
i 

Carátula

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD. 

El riesgo operativo y el proceso de cobranza en la Empresa Arthis 

E.I.R.L, Santa Anita 2020

TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE:
CONTADOR PÚBLICO 

AUTORAS: 

Inca Cardenas, Elizabeth Ashley  (ORCID: 0000-0002-2696-3900) 

Ramos Yancari, Lizbeth Aurora  (ORCID: 0000-0003-1668-3021) 

ASESOR: 

Mg. Vallejos Tafur, Juan Britman (ORCID: 00000-0002-6328-806X) 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Auditoría  

LIMA – PERÚ 

2020 

https://orcid.org/0000-0002-2696-3900
https://orcid.org/0000-0003-1668-3021
https://orcid.org/0000-0002-6328-806X


ii 

Dedicatoria 

A mi hijo Italo, que es mi mayor motivación, 

y libra mi mente de toda adversidad que se 

me presente, a mi esposo y mis padres por 

darme su apoyo e impulsarme cada día a 

superarme como profesional.  

 Inca Cardenas, Elizabeth A. 

A mi familia, especialmente a mi madre y 

abuela, que son digno ejemplo de mi 

perseverancia y lucha contra las 

adversidades, por su apoyo e interés en mi 

trayecto universitario para poder seguir 

adelante y lograr el objetivo primordial de 

ser profesional; por su amor y confianza 

brindada día a día.  

Ramos Yancari, Lizbeth A. 



iii 

Agradecimiento 

A Dios por guiarnos y sobre todo darnos 

las fuerzas para seguir luchando cada día 

y así cumplir con nuestras metas, por 

siempre coger nuestra mano y 

acompañarnos siempre en la vida.  

A nuestro centro de estudios, la 

Universidad César Vallejo, por darnos la 

oportunidad de desarrollarnos 

académicamente y brindarnos los medios 

necesarios para obtener nuevos 

conocimientos. 

A nuestros docentes que por su asesoría y 

enseñanza pudimos encaminar nuestras 

ideas y desarrollarlas al realizar este 

trabajo 



iv 

Índice de contenidos 

Carátula 

Dedicatoria ii 

Agradecimiento iii 

Índice de contenidos iv 

Índice de tablas v 

Índice de gráficos y figuras vii 

Resumen viii 

Abstract ix 

I. INTRODUCCIÓN 1 

II. MARCO TEÓRICO 6 

III. METODOLOGÍA 18 

3.1. Tipo y diseño de investigación 18 

3.2. Variables y operacionalización 19 

3.3. Población, muestra y muestreo 20 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 21 

3.5. Procedimientos 22 

3.6. Método de análisis de datos 22 

3.7. Aspectos éticos 23 

IV. RESULTADOS 25 

V. DISCUSIÓN 46 

VI. CONCLUSIONES 50 

VII. RECOMENDACIONES 51 

REFERENCIAS 52 

ANEXOS 

i 

62 



v 
 

Índice de tablas 

Tabla 1. Escala de Likert 22 

Tabla 2. Confiabilidad del instrumento 23 

Tabla 3. Validación de expertos 23 

Tabla 4. Se entrega el manual de funciones al personal encargado del área de 

cobranza 25 

Tabla 5. Se presencia un ambiente laboral donde se trabaje sin ningún tipo de 

problema 26 

Tabla 6. La documentación de las transacciones lleva un orden y es archivada 

oportunamente 27 

Tabla 7. Existe un registro de operación frecuente de las facturas emitidas y es 

archivada oportunamente 28 

Tabla 8. Se ha presentado saturación o fallas en el sistema de facturación que 

emplea 29 

Tabla 9. El sistema de internet que utiliza brinca una buena seña par que no existan 

cortes 30 

Tabla 10. Se ha visto afectada la empresa en la operatividad debido a alguna crisis 

mundial ¡Error! Marcador no definido. 

