral (Fuente: Cuestionario)

La empresa tiene establecido los indicadores a evaluar a los colaboradores por
concepto de desempefio laboral
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Grafico N°29: La empresa tiene establecido los indicadores a evaluar a los colaboradores por concepto de
desempefio laboral. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 29, es preocupante visualizar que “casi nunca’
con el 53,33% de los encuestados sostienen que la empresa tiene establecido
evaluaciones por desemperio laboral; mientras que el 16,67% indican que “nunca”
y el 30,00% afirman que “a veces”. La empresa debe realizar estas evaluaciones
para una buena retroalimentacion adecuada y reducir desacuerdos con respecto

a su actuacién dentro de la organizacion.
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Al realizar la investigacion respectiva al mal proceder, se toman las
medidas necesarias hacia el colaborador

Frecuencia | Porcentaje Por'ce.nque SRRl
valido acumulado

13 40,6 43,3 43,3

16 50,0 53,3 96,7

1 - ¥ ] 3,3 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°41: Al realizar la investigacion respectiva al mal proceder, se toman las medidas
necesarias hacia el colaborador (Fuente: Cuestionario)

Al realizar la investigacion respectiva al mal proceder, se toman las medidas
necesarias hacia el colaborador
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Grafico N°30: Al realizar la investigacion respectiva al mal proceder, se toman las medidas necesarias hacia
el colaborador. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 30, el 43,33% de los colaboradores
encuestados afirman que “casi nunca” se toman las medidas necesarias hacia el
colaborador; mientras que el 53,33% sostienen que “a veces” y el 3,33% indican
que “casi siempre”. Esto generaria un ambiente laboral inadecuado porque se
visualizaria dejadez de la organizacion en hacer cumplir con las normativas de la

empresa, y por consiguiente generaria acciones que perjudicarian la rentabilidad.
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El contacto directo con los clientes genera reportes sistematizados y
auditados oportunamente

Frecuencia | Porcentaje Porce.nfo,je N
vélido acumulado

9 28,1 30,0 30,0

14 43,8 46,7 76,7

7 21,9 23,3 100,0

i 30 93,8 100,0

Tabla N°42: El contacto directo con los clientes genera reportes sistematizados y auditados
oportunamente. (Fuente: Cuestionario)

El contacto directo con los clientes genera reportes sistematizados y auditados

oportunamente

~50

~40
o

30
(2]
o
2
.

20 ®

0

-0

Casi nunca A veces Casi siempre
El contacto directo con los clientes genera reportes
sistematizados y auditados opuatmamfc

Gréfico N°31: El contacto directo con los clientes genera reportes sistematizados y auditados oportunamente.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Acorde al grafico n° 31, el 46,67% de los colaboradores
encuestados afirman que “a veces” se generan reportes sistematizados y
auditados oportunamente; sin embargo el 30,00% indican “casi nunca” y el
23,33% sostiene “casi siempre” se realizan este tipo de reportes. EI manejo de
estos informes sirve de retroalimentacion a fin de prever y/o corregir los riesgos
hacia la rentabilidad de la organizacién.
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En la empresa, la tecnologia empleada para la mejora de las comunicaciones
cuenta con las medidas de seguridad que garantizan su utilidad y conservacion
Frecuencia | Porcentaje Porce.m'qie Porcentaje acumulado
vadlido
12 37.5 40,0 40,0
14 43,8 46,7 86,7
4 12,5 13,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°43: En la empresa, la tecnologia empleada para la mejora de las comunicaciones cuenta con las
medidas de seguridad que garantizan su utilidad y conservacion. (Fuente: Cuestionario)

En la empresa, la tecnologia empleada para la mejora de las comunicaciones cuenta
con las medidas de sequridad que garantizan su utilidad y conservacion
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Gréfico N°32: En la empresa, la tecnologia empleada para la mejora de las comunicaciones cuenta con las
medidas de seguridad que garantizan su utilidad y conservacién. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Del grafico n° 32, el 46,67% de los encuestados afirman que “a
veces’ la tecnologia es la adecuada para la mejora de las comunicaciones; asi
como el 40,00% sostiene que “casi nunca” y el 13,33% indican que “casi siempre”
se puede garantizar su utilidad y conservacion. El aspecto de las comunicaciones
y la tecnologia empleada para utilizarla es fundamental para que la empresa
desarrolle a buen recaudo sus operaciones y por consiguiente generar mayor

rentabilidad. Es necesario realizar una revision y actualizaciéon de las mismas.
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La informacién brindada por la Gerencia es pertinente e idénea para el
buen desenvolvimiento del colaborador

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
9 28,1 30,0 30,0
17 53.1 56,7 86,7
4 12,5 13,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°44: La informacién brindada por la Gerencia es pertinente e idénea para el buen

desenvolvimiento del colaborador (Fuente: Cuestionario)

La informacién brindada por la Gerencia es pertinente e idénea para el buen
desenvolvimiento del colaborador
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Gréfico N°33: La informacion brindada por la Gerencia es pertinente e idénea para el buen desenvolvimiento

del colaborador (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 33, el 56,67% sostiene que “a veces’, el
30,00% indica que “casi nunca” y el 13,33% afirma que “casi siempre”, la
Gerencia brinda una informacion pertinente e idénea para poder desenvolverse
adecuadamente dentro de la organizaciéon. La empresa debe proporcionar toda la

informacion necesaria para que el personal pueda desempefiarse en sus

funciones esto garantizaria un desenvolvimiento acorde a

organizacionales.
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Los colaboradores conocen los proyectos y objetivos que la alta
direccion plantea
Frecuencia | Porcentaje P°"C€rlfaje Porcentaje
valido acumulado
8 25,0 26,7 26,7
L 50.0 53,3 80,0
6 18,8 20,0 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°45: Los colaboradores conocen los proyectos y objetivos que la alta direccién plantea.
(Fuente: Cuestionario)

Los colaboradores conocen los proyectos y objetivos que la alta direccién plantea
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Gréfico N°34: Los colaboradores conocen los proyectos y objetivos que la alta direccién plantea.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 34, el 53,33% de los colaboradores encuestados
afirma que “casi nunca”, el 26,67% indica que “nunca” y el 20,00% sostiene que “a
veces” se conocen los proyectos y objetivos que la alta direccion plantea. Esto
visualiza la falta de comunicacion correcta existente entre la Gerencia para con el
personal administrativo, generando que el desempefio de los colaboradores no se

encuentren alineados a los objetivos de la organizacién.
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La empresa cuenta con un sistema de comunicacion fluido e integrado que
permite evaluar el nivel y la etapa de las negociaciones con los clientes.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
6 18,8 20,0 20,0
14 43,8 46,7 66.7
10 31.3 33,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°46: La empresa cuenta con un sistema de comunicacién fluido e integrado que permite
evaluar el nivel y la etapa de las negociaciones con los clientes. (Fuente: Cuestionario)