Tabla 11. Afectan los desastres naturales a la situación economía de la empresa

 32 

Tabla 12. Se actualiza constantemente el listado de contacto de los clientes que 

tiene la empresa 33 

Tabla 13. La empresa tiene constante comunicación con los clientes para algún 

requerimiento utilizando las herramientas de comunicación 34 

Tabla 14. Son accesibles para los clientes los medios de pago con los que cuenta 

la empresa 35 

Tabla 15. La empresa actualiza el cronograma de pagos y este se envía a los 

clientes oportunamente para su conocimiento. 36 



vi 
 

Tabla 16. La empresa realiza cambios en las políticas de cobranza para que se 

ajusten más a la realidad 37 

Tabla 17. Se da un seguimiento a los reportes mensuales de aquellas cuentas por 

cobrar que no han sido recuperadas 38 

Tabla 18. Valores de Shapiro Wilk variable 1 y variable 2 39 

Tabla 19. Correlación de Pearson para riesgo operativo y proceso de cobranza 40 

Tabla 20.   Valores de Shapiro Wilk para riesgo operativo y proceso de 

comunicación 41 

Tabla 21.   Correlación de Pearson para riesgo operativo y proceso de 

comunicación 42 

Tabla 22. Valores de Shapiro Wilk para riesgo operativo y proceso de pago 42 

Tabla 23. Correlación de Pearson para riesgo operativo y proceso de pago 43 

Tabla 24. Valores de Shapiro Wilk para riesgo operativo y proceso de seguimiento

 44 

Tabla 25. Correlación Spearman para riesgo operativo y proceso de seguimiento

 45 

 

  



vii 
 

Índice de gráficos y figuras 

Figura 1. Figura de Manual de funciones al personal.                                        25 

Figura 2 Figura de un ambiente laboral donde se trabaje sin ningún tipo de    

problema                                                                                                             26 

Figura 3. Figura de documentación de las transacciones                                  27 

Figura 4. Figura de registro de operaciones frecuente                                       28 

Figura 5. Figura de saturación o fallas en el sistema                                          29 

Figura 6. Figura del sistema de internet                                                                     30 

Figura 7. Figura de la operatividad de la empresa debido a la crisis                      31 

Figura 8. Figura de los desastres naturales                                                        32 

Figura 9. Figura de la actualización del listado de contacto                                33 

Figura 10.Figura de la constante comunicación                                                 34 

Figura 11.Figura de medios de pago                                                                  35 

Figura 12.Figura de la actualización del cronograma de pagos                           36 

Figura 13.Figura realización de cambios en las políticas de cobranza                37 

Figura 14. Figura del seguimiento a los reportes de las cuentas por cobrar      38 

 

  



viii 

Resumen 

La presente investigación buscó determinar en qué medida se relaciona el riesgo 

operativo y el proceso de cobranza en la Empresa Arthis E.I.R.L, Santa Anita 

2020; para ello se valió de una metodología de enfoque cuantitativo, de tipo 

correlacional y de corte transversal; así mismo la técnica y el instrumento fueron 

la encuesta y el cuestionario respectivamente, este último fue comprobado en su 

requerimiento de validez de contenido y confiabilidad (alfa de cronbach = 0.810). 

Los resultados obtenidos arrojaron una rho de Spearman entre las variables 

Riesgo operativo y Proceso de cobranza de 0.659 y para cada una de las 

dimensiones en secuencia de: Comunicación (0.526), Pago (0.722) y 

Seguimiento (0.268). Se concluye que las variables riesgo operativo se relaciona 

significativamente (≤0.05) con la variable proceso de cobranza y con sus 

dimensiones proceso de comunicación y proceso de pago, de forma 

directamente proporcional. 

Palabras clave: Riesgo operativo, proceso de cobranza, relación. 
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Abstract 

The present investigation sought to determine to what extent the operational risk 

and the collection process are related in the Arthis E.I.R.L Company, Santa Anita 

2020; To do this, it used a quantitative approach, correlational and cross-sectional 

methodology; Likewise, the technique and the instrument were the survey and 

the questionnaire respectively, the latter was verified in its content validity and 

reliability requirement (cronbach's alpha = 0.810).  