La empresa cuenta con un sistema de comunicacién fluido e integrado que permite
evaluar el nivel y la etapa de las negociaciones con los clientes.
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Gréafico N°35: La empresa cuenta con un sistema de comunicacion fluido e integrado que permite evaluar el
nivel y la etapa de las negociaciones con los clientes. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 35, el 46,67% de los colaboradores opinan que
“a veces” la empresa cuenta con un sistema de comunicacion fluida e integrada
que permite evaluar el nivel de las negociaciones. Mientras que el 20,00%
sostiene que “casi nunca” y el 33,33% indica que “casi siempre” se cuenta con
este sistema. En la empresa tener un buen sistema que permita registrar las
negociaciones, generaria reducir tiempos en la recaudacion y estar al dia en la

informacion, y permitir que se refleje en los resultados del periodo contable.
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Los colaboradores tienen conocimiento de las actividades de supervision
que se realiza dentro de la Organizacion
Frecuencia | Porcentaje b Porcentaje
valido acumulado
8 25,0 26,7 26,7
16 50,0 53,3 80,0
6 18,8 20,0 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°47: Los colaboradores tienen conocimiento de las actividades de supervision que se
realiza dentro de la Organizacién. (Fuente: Cuestionario)

Los colaboradores tienen conocimiento de las actividades de supervisién que se
realiza dentro de la Organizacién
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Grafico N°36: Los colaboradores tienen conocimiento de las actividades de supervisién que se realiza dentro
de la Organizacién. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Acorde al grafico n° 36, el 53,33% sostiene que “a veces” se tiene
conocimiento de las actividades de supervision que se realiza dentro de las
organizacion; mientras que el 26,67% indica que “casi nunca” y el 20,00% afirma
que “casi siempre”. Aplicar las actividades de supervision es garantizar que se
utilice adecuadamente tanto los activos como las horas hombre que se invierte en
el dia a dia. Es necesario que se ponga de conocimiento al personal dichas

actividades para tener una adecuada retroalimentacion.
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Las acciones de supervision son realizadas por personal competente y
fiable que garantizan la transparencia de los resultados
Frecuencia | Porcentaje e i
vélido acumulado
2 6.3 6.7 6.7
21 65,6 70,0 76,7
7 21,9 23,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°48: Las acciones de supervisién son realizadas por personal competente y fiable que
garantizan la transparencia de los resultados. (Fuente: Cuestionario)

Las acciones de supervision son realizadas por personal competente y fiable que
garantizan la transparencia de los resultados
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Gréfico N°37: Las acciones de supervisién son realizadas por personal competente y fiable que garantizan la
transparencia de los resultados. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 37, el 70,00% de los colaboradores opinan
que “a veces” que las acciones de supervision las realizan personal competente y
fiable; mientras que el 23,33 sostiene que “casi siempre” y el 6,67 afirma que “casi
nunca”. Al considerarse que no existe personal adecuado para realizar estas
actividades de supervisidbn generaria suspicacia ante los informes finales, por

consiguiente no tendria confiabilidad en los mismos.
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Los resultados de las acciones de supervision son comunicadas al
personal implicado a fin de evitar que se repitan las mismas falencias.
Frecuencia | Porcentaje Porce'nque Porcentaje
vadlido acumulado
1 3.1 3,3 3.3
19 59,4 63,3 66,7
10 31,3 33,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°49: Los resultados de las acciones de supervisién son comunicadas al personal implicado
a fin de evitar que se repitan las mismas falencias (Fuente: Cuestionario)

Los resultados de las acciones de supervisién son comunicadas al personal implicado
a fin de evitar que se repitan las mismas falencias.
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Gréfico N°38: Los resultados de las acciones de supervisién son comunicados al personal implicado a fin de
evitar que se repitan las mismas falencias. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 38, el 63,33% de los colaboradores indican
que “a veces” son comunicadas las acciones de supervisién al personal implicado,
mientras que el 3,33 sostiene que “casi nunca’ y el 33,33% afirma que “casi
siempre”. La empresa debe considerar que la debida comunicacion al personal
involucrado de las acciones de supervision, es necesario para poder asegurar que
los errores cometidos involuntariamente, no se repitan; y de esta manera no

acarrear gastos innecesarios al solventar las consecuencias de enmendar dichos

errores.

143



Cuando el nivel de servicio desciende, la Gerencia comunica oportunamente a
las dreas para reactivar acciones de mejora o contingencia
Frecuencia | Porcentaje CRREDA FRRRETC
vdlido acumulado
15 46,9 50,0 50,0
12 37,5 40,0 90,0
3 9,4 10,0 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°50: Cuando el nivel de servicio desciende, la Gerencia comunica oportunamente a las
4reas para reactivar acciones de mejora o contingencia. (Fuente: Cuestionario)

Cuando el nivel de servicio desciende, la Gerencia comunica oportunamente a las
dreas para reactivar acciones de mejora o contingencia
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Gréfico N°39: Cuando el nivel de servicio desciende, la Gerencia comunica oportunamente a las areas para
reactivar acciones de mejora o contingencia. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: En el grafico n° 39, el 50,00% de los encuestados sostienen que
‘casi nunca” la Gerencia comunica oportunamente las acciones de mejora,
mientras que el 40,00% indica que “a veces” y el 10,00% afirma que “casi
siempre”. De lo anterior expuesto se puede deducir que las acciones de mejora se
aplican poco o nada ante las situaciones en que el nivel del servicio desciende.
Debido a esto el servicio que se brinda sigue siendo bajo y por consiguiente

generaria inconformidad por parte del cliente.
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Los estados financieros reflejan con transparencia la informacion
contable de la empresa
Frecuencia | Porcentaje Porce.nque CIRRSTRES
valido acumulado
2 6.3 6.7 6.7
21,9 23.3 30,0
17 53,1 56,7 86,7
4 12,5 13,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°51: Los estados financieros reflejan con transparencia la informacién contable de la empresa.
(Fuente: Cuestionario)

Los estados financieros reflejan con transparencia la informacién contable de la
empresa

alejusdlog
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Los estados financieros reflejon con transparencia la
informacion contable de la empresa

Gréfico N°40: Los estados financieros reflejan con transparencia la informacién contable de la empresa.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 40, el 56,67% de los colaboradores indican que
‘a veces” los estados financieros reflejan con transparencia la informacion
contable de la empresa; mientras que el 6,67% sostiene que “nunca’, el 23,33%
afirman que “casi nunca” y el 13,33% anuncian que “casi siempre”. Es
fundamental que los estados financieros tengan informaciéon fidedigna y
transparente debido a que es la carta de presentacion de una empresa ante

entidades bancarias y ante el mercado.
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La informacion contable reflejada en los estados financieros permite
alcanzar la rentabilidad esperada por la Gerencia

Frecuencia | Porcentaje Porce.nfqie Porcentaje
valido acumulado

5 15,6 16,7 16,7

17 53,1 56,7 73.3

8 25,0 26,7 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°52: La informacién contable reflejada en los estados financieros permite alcanzar la
rentabilidad esperada por la Gerencia. (Fuente: Cuestionario)

La informacién contable reflejada en los estados financieros permite alcanzar la
rentabilidad esperada por la Gerencia

afeyuadiogd
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financieros permite alcanzar la rentabilidad esperada
por la Gerencia

Gréfico N°41: La informacioén contable reflejada en los estados financieros permite alcanzar la rentabilidad
esperada por la Gerencia. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Del grafico n° 41, el 56,67% de los encuestados manifiestan que “a
veces” la informacién de los estados financieros permiten alcanzar la rentabilidad
fijada por la Gerencia; mientras que el 26,67% indican que “casi siempre” y el
16,67% sostiene que “casi nunca’ ocurre esta situacion; por lo que estaria
pendiente por parte de la alta direccién tomar las medidas necesarias de las

razones porque no se consiguen el logro de los objetivos organizacionales.
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Existe una oportuna presentacion de los estados Financieros para una
buena toma de decisiones

Frecuencia | Porcentaje PO WIS
valido acumulado

7 21,9 23,3 23,3

14 43,8 46,7 70,0

9 28,1 30,0 100,0

. 30 93,8 100,0

Tabla N°53: Existe una oportuna presentacion de los estados financieros para una buena toma de decisiones.
(Fuente: Cuestionario)

Existe una oportuna presentacién de los estados Financieros para una buena toma
de decisiones

alejuaalod
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Financieros paro una buena toma de decisiones

Gréfico N°42: Existe una oportuna presentacion de los estados financieros para una buena toma de
decisiones. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 42, el 46,67% de los colaboradores afirman
gue “a veces” existe una presentacién oportuna de los estados financieros,
mientras que el 23,33% indica que “casi nunca” y el 30,00% sostiene que “casi
siempre”. La presentaciéon adecuada y en su momento de los estados financieros,
permite a la alta direccion tomar decisiones acordes a los objetivos

organizacionales y éstos a mejorar la rentabilidad de la empresa.

\
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Se realizan periédicamente balances contables con el fin de conocer la
utilidad obtenida a la fecha.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido ———
10 31,3 33,3 33.3
15 46,9 50,0 83,3
5 15,6 16,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°54: Se realizan periédicamente balances contables con el fin de conocer la utilidad obtenida a la
fecha.
(Fuente: Cuestionario)

Se realizan periédicamente balances contables con el fin de conocer la utilidad
obtenida a la fecha.

afejuaaiogd

Casi nunca A veces Casi siempre

Se realizan periédicamente balances contables con el
fin de conocer la utilidad obtenida a la fecha.

Gréfico N°43: Se realizan periédicamente balances contables con el fin de conocer la utilidad obtenida a la
fecha. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 43, los colaboradores afirman que “casi nunca”
se realizan balances contables periédicamente; mientras que el 50,00% sostienen
que “a veces” se presentan periédicamente y el 16,67% indican que “casi
siempre”. La empresa tiene que realizar balances cada cierto periodo de tiempo a
fin de conocer si el desempefio realizado es el adecuado o es necesario efectuar
correcciones, esto para acrecentar la rentabilidad de la organizacién.
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La Gerencia toma decisiones acertades para invertir de tal manera de
acrecentar la rentabilidad de la organizacion

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

5 15,6 16,7 16,7

19 59,4 63.3 80,0

6 18,8 20,0 100,0

: 30 93,8 100,0

Tabla N°55: La Gerencia toma decisiones acertadas para invertir de tal manera de acrecentar la rentabilidad
de la Organizacioén. (Fuente: Cuestionario)

La Gerencia toma decisiones acertadas para invertir de tal manera de acrecentar la
rentabilidad la organizacién

afeuaalog
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La Gerencia toma decisiones acertadas para invertir
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Gréfico N°44: La Gerencia toma decisiones acertadas para invertir de tal manera de acrecentar la rentabilidad
de la organizacién. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 44, la gerencia toma decisiones acertadas para
invertir “a veces” segln el 63,33% de los encuestados, mientras que el 20,00%
opina que “casi siempre” lo realiza, y el 16,67% sostiene que “casi nunca’ las
decisiones son las acertadas para acrecentar la rentabilidad. Seria conveniente
que la alta direccion realice un andlisis de las decisiones tomadas a fin de mejorar

las inversiones e incrementar la rentabilidad de la empresa.
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La recuperacién de la cartera va acorde con las metas planteadas
mensuaimente.
Frecuencia | Porcentaje Feremrde Porcentaje
valido acumulado
3 9.4 10,0 10,0
20 62,5 66,7 76.7
7 21,9 23.3 1000
30 93,8 100.0

Tabla N°56: La recuperacion de la cartera va acorde con las metas planteadas mensualmente.
(Fuente: Cuestionario)

La recuperacién de la cartera va acorde con las metas planteadas mensualmente.

afejuadlog
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La recuperacién de la cartera va acorde con las
metas planteadas mensuaimente.

Gréafico N°45: La recuperacion de la cartera va acorde con las metas planteadas mensualmente
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 45, “a veces” la recuperacién de la cartera
va acorde con las metas planteadas mensualmente segun el 66,67% de los
encuestados, mientras que el 23,33% sostiene que “casi siempre” y el 10,00%
afirma que “casi nunca” se alcanza a recuperar lo planteado. La empresa debe
realizar evaluaciones de recuperacion de cartera a fin de confirmar si la

recuperacion es la que se plantea en los objetivos mensuales.
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Los colaboradores tienen conocimiento de la importancia del Patrimonio
para la Organizacion
Frecuencia | Porcentaje DA -
valido acumulado
3 9.4 10,0 10,0
14 43,8 46,7 56,7
13 40,6 43,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°57: Los colaboradores tienen conocimiento de la importancia del Patrimonio para la Organizacion.
(Fuente: Cuestionario)