The results obtained yielded a Spearman rho between the variables Operational 

risk and Collection process of 0.659 and for each of the dimensions in sequence 

of: Communication (0.526), Payment (0.722) and Follow-up (0.268). It is 

concluded that the operational risk variables are significantly related (≤0.05) with 

the collection process variable and with its dimensions, communication process 

and payment process, in a directly proportional way. 

Keywords: Operational risk, Collection process, relationsh 



1 
 

I. INTRODUCCIÓN 

Actualmente en el mundo, el objetivo principal de diferentes países es estar 

constituidos de empresas competitivas y con una organización eficiente, y que esto 

se vea reflejado en la rentabilidad de la empresa. No obstante, existen hechos que 

interfieren y obstruyen lograr este objetivo; es por ello que las empresas además 

de visionar sus operaciones para la mejora y crecimiento de sus beneficios, deben 

prevenir dichos eventos que se presentan e interrumpen la operatividad, lo que 

compromete a que los altos mandos planifiquen y controlen estratégicamente todos 

los procesos para identificar los riesgos a los cuales están expuestos y de esa 

manera prevenir. 

Macías, Parra y Carvajal (2018) exponen que los negocios tienden a estar a la 

expectativa tecnológica para implementarla, ya sea para mejorar los procesos o 

mantener su estado en el mercado empresarial; a través de esto, dichas empresas 

han visto con mayor nitidez la presencia del riesgo operacional. Cabe recalcar que 

los directivos no habían visto la magnitud que este riesgo puede ocasionar en las 

actividades de la organización y que en los últimos tiempos ha sido la primordial 

causa de las pérdidas económicas de una entidad. 

Debido a estos cambios han vuelto el entorno empresarial más dinámico y se está 

enfatizando en la cultura de prevención y administración de los riesgos; dando así 

que emerge una manera de gestionar los riesgos a través de herramientas de 

control que ayuden a identificar y proponer medidas para la disminución o 

erradicación de esos eventos.  

De esta manera, el riesgo ha tomado mayor relevancia dentro de las 

organizaciones, ya que el patrimonio institucional está expuesto a diversos riesgos 

y en efecto tienen que tomar con mayor prioridad los recursos de la entidad puesto 

que si se llegan a presentar pueden generar un desequilibrio económico (Cabrera, 

como se citó en Estrada, Andrade y Espín, 2018). De tal forma una organización 

necesita plantearse estrategias que deben estar relacionadas a los recursos que 

posee esta, ya sean humanos, tecnológicos, etc. 

De conformidad con el acuerdo de Basilea II, el manejo de prevención del riesgo 

operativo está ligado a entidades financieras. Sin embargo, de conformidad con la 
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Resolución SBS N° 2115-2009, define como riesgo operacional como la pérdida 

que pueda darse fruto de las insuficiencias en los procesos internos, personas, 

sistemas o como producto de hechos externos (Superintendencia de Bancas, 

Seguros y AFP [SBS] ,2019). De tal manera, que es en términos genéricos y que 

por ende puede ser aplicado a otros sectores que influyen en el crecimiento 

económico de un país, así como el hecho de que el riesgo siempre se ha visto 

inherente a toda clase de actividades, y no solo en las financieras; pero que ha 

prendido un alcance evolutivo en la razón de los cambios del entorno y en la 

administración de los negocios. 

En el Perú, las pequeñas empresas en su mayoría sus trabajadores tienen algún 

vínculo familiar con el empleador; por ello se denominan familiares. En muchas 

ocasiones no son capaces de identificar un riesgo o por que estos se presentan, y 

terminan teniendo problemas operativos. 

Restrepo y Maya (2015) señalan que las organizaciones pequeñas son hábiles de 

adaptar su estructura para hacer frente al cambio, aunque no llegan a retenerlas 

con anticipación a causa de que no están a la vanguardia de las tendencias del 

mercado, no gestionan los riesgos, y no implementan medidas de control.  

Hoy en día, las empresas consciente o inconscientemente saben que tomar 

decisiones conlleva a estar expuestos a posibles riesgos. Es por ello, que es 

indispensable que las organizaciones actúen pertinentemente frente a estos 

riesgos que pueden llevar a un entorno desfavorable para el desarrollo de la 

productividad y que se implemente la administración del riesgo operativo tomando 

medidas para el control y manejo eficiente de los procesos, del personal y la 

tecnología; así exige a los directivos a que establezcan principios y políticas que 

orienten sus decisiones para el logro de sus objetivos y el crecimiento económico 

de su sociedad.  