Los colaboradores tienen conocimiento de la importancia del Patrimonio para la
Organizacién
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Gréfico N°46: Los colaboradores tienen conocimiento de la importancia del Patrimonio para la Organizacién.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Al visualizar el grafico n° 46, el 46,67% de los encuestados afirman
que “a veces” se tiene conocimiento de la importancia del Patrimonio para la
Organizacién; de la misma manera el 43,33% sostiene que “casi siempre” y el
10,00% indica que “casi nunca’. La empresa debe crear conciencia en el
colaborador de la importancia del Patrimonio para la organizaciéon a fin de que
exista un compromiso para el logro de los objetivos; de esta manera se

conseguiria una rentabilidad positiva.
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El capital social autorizado, asi como los aumentos posteriores, han
sido autorizados por la SBS
Frecuencia | Porcentaje HERRRE Porcentaje
vdlido acumulado
2 6,3 6.7 6.7
20 62,5 66,7 73,3
8 25,0 26,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°58: El capital social autorizado, asi como los aumentos posteriores, han sido autorizados por la SBS
(Fuente: Cuestionario)

El capital social autorizado, asi como los aumentos posteriores, han sido
autorizados por la SBS

alejuasiod
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El capital social autorizado, asi como los aumentos
posteriores, han sido autorizados por la SBS

Gréfico N°47: El capital social autorizado, asi como los aumentos posteriores, han sido autorizados por la
SBS (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 47, el 66,67% de los encuestados sostiene que
“a veces” el capital social y otros aumentos posteriores han sido autorizados por
la SBS. Asi como el 26,67% indica que “casi siempre” y el 6,67% afirma que “casi
nunca” se tienen la autorizacién respectiva. Es fundamental que la empresa tenga
toda su informacién contable registrada de acuerdo a las normas imperantes

dentro del pais. De esta manera se garantiza la formalidad de la organizacién y el

respaldo de entidades financieras.
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En un periodo a largo plazo, la Gerencia toma decisiones acertadas
para incrementar la rentabilidad de la empresa

Frecuencia | Porcentaje Fessmminge S
valido acumulado

12,5 13,3 13,3

65,6 70,0 83,3

15,6 16,7 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°59: En un periodo a largo plazo, la Gerencia toma decisiones acertadas para incrementar
la rentabilidad de la empresa.(Fuente: Cuestionario)

En un periodo a largo plazo, la Gerencia toma deciciones acertadas para
incrementar la rentabilidad de la empresa

afejuaalod
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Gréfico N°48: En un periodo a largo plazo, la Gerencia toma decisiones acertadas para incrementar la
rentabilidad de la empresa. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Del grafico n° 48, se visualiza que el 70,00% de los encuestados
considera que “a veces” la empresa toma decisiones acertadas para incrementar
la rentabilidad; sin embargo existe el 13,33% que indica que “casi nunca” ocurren
estas decisiones y el 16,67% que sostiene que “casi siempre” las decisiones son
acertadas. Seria recomendable que la empresa realice un analisis de cada cierto
periodo de tiempo y verificar que la rentabilidad se incremente a consecuencia de
las decisiones tomadas en su momento, para cerciorarse una rentabilidad
positiva.
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Tiene la empresa un registro de acciones que se concilia y se verifica
periédicamente con el libro mayor

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

7 21,9 23,3 23,3

16 50,0 53,3 76,7

7 21,9 23,3 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°60: Tiene la empresa un registro de acciones que se concilia y se verifica periédicamente con el libro
mayor.
(Fuente: Cuestionario)

Tiene la empresa un r alsfro de acciones que se concilia y se verifica
periédicamente con el libro mayor
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Gréfico N°49: Tiene la empresa un registro de acciones que se concilia y se verifica periédicamente con el
libro mayor. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n°® 49, el 53,33% de los encuestados sostienen que
“a veces” la empresa tiene un registro de acciones verificado periédicamente con
el libro mayor. Mientras que tanto los que afirman que “casi nunca” y los que
indican “casi siempre” ascienden al 23,33%. La empresa debe realizar
verificaciones periédicas a fin de comprobar que las operaciones contables
tengan un registro correcto y a tiempo.
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La Gerencia evalda la compra de cartera con el fin de obtener mayor
utilidad a mediano plazo
Frecuencia | Porcentaje s e
valido acumulado
1 3.1 3.3 3,3
19 59,4 63,3 66,7
10 31,3 33,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°61: La Gerencia evalua la compra de cartera con el fin de obtener mayor utilidad a mediano plazo.
(Fuente: Cuestionario)

La Gerencia evalua la compra de cartera con el fin de obtener mayor utilidad a
mediano plazo

alejuadiog
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La Gerencia evalua la compra de cartera con el fin
de obtener mayor utilidad a mediano plazo

Gréfico N°50: La Gerencia evalia la compra de cartera con el fin de obtener mayor utilidad a mediano plazo.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Del grafico n° 50, se visualiza que el 63,33% afirma que “a veces” la
gerencia evalia la compra de cartera con el fin de obtener mayor utilidad a
mediano plazo. Mientras que existe el 33,33% que sostiene que “casi siempre” y
el 3,33% indica que “casi nunca” la Gerencia evalla la compra de cartera para
obtener mayor utilidad a mediano plazo. Sin embargo se evidencia un crecimiento

en la rentabilidad a un plazo mayor.
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La Gerencia realiza acciones de inversion adecuadas y dirigidas a
conseguir los objetivos organizacionales
Frecuencia | Porcentaje Porc’en'rqje ST
vadlido acumulado
4 12,5 13,3 13,3
21 65.6 70,0 83.3
5 15,6 16,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°62: La Gerencia realiza acciones de inversién adecuadas y dirigidas a conseguir los objetivos
organizacionales. (Fuente: Cuestionario)

La Gerencia realiza acciones de inversiéon adecuadas y dirigidas a conseguir los
ob jetivos organizacionales

afejusdiog
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La Gerencia realiza acciones de inversion adecuadas
y dirigidas a conseguir los objetivos organizacionales

Gréfico N°51: La Gerencia realiza acciones de inversién adecuadas y dirigidas a conseguir los objetivos
organizacionales. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 51, el 70,00% sostiene que la Gerencia
realiza acciones de inversion dirigidas a conseguir los objetivos organizacionales;
sin embargo el 13,33% indica que “casi nunca” y el 16,67% afirma que “casi
siempre” las acciones de inversiones consiguen los objetivos organizacionales. La
meta de la empresa es lograr los objetivos a fin de incrementar la rentabilidad y
lograr aminorar los costos de produccion y administrativos. Por consiguiente, las

inversiones adecuadas deben realizarse con un meticuloso analisis previo.
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Se cuenta con capital propio dentro de la organizacién para realizar
inversiones
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
2 6.3 6.7 6.7
21 65.6 70,0 76.7
x 21,9 23.3 100.0
30 93,8 100,0

Tabla N°63: Se cuenta con capital propio dentro de la organizacién para realizar inversiones.
(Fuente: Cuestionario)

Se cuenta con capital propio dentro de la organizacién para realizar inversiones

afejuaaiod
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Gréfico N°52: Se cuenta con capital propio dentro de la organizacion para realizar inversiones.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 52, el 70,00% de los encuestados sostiene
que “a veces” la empresa cuenta con capital propio disponible para realizar
inversiones. Mientras que el 23,33% indica que “casi siempre” el capital propio de
la organizacion existe para realizar inversiones capaces de conseguir los objetivos
organizacionales y por ende lograr un incremento en la rentabilidad de la

empresa.

157



Las inversiones que realiza la empresa, tales como bonos, cedulas,
acciones. se encuentran custodiadas en entidades independientes
Frecuencia | Porcentaje s Suaag
valido acumulado
2 6,3 6,7 6,7
12 37,5 40,0 46,7
10 31,3 33,3 80,0
6 18,8 20,0 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°64: Las inversiones que realiza la empresa, tales como bonos, cédulas, acciones; se encuentran
custodiadas en entidades independientes. (Fuente: Cuestionario)

Las inversiones que realiza la empresa, tales como bonos, cedulas, acciones: se
encuentran custodiadas en entidades independientes

alejuasiog
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en entidades independientes

Gréfico N°53: Las inversiones que realiza la empresa, tales como bonos, cédulas, acciones; se encuentran
custodiadas en entidades independientes. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Al visualizar el grafico n° 53, el 40,00% de los encuestados afirma
que “a veces” las inversiones de la empresa se encuentran custodiadas por
entidades independientes. Asi como el 6,67% sostiene que “casi nunca’; el
20,00% indican que “siempre” y el 3,33% aseguran que existe la custodia de las
inversiones en entidades independientes. Es recomendable seguir esta politica
con el fin de asegurar que las inversiones se encuentren custodiadas por
entidades competentes.
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Se tiene una buena calificacion por parte de los bancos en base al
capital que la empresa mantiene
Frecuencia | Porcentaje VESRINGE TOMERUIELE
vdlido acumulado
16 50,0 53,3 53,3
12 37,5 40,0 93.3
2 6,3 6,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°65: Se tiene una buena calificacion por parte de los bancos en base al capital que la empresa

mantiene
(Fuente: Cuestionario)

Se tiene una buena calificacién por parte de los bancos en base al capital que la
empresa mantiene

afejusaiog
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Gréfico N°54: Se tiene una buena calificacion por parte de los bancos en base al capital que la empresa
mantiene. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 54, el 53,33% de los encuestados sostiene
que “a veces” se tiene una buena calificacién por parte de entidades bancarias en
base al capital de la empresa; mientras que el 40,00% afirma que “casi siempre” y
el 6,67% indica que “siempre” se cuenta con una buena calificacion. Esto se
demuestra en la capacidad de la empresa para poder obtener productos
bancarios, debido a que las entidades financieras sélo otorgaran sus productos a

organizaciones con respaldo econémico.
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Aquellas inversiones que ha recibido la empresa como garantia estdn
contabilizadas y segregadas de las propias
Frecuencia | Porcentaje i Flesmning
valido acumulado
1 3,1 3.3 x|
19 59,4 63.3 66,7
10 31,3 33,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°66: Aquellas inversiones que ha recibido la empresa como garantia estan contabilizadas
y segregadas de las propias. (Fuente: Cuestionario)

Aquellas inversiones que ha recibido la empresa como garantia estdn contabilizadas
y segregadas de las propias
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Gréfico N°55: Aquellas inversiones que ha recibido la empresa como garantia, estan contabilizadas y
segregadas de las propias. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 55, el 63,33% de los encuestados sostienen
que las inversiones que la empresa ha recibido como garantias se encuentran “a
veces” segregadas de las propias; mientras que el 33,33% indican que esto
sucede “casi siempre” y el 3,33% afirman que “casi nunca” ocurren este tipo de
situaciones. Es recomendable que las empresas identifiquen las garantias
recibidas, a fin de no disponer de las mismas por no corresponder dentro del
patrimonio propio de la organizacion.
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Los gastos de operacién y gastos administrativos generan una baja
rentabilidad en la empresa

Frecuencia | Porcentaje Porce.n?aje AR
vélido acumulado

6 18,8 20,0 20,0

16 50,0 53,3 73.3

8 25,0 26,7 100,0

v 30 93,8 100,0

Tabla N°67: Los gastos de operacién y gastos administrativos generan una baja rentabilidad en la empresa.
(Fuente: Cuestionario)

Los gastos de operacién y gastos administrativos generan una baja rentabilidad en
la empresa
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Grafico N°56: Los gastos de operacion y gastos administrativos generan una baja rentabilidad en la empresa.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 56, el 53,33% de los encuestados afirman
que “a veces” los gastos de operacion y administrativos generan una baja
rentabilidad en la empresa. Mientras que el 20,00% sostiene que ocurren “casi
nunca” y el 26,67% aseguran que se acontece “casi siempre”’. Es necesario
realizar un analisis consciente de los gastos incurridos en todas las areas de la
organizacion, a fin de identificar aquellos que pueden eliminarse y de esta manera

la rentabilidad no bajaria tan notoriamente.
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El cumplimiento de las campafias de cobranza favorecen al incremento
de las utilidades de la empresa
Frecuencia | Porcentaje FRPRITGE FURSHSEs
vadlido acumulado
1 3.1 3.3 3.3
18,8 20,0 23,3
15 46,9 50,0 73.3
25,0 26,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°68: El cumpllmito de las camparias de cobranza favorecen al incremento de las
utilidades de la empresa. (Fuente: Cuestionario)

El cumplimiento de las campafias de cobranza favorecen al incremento de las
utilidades de la empresa

alejusaiog
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Grafico N°57: El cumplimiento de las camparias de cobranza favorecen al incremento de las utilidades de la
empresa. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 57, el 50,00% de los encuestados sostienen que
“a veces el cumplimiento de las campafas de cobranza favorecen el incremento
de las utilidades de la empresa; mientras que existe un 3,33% que afirman que
“nunca’, el 20,00% indican que “casi nunca”’ y el 26,67% aseguran que “casi
siempre” ocurren estas situaciones, donde existe un incremento de la ganancia de

la organizacion por el cumplimiento de las campafas de cobranza.
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Los clientes que presentan un reclamo ante Indecopi, generan pérdidas
en la rentabilidad de la organizacion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido R—
14 43,8 46,7 46,7
14 43,8 46,7 93,3
2 6.3 6,7 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°69: Los clientes que presentan un reclamo ante INDECOPI, generan pérdidas en la rentabilidad de la
organizacion. (Fuente: Cuestionario)