Toda actividad ejecutada contiene ciertos riesgos, en especial en el área de 

cobranzas donde se concentra y se ejecutan de manera continua decisiones acerca 

de los clientes, evaluaciones crediticias, emisión masiva de documentos, registros 

constantes, etc. Y es aquí donde se quiere conocer dichos riesgos que pueden 

dificultar los procesos de dicha área.  
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Así como en el ámbito local algunas empresas del sector se ven afectadas en el 

área de cobranza porque no cuentan con los procesos adecuados para la 

recaudación de pagos de sus clientes, generando que se disminuyan los ingresos 

de la empresa detectando los riesgos latentes para la estabilidad económica. La 

empresa Arthis E.I.R.L, no es ajena a estos tipos de riesgos y  desconocimientos 

de los procesos de cobranzas ya que al igual que otras empresa de servicios que 

se dedican a las instalaciones, mantenimiento de puertas seccional, cortafuegos, 

corredizas, rejas, portones y levadizas, se ven perjudicadas por problemas en el 

área de cobranza, los sistemas tienen poca funcionalidad para monitorear los 

procesos; dicha área está conformada por dos personas, el método de cobro se 

puede realizar de dos maneras en efectivo o mediante depósitos al momento de 

culminar el trabajo.  

Como coincidencia con el artículo publicado en Florida Bar nos menciona que, en 

un proceso de cobranza, la forma de pago puede darse de dos maneras, una de 

ellas es vía transferencia automática a la cuenta corriente de la empresa y la 

segunda es mediante tarjeta al momento de la entrega del producto o servicio 

(Anónimo, 2016). Para los clientes potenciales o fijos, existen acuerdos que constan 

de 15 a 30 días de plazo para hacer la cancelación del servicio. El problema radica 

en que los clientes no cumplen o solicitan más tiempo, y eso hace que el flujo de 

cobro sea lento y exista problemas de caja; no existe una comunicación fluida entre 

la gerencia y dicha área ya que no comunican los tratos directos que realizan; por 

ende, no hay un seguimiento de cobranzas para poder realizar los registros 

correspondientes y/o comunicar al cliente sobre el plazo de pago.  

Dentro de la empresa Arthis E.I.R.L se revisará el aspecto de la sociedad y el 

proceso área cobranza. Por otro lado, mediante esta investigación verificaremos 

dichos riesgos y por ende proponer medidas correctivas para que de esta manera 

poder mitigar esos riesgos y ver si los resultados son positivos y qué impacto tienen 

con la empresa. 

Por todo lo expuesto, planteamos el problema general: 

¿De qué manera el riesgo operativo se relaciona con el proceso de cobranza en la 

empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020? 
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Así mismo los problemas específicos fueron: 

a) ¿De qué manera el riesgo operativo se relaciona con el proceso de comunicación 

del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020? 

b) ¿De qué manera el riesgo operativo se relaciona con el proceso de pago del 

proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020? 

c) ¿De qué manera el riesgo operativo se relaciona con el proceso de seguimiento 

del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020? 

Este estudio se justifica porque, es conveniente estudiar los riesgos operativos 

mediante un método de análisis y evaluación; para así identificar cómo monitorear 

los riesgos encontrados e informarlos a la gerencia para que así puedan tomar 

medidas correctivas con dichos riesgos. Por lo que, se verá en la obligación de 

contar con información clara y veraz; así poder ejecutar un adecuado control para 

conocer la proveniencia de los riesgos operativos que afectan en el procedimiento 

de cobro y que de alguna u otra manera tienen un impacto en la situación 

económica de la organización.  

Así mismo se espera que mediante esta investigación, se desarrolle y sirva de 

modelo para otras entidades de diferentes sectores y que, al aplicarla de buenos 

resultados, de esta manera se estará aportando en la responsabilidad social para 

el bien común de entidades, sobre todo para aquellas empresas que están en pleno 

crecimiento o que no cuentan con muchos conocimientos acerca de esta 

problemática. 

Desde el punto de vista, conforme a nuestra justificación, se concuerda con 

Belinskaja y Velickiene (2015) quien en su artículo manifiesta que cada integrante 

de la administración de una empresa debe tomar con sumo cuidado la existencia 

de riesgos en sus operaciones cotidianas, y que estos deben ser tratados y 

manejados bajo una sucesión de controles. En este sentido, las organizaciones 

deben seguir una secuencia de aprendizaje que será imprescindible para su 

crecimiento económico, así como también organizacional.  

Para ello, planteamos el objetivo general que es: 

Determinar de qué manera el riesgo operativo se relaciona con el proceso de 

cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020. 
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Por otro lado, los objetivos específicos tales como: 

a) Determinar de qué manera el riesgo operativo se relaciona con el proceso de 

comunicación del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 

2020. 

b) Determinar de qué manera el riesgo operativo se relaciona con el proceso de 

pago del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020  

c) Determinar de qué manera el riesgo operativo se relaciona con el proceso de 

seguimiento del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 

2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Como parte teórico, respaldamos nuestro estudio con antecedentes 

internacionales que dan base al tema en cuestión, así como se muestra a 

continuación: 

Guerrero, M. (2016). En su artículo titulado: Riesgos operacionales en proyectos de 

minería subterránea. (Artículo Científico). Universidad El Bosque. El artículo tuvo 

como objetivo contribuir con la elaboración de una matriz de riesgos operacionales 

en organizaciones dedicadas al sector minero del área colombiana. Tuvo un 

enfoque mixto, investigación documental y el análisis semi-cuantitativo. A raíz de 

esta investigación se llegó a la conclusión, que en actividades mineras existen 

muchas probabilidades de ocurrencia de eventos de riesgos por el cual evidencian 

la necesidad de construir matrices para cualificar los riesgos y así generar un mayor 

control y gestión de riesgo. 

Molina, S. (2016). En trabajo de investigación titulado: Propuesta de modelo de 

riesgos operativos enfocado al área de cobranza en una empresa dedicada a la 

distribución de productos de consumo masivo. (Título de Pregrado). Pontificia 

Universidad Católica del Ecuador, Quito. En su tesis tuvo como meta plantear un 

modelo de Gestión de Riesgos operativos para la entidad OG Distribuidores. El tipo 

de investigación descriptiva y enfoque cualitativo y cuantitativo. Se concluyó que la 

aplicación de instrumentos estratégicos como la Matriz FODA, Cadena de Valor y 

la realización de relevamiento de procesos han permitido obtener un amplio 

diagnóstico sobre las fortalezas y debilidades presentadas dentro de los procesos 

de la empresa OG Distribuciones; el análisis demuestra la importancia de 

implementar un modelo de gestión que brinde la posibilidad de obtener una visión 

total de todas las acciones de la empresa. 

Quirós, D. (2019). En su artículo de investigación: Riesgo operativo en sistemas de 

producción agrícola. Propuesta base para su evaluación. (Artículo Científico). 

Universidad de Costa Rica. En su publicación tuvo como objetivo incorporar la 

gestión administrativa y su clasificación de los riesgos operativos que afectan al 

sector agricultor, siendo el análisis principal los procesos productivos, la gestión del 

recurso humano, el manejo y uso de las tecnologías de producción, así como, los 
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factores ambientales que generan eventos de pérdidas en los cultivos. Teniendo 

como conclusión que al estudiar estos factores se pudo valorizar para realizar la 

medición de los riesgos, de esa manera, se busca identificar minuciosamente cada 

factor que pueda poner en riesgo la producción agrícola.  