Los clientes que presentan un reclamo ante Indecopi, generan pérdidas en la
rentabilidad de la organizacion
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Cesi nunce A veces Casi siempre
Los clientes presentan un reclamo ante Indecopi,
gcncra:lw.pérdidas en la rentabilidad de la 78

organizacion

Gréfico N°58: Los clientes que presentan un reclamo ante INDECOPI, generan pérdidas en la rentabilidad de
la organizacién. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al gréafico n° 58, los reclamos que los clientes presentan
ante Indecopi, generan pérdidas en la rentabilidad de la organizacién ocurren
‘casi nunca” segun 46,67% de los encuestados; mientras que el otro 46,67%
sostienen que “a veces” y el 6,67% indican que “casi siempre”. Lo cierto es que la
empresa debe cuidar el trato que da al cliente, para que el cliente no tenga motivo
de queja y por consiguiente no caer en multas impositorias que afecten la
rentabilidad de la organizacion.
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La gerencia toma medidas preventivas ante los reclamos que los clientes
presentan ante Indecopi
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje vélido ———

3 9.4 10,0 10,0

21 65,6 70,0 80,0

6 18,8 20,0 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°70: La Gerencia toma medidas preventivas ante los reclamos que los clientes presentan
ante INDECORPI. (Fuente: Cuestionario)

La gerencia toma medidas preventivas ante los reclamos que los clientes presentan
ante Indecopi

alejuaalog

A veces

Casi siempre

Casi nunca

La gerencia toma medidas tivas ante los
reclamos que los clientes presentan ante Indecopi

Gréfico N°59: La Gerencia toma medidas preventivas ante los reclamos que los clientes presentan ante
INDECOPI (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n°59, el 70,00% de los encuestados afirman que “a
veces” la Gerencia toma medidas preventivas ante los reclamos que los clientes
presentan ante Indecopi; mientras que el 20,00% sostienen que “casi siempre” y
el 10,00% indican que “casi nunca” la alta direccién toma conciencia y prevé los
reclamos de los clientes. Debido a esta situacion es que la rentabilidad de la
empresa es baja, porque no se realiza un analisis adecuado para identificar las
falencias bajo este concepto y por consiguiente la forma de manejar estas

situaciones.
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Ante los reclamos aprobados por Indecopi, éstos generan pérdidas
significativas en el balance financiero
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
19 59.4 63.3 63.3
10 31,3 33,3 96.7
1 3.1 3.3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°71: Ante los reclamos aprobados por INDECOPI, éstos generan pérdidas significativas en
el balance financiero. (Fuente: Cuestionario)

Ante los reclamos aprobados por Indecopi, éstos generan pérdidas significativas en
el balance financiero
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Gréfico N°60: Ante los reclamos aprobados por INDECOPI, éstos generan pérdidas significativas en el
balance financiero. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 60, el 63,33% de los encuestados sostienen
que “casi nunca” las pérdidas significativas en el balance financiero provienen de
los reclamos aprobados por Indecopi. Sin embargo existe el 33,33% de los
encuestados que indican que “a veces” existen estas pérdidas por parte de los
reclamos, y el 3,33% afirman que “casi siempre”. Los reclamos ante Indecopi
siempre van a existir en mayoria o minoria algunas veces, pero lo que se tiene
que tener en cuenta es la forma de prevenir que sigan en la misma frecuencia o

bajo los mismos errores.
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Al presentarse demandas laborales, éstas ocasionan una baja
rentabilidad.
Frecuencia | Porcentaje Porcerlfqie Porcentaje
valido acumulado
11 34,4 36,7 36.7
Lo 50.0 53,3 90,0
3 9.4 10,0 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°72: Al presentarse demandas laborales, éstas ocasionan una baja rentabilidad.
(Fuente: Cuestionario)

Al presentarse demandas laborales, éstas ocasionan una baja rentabilidad.

alejuadiog

A veces

Casi siempre

Casi nunca

Al presentarse demandas laborales, éstas ocasionan
una baja rentabilidad.

Gréfico N°61: Al presentarse demandas laborales, éstas ocasionan una baja rentabilidad
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 61, el 36,67% de los encuestados aseveran que
“casi nunca” las demandas laborales ocasionan una baja rentabilidad; mientras
que el 53,55% sostienen que “a veces” la rentabilidad esta afectado a las
demandas laborales. Asi como el 10,00% indican que “casi siempre” las

demandas laborales es la causa de la baja rentabilidad de la organizacion.
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La empresa mantiene inversiones a corto plazo que pueden considerarse
con una disponibilidad inmediata
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje =
valido acumulado
9 28,1 30,0 30,0
18 56,3 60,0 90,0
3 9.4 10,0 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°73: La empresa mantiene inversiones a corto plazo que pueden considerarse con una
disponibilidad inmediata. (Fuente: Cuestionario)

La empresa mantiene inversiones a corto plazo que pueden considerarse con una
disponibilidad inmediata

alejuadiog

Casi nunca A veces Casi siempre

La empresa mantiene inversiones a corto rlazo
pueden considerarse con una disponibili in iata

Gréfico N°62: La empresa mantiene inversiones a corto plazo que pueden considerarse con una
disponibilidad inmediata. (Fuente: Cuestionano)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 62, la empresa mantiene inversiones a
corto plazo capaz de considerarse como disponibilidad inmediata segun el
60,00% ocurre “a veces”, el 30,00% sucede “casi nunca”, mientras que el 10,00%

indica que “casi siempre” se cumple.
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Dentro de la organizacién, el saldo que se mantiene en caja es el
adecuado a fin de solventar gastos menores imprevistos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido P

1 3.1 3.3 33

3 9,4 10,0 13,3

19 59,4 63.3 76,7

r 4 21,9 23,3 100,0

& 30 93,8 100,0

Tabla N°74: Dentro de la organizacion, el saldo que se mantiene en caja es el adecuado a fin de
solventar gastos menores imprevistos. (Fuente: Cuestionario)

Dentro de la organizacién, el saldo que se mantiene en caja es el adecuado a fin
de solventar gastos menores imprevistos

afejusalod

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

Dentro de la organizacion, el saldo se mantiene
en caja es el adecuado a fin de solventar gastos
menores imprevistos

Gréfico N°63: Dentro de la Organizacion, el saldo que se mantiene en caja es el adecuado a fin de solventar
gastos menores imprevistos. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Acorde al grafico n° 63, el 63,33% sostiene que “a veces” se
mantiene en caja el saldo adecuado para gastos menores imprevistos, sin
embargo el 23,33% opina que “casi siempre” se cumple esta situacion, asi como
el 10,00% indica que “casi nunca” se produce estos escenarios, mientras que el
3,33% asevera que “nunca” se mantiene un saldo adecuado.
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La actualizacion de los recursos tecnolégicos para la cobranza de
cartera, ayudan a alcanzar la rentabilidad esperada de la organizacion

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

12 37.5 40,0 40,0

15 46,9 50,0 90,0

3 9,4 10,0 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°75: La actualizacién de los recursos tecnolégicos para la cobranza de cartera, ayudan a
alcanzar la rentabilidad esperada de la Organizacion. (Fuente: Cuestionario)

La actualizacién de los recursos tecnolégicos para la cobranza de cartera, ayudan a
alcanzar la rentabilidad esperada de la organizacién

afejuaalog

Casi nunca A veces Casi siempre

La actualizacién de los recursos tecnolégicos para la
cobranza de cartera, ayudan a alcanzar la
rentabilidad esperada de la organizacion

Gréfico N°64: La actualizacioén de los recursos tecnolégicos para la cobranza de cartera, ayudan a alcanzar la
rentabilidad esperada de la organizacion. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 64, el 50,00% de los encuestados
sostienen que “a veces” la actualizacion de los recursos tecnoldgicos ayudan a
alcanzar la rentabilidad esperada en el proceso de cobranza de cartera. Mientras
que el 40,00% opinan que “casi nunca” ocurren estas circunstancias y el 10,00%
afirman que “casi siempre”’. La empresa debe realizar un analisis a todo el
proceso de recuperacién de cartera, revisando las partes involucradas, y medirlas

con el resultado obtenido por periodos.
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Se evalla periddicamente las campaiias de cobranza con el fin de
verificar que se llegue a la meta de recaudacién.

Frecuencia | Porcentaje Porc'e.nfqie i
vadlido acumulado

16 50,0 53,3 53,3

12 37,5 40,0 93,3

2 6,3 6,7 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°76: Se evalua periédicamente las campafias de cobranza con el fin de verificar que se
lleque a la meta de recaudacion. (Fuente: Cuestionario)

Se evalia periédicamente las campafias de cobranza con el fin de verificar que se
llegue a la meta de recaudacion.

afeyuaalogd

Cesi nunce A veces Cesi siempre

Se evalia periédicamente las campafias de cobranza
con el fin de verificar que se llegue a la meta de
recaudacion.

Gréfico N°65: Se evalda periédicamente las campafias de cobranza con el fin de verificar que se llegue a la
meta de recaudacion. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Segun el grafico n° 65, el 53,33% de los encuestados afirman que
“casi nunca” se evalua periédicamente las campafnas de cobranza para verificar la
consecucion de las metas. Mientras que el 40,00% sostienen que “a veces” se
realizan este tipo de evaluaciones, y el 6,67% indican que “casi siempre” ocurren

estas condiciones de evaluaciones para las campafas de cobranza.
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Las cuentas de activos se encuentran respaldadas por registros
auxiliares adecuados
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Pl
valido acumulado
3 9.4 10,0 10,0
17 53,1 56,7 66,7
10 31,3 33,3 100,0
30 93,8 100,0

Tabla N°77: Las cuentas de activos se encuentran respaldadas por registros auxiliares adecuados.
(Fuente: Cuestionario)
Las cuentas de activos se encuentran respaldadas por registros auxiliares adecuados

alejusslod

Casi nunce A veces Casi siempre

Las cuentas de activos se encueniran respaldadas
por registros ouxiliores adecuados

Gréfico N°66: Las cuentas de activos se encuentran respaldadas por registros auxiliares adecuados.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: De acuerdo al grafico n° 66, el 56,76% de los encuestados afirman
que “a veces’ las cuentas de los activos se encuentran respaldadas por registros
auxiliares adecuados, mientras que el 33,33% indican que “casi siempre” y el
10,00% sostienen que “casi nunca” se cuenta con el respaldo en los registros
auxiliares. Es recomendable que la empresa tenga identificados los activos y

éstos tenerlos registrados en libros auxiliares.
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Se realiza verificaciones periddicas de los activos y éstas se informan
a los gerentes
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
e 6.3 6.7 6.7
21 65,6 70,0 76,7
7 21,9 23,3 100.0
30 93,8 100,0

Tabla N°78: Se realiza verificaciones periédicas de los activos y éstas se informan a los gerentes.
(Fuente: Cuestionario)

Se realiza verificaciones periédicas de los activos y éstas se informan a los
gerentes

alejuasiog

Casi siempre

Casi nunce A veces

Se realiza verificaciones periédicas de los activos y
éstas se informan a los gerentes

Gréfico N°67: Se realiza verificaciones peridédicas de los activos y éstas se informan a los gerentes.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 67, el 70,00% de los encuestados afirman
que “a veces” se realizan verificaciones periédicas de los activos y a la vez éstos
se informan a los gerentes. Mientras que el 23,33% sostienen que “casi siempre”
ocurren estas verificaciones y el 6,67% indican que “casi nunca’. Las
verificaciones periddicas de los activos es fundamental para certificar que éstos
se tengan registrados correctamente en el libro mayor y a la vez generar reportes

a la Gerencia oportunamente.
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Se realizan procesos de evaluacién de las carteras antes de realizar la
compra de las mismas
Frecuencia | Porcentaje Porc'e'nque Porcentaje
valido acumulado

2 6.3 8.7 6.7
19 59.4 63,3 70,0
9 28,1 30,0 100.0
30 93,8 100,0

Tabla N°79: Se realizan procesos de evaluacion de las carteras antes de realizar la compra de las mismas.
(Fuente: Cuestionario)

Se realizan procesos de evaluacién de las carteras antes de realizar la compra de
las mismas

alejuaalog

Casi nunca A veces Casi siempre
Se realizan pro de luacién de las carteras

antes de realizar la ::onpn de las mismas

Gréfico N°68: Se realizan procesos de evaluacion de las carteras antes de realizar la compra de las mismas.
(Fuente: Cuestionario)

Comentario: Del grafico n° 68, el 63,33% de los encuestados afirman que “a
veces” se realizan procesos de evaluacion de las carteras antes de realizar la
compra de las mismas. Mientras que el 30,00% indican que estas situaciones
ocurren “casi siempre”, y el 6,67% aseveran que “casi nunca” acontecen estas
evaluaciones. Al analizar las carteras a comprar para su recaudacién, es
necesario realizar un analisis de las mismas a fin de garantizar que es posible una

recuperacion y un crecimiento en la rentabilidad.
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Se realizan de manera oportuna y eficiente las cuentas por cobrar de
tal manera de incrementar la rentabilidad de la empresa.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido —_—

10 31,3 33,3 33,3

14 43,8 46,7 80,0

6 18,8 20,0 100,0

30 93,8 100,0

Tabla N°80: Se realizan de manera oportuna y eficiente las cuentas por cobrar de tal manera de
incrementar la rentabilidad de la empresa. (Fuente: Cuestionario)

Se realizan de manera oportuna y eficiente las cuentas por cobrar de tal manera
de incrementar la rentabilidad de la empresa.

afejuasiog

Casi nunce A veces Casi siempre

Se realizan de manera oportuna y eficiente las
cuentas por cobrar de tal manera incrementar la
rentabilidad de la empresa.