León, R., Scacco, E. y Galiano, N. (2019). En su artículo titulado: Identificación de 

factores de riesgo operativo en el sector metalmecánico manufacturero. (Artículo 

Científico). La investigación presentó como su objetivo general reconocer y 

describir las fuentes causantes del riesgo operacional que sobresalen en las fases 

de transformación del sector metalmecánico manufacturero. Su estudio fue de 

carácter descriptivo y explorativo. En cuanto a los resultados mostraron que existen 

deficiencias en relación con la planeación, organización y control de las funciones 

que ejecuta el capital humano, en particular sobresale la falta de conceptualización 

de procedimientos, indicadores y modelos de control que avalen la calidad de los 

productos. Por otro lado, no cuentan con el apoyo de los gobiernos para afianzar 

su producción y que a su vez les den oportunidad de crecer. 

Velarde, K. (2017). En su trabajo de investigación titulado: Diseño de manual de 

crédito y cobranza para la empresa Ángel Aguilar (Tesis de pregrado). Universidad 

de Guayaquil, Guayaquil.  En su trabajo de investigación se realizó un examen de 

la posición de la empresa Ángel Aguilar en la actualidad, enfocada a la problemática 

que acrecienta dentro del área de créditos y cobranzas con la meta de definir las 

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de dicho negocio. La indagación 

fue descriptiva – explicativa y a su vez un enfoque cuantitativo y cualitativo. 

Teniendo como conclusión que los manuales de procesos se desarrollan a través 

de la examinación de los requerimientos de la entidad, con el fin de que se adapten 

a sus necesidades. Esto logra que exista una guía direccional por los responsables 

que se seleccionen y herramientas que se regule cualquier área que pueda mostrar 

falencias o problemas para la organización. 

Figueroa, A. y Mendez, J. (2016). En su trabajo de investigación titulada: Aplicación 

de un manual de políticas y procedimientos de créditos y cobros para mejorar la 

recuperación de cartera de clientes de la empresa “Servicios financieros enlace 

S.A., ubicada en el municipio de la Libertad” (Tesis de grado). Universidad 

Tecnológica de El Salvador, San Salvador. Tuvieron como objetivo en su trabajo de 
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investigación, facilitar estrategias para servir al segmento de los micros finanzas, 

proveyendo de instrumentos simples para intensificar la realización de disposición 

de los créditos y cobros, al punto de beneficiarse con el posicionamiento en el sector 

y crecimiento sostenible. Se utilizó el método descriptivo; obteniendo como 

conclusión que el servicio financiero del elemento investigado cuenta con políticas 

de crédito, que a través de los meses han sido empleados debido a una progresión 

de aumento de préstamos. 

Castro, K. (2016). En su investigación: Auditoría de gestión que permita optimizar 

los procesos de cobranzas en la empresa de agua potable del Cantón Pueblo Viejo 

(Tesis pregrado). Universidad Autónoma de los Andes. La investigación manifestó 

como objetivo primordial, ejecutar una revisión de auditoría al sistema de 

cobranzas, para conocer a ciencia cierta sobre la efectividad de las tareas que 

realizan los trabajadores quienes conforman dicha área. La presente utilizó la 

investigación de campo, cualitativa y documental. Como producto de esta 

indagación se llegó a concluir que, al ejecutar dicho análisis de auditoría, puso en 

evidencia la falta de indicadores que midan el proceso de recuperación de créditos, 

como también las fallas e ineficiencias por parte de los empleados. 

Carmona, E. (2017). En su investigación titulada: Diseño de una estructura de 

soporte para mejorar los procesos de cobranza de las garantías estatales en Beco 

(Tesis pregrado). Universidad de Chile. Presentó su tesis teniendo como objetivo 

claro, procurar la buena recaudación de las transacciones morosas a través de una 

gestión de procesos; para el cual empleó en la investigación el diagrama de casos 

de uso, secuencia y pista de BPMN. Dónde cuya conclusión fue que si es viable la 

integración del proceso de los garantes y las leyes, lo cual logró minimizar los 

costos de operaciones de la gestión del cobro y por ende aumentar los beneficios. 