Grafico N°69: Se realizan de manera oportuna y eficiente las cuentas por cobrar de tal manera de
incrementar la rentabilidad de la empresa. (Fuente: Cuestionario)

Comentario: Conforme al grafico n° 69, el 46,67% de los encuestados sostiene
que “a veces” se realizan oportuna y eficientemente las cuentas por cobrar y
como consecuencia la rentabilidad se incrementaria en la empresa. Mientras que
el 33,33% indica que estas situaciones ocurren “casi nunca”, y el 20,00% afirman
que suceden “casi siempre”. Seria recomendable revisar el proceso de cuentas
por cobrar a fin de ubicar posibles falencias y su posterior proceso de prevencion

de las mismas.
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ANEXO N° 6: PRESENTACION DE LA NIC APLICADA A LA TESIS
Norma Internacional de Contabilidad N° 01

Presentacion de Estados Financieros

Objetivo

El objetivo de esta Norma consiste en establecer las bases para la presentacion de
los estados financieros con propoésitos de informacién general, a fin de asegurar
que los mismos sean comparables, tanto con los estados financieros de la misma
entidad de ejercicios anteriores, como con los de otras entidades diferentes. Para
alcanzar dicho objetivo, la Norma establece, en primer lugar, requisitos generales
para la presentacion de los estados financieros y, a continuacion, ofrece directrices
para determinar su estructura, a la vez que fija los requisitos minimos sobre su
contenido. Tanto el reconocimiento, como la valoracion y la informacién a revelar
sobre determinadas transacciones y otros eventos, se abordan en otras Normas e
Interpretaciones.

Finalidad de los estados financieros.

Los estados financieros constituyen una representacién estructurada de la situacién
financiera y del rendimiento financiero de la entidad. El objetivo de los estados
financieros con propoésitos de informacién general es suministrar informacion
acerca de la situacion financiera, del rendimiento financiero y de los flujos de
efectivo de la entidad, que sea util a una amplia variedad de usuarios a la hora de
tomar sus decisiones economicas. Los estados financieros también muestran los
resultados de la gestion realizada por los administradores con los recursos que se
les han confiado. Para cumplir este objetivo, los estados financieros suministraran
informacion acerca de los siguientes elementos de la entidad:

activos;
pasivos;
patrimonio neto;

gastos e ingresos, en los que se incluyen las pérdidas y ganancias;

® a0 T

otros cambios en el patrimonio neto; y
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f. flujos de efectivo.

Esta informacioén, junto con la contenida en las notas, ayudara a los usuarios a

predecir los flujos de efectivo futuros y, en particular, la distribucion temporal y el

grado de certidumbre de los mismos.

Definiciones.

Los siguientes términos se emplean, en la presente Norma, con el significado que a

continuacion se especifica:

Impracticable. La aplicacion de un requisito sera impracticable cuando la
entidad no pueda aplicarlo tras efectuar todos los esfuerzos razonables para
hacerlo.

Materialidad (o importancia relativa). Las omisiones o inexactitudes de
partidas son materiales (o tienen importancia relativa) si pueden,
individualmente o en su conjunto, influir en las decisiones econdémicas
tomadas por los usuarios con base en los estados financieros. La materialidad
dependera de la magnitud y la naturaleza de la omisién o inexactitud,
enjuiciada en funciéon de las circunstancias particulares en que se hayan
producido. La magnitud o la naturaleza de la partida o una combinaciéon de
ambas, podria ser el factor determinante.

Normas internacionales de Informaciéon Financiera (NIIF), son las Normas
e Interpretaciones adoptadas por el Consejo de Normas Internacionales de
Contabilidad (CNIC). Esas Normas comprenden:

(a) las Normas Internacionales de Informacién Financiera;

(b) las Normas Internacionales de Contabilidad; y

(c) las Interpretaciones originadas por el Comité de Interpretaciones Internacionales

de Informacién Financiera (IFRIC) o las antiguas Interpretaciones (SIC).

Notas. Contienen informacién adicional a la presentada en el balance, cuenta de

resultados, estado de cambios en el patrimonio neto y estado de flujos de efectivo.

En ellas se suministran descripciones narrativas o desagregaciones de tales estados

176



y contienen informacion sobre las partidas que no cumplen las condiciones para ser
reconocidas en aquellos estados.

Evaluar cuando una omisiéon o inexactitud puede influir en las decisiones
economicas de los usuarios, considerandose asi material o con importancia relativa,
exigira tener en cuenta las caracteristicas de tales usuarios. El Marco Conceptual
para la Preparacion y Presentacion de los Estados Financieros establece, en su
parrafo 25, que “se supone que los usuarios tienen un conocimiento razonable de las
actividades econémicas y del mundo de los negocios, asi como de su contabilidad, y
también la voluntad de estudiar la informacion con razonable diligencia’. En
consecuencia, la evaluacién exigira tener en cuenta cdmo puede esperarse que, en
términos razonables, los usuarios con las caracteristicas descritas se vean influidos

al tomar decisiones econémicas.

Consideraciones generales
Imagen fiel y cumplimiento de las NIIF

Los estados financieros reflejaran fielmente, la situacién, el rendimiento financiero y
los flujos de efectivo de la entidad. La imagen fiel exige la representacion fiel de los
efectos de las transacciones, asi como de otros eventos y condiciones, de acuerdo
con las definiciones y los criterios de reconocimiento de activos, pasivos, ingresos y
gastos fijados en el Marco Conceptual. Se presumira que la aplicacion de las NIIF,
acompaiiada de informaciones adicionales cuando sea preciso, dara lugar a estados

financieros que proporcionen una presentacién razonable.

Toda entidad cuyos estados financieros cumplan las NIIF efectuara, en las notas,
una declaracién, explicita y sin reservas, de cumplimiento. En los estados
financieros no se declarara que se cumplen las NIIF a menos que aquéllos cumplan
con todos los requisitos de éstas.
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Total de Activos: “La suma del activo corriente y el no corriente da como
resultado el activo total de la empresa.”

Importancia de la NIC N° 1:

Su importancia radica en que cada empresa tiene establecido las bases para la
presentacion de los Estados Financieros y que sean para propositos generales.
De esta manera se asegura la comparabilidad interna y externa de los mismos, y
siempre conforme a las Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF).

178