De la misma manera, se presenta antecedentes nacionales tales como: 

Jara, J. (2016). En su trabajo de investigación titulada: Evaluación del riesgo 

operativo y su incidencia en la gestión de Provias descentralizada zonal Ancash 

año 2013. (Tesis de postgrado). Universidad Nacional Santiago Antúnez de Mayolo, 

Huaraz. En su investigación tuvo como fin fundamental delimitar la influencia de la 

evaluación del riesgo operativo en la gestión de la organización en cuestión. El 



9 
 

estudio fue descriptivo, correlacional – causal, la población de estudio de 

investigación fue una población finita teniendo como muestra a 58 trabajadores de 

Provias. Obteniendo como terminación que, al evaluar el riesgo operativo, se puede 

minimizar el valor de su impacto de un riesgo desastroso a un riesgo residual que 

sea tolerable, teniendo como partida los controles necesarios, respecto al precio 

presupuestario y contable.    

Carrera, R. y Novoa, M. (2019). En su trabajo de investigación titulado: Gestión del 

riesgo operacional en el área de tesorería de la Universidad privada Antonio 

Guillermo Urrelo, periodo 2018. (Tesis de pregrado). Universidad Privada Antonio 

Guillermo Urrelo, Cajamarca. El estudio realizado tuvo como diseño no 

experimental -  explicativo que les permitió investigar la influencia que genera la 

Gestión de riesgo operacional dentro del departamento de tesorería. Se usó el 

método analítico - sintético; esto les llevó a la conclusión que es necesario 

desarrollar acciones que permitan establecer controles para llevar a la práctica una 

gestión efectiva de los riesgos operacionales; lo que ayudará a mitigar, para luego 

realizar el análisis costo beneficio en cuanto a las acciones de control y mitigación.  

Vazallo, C., y Rodríguez, B. (2010). En su investigación titulada: Implementación 

de un sistema de administración del riesgo operativo en los procesos de créditos y 

cobranza y su impacto en la eficiencia de las operaciones de la empresa carrocerías 

Continental SAC. (Tesis de Pregrado). Universidad Privada del Norte, Trujillo, Perú. 

Esta investigación dentro de su análisis tuvo como prioridad proteger el activo 

circulante, mejorar los resultados internos de los créditos y cobranzas, precaver el 

timo de las ventas a plazos, manejar minuciosamente las cobranzas, restablecer la 

liquidez y extraer Estados Financieros fiables. El tipo de investigación fue cualitativa 

de escala nominal. Finalmente, localizaron la exhibición de riesgos operativos que 

perjudican el sistema de Créditos y Cobranzas, siendo una clave esencial para la 

inefectividad y de que la sociedad no cuente con liquidez. 

Merma, J. (2019). En su trabajo de investigación titulada: El riesgo operacional y su 

incidencia en la rentabilidad del banco financiero periodo 2015-2017. (Tesis de 

Pregrado). Universidad Privada de Tacna, Tacna, Perú. En su proyecto tuvo como 

meta examinar y distinguir la presencia de la conexión del riesgo de operación y la 

rentabilidad de una financiera. Desarrollaron el estudio básico no experimental 
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empleando un diseño longitudinal retrospectivo. Se concluyó que existe un grado 

significativo de semejanza entre el riesgo y la rentabilidad, de tal manera que no 

solo se va a visualizar en los estados financieros que se exhibe ante la SBS y en el 

que igualmente se alegan dichas variables, sino que además se verá en una 

comparación directa entre esas características, a la vez que una suba la otra baja, 

respectivamente. 

Alvarado, E. M., y Suyon, Y. V. (2016). En su investigación titulada El proceso de 

créditos y cobranzas y la mejora en la situación económica y financiera de la 

empresa comercial inversiones D´Kar S.A.C, Trujillo, en el año 2015. (Tesis de 

pregrado). Universidad Privada del Norte, Trujillo, Perú. Los autores en su 

investigación tuvieron como finalidad entregar a la entidad una moción de opciones 

de alternativas a ejecutarse para perfeccionar el proceso de crédito y cobranza. El 

tipo de investigación fue cuasi experimental empleado en la tesis. Por ello llegaron 

a la conclusión que el diseño de un nuevo sistema de cobros y créditos, se enfocó 

en optimizar la situación económica-financiera del ente estudiado. 

Sánchez, A. (2017).En su investigación titulada: Aplicación de la mejora de 

procesos en el área de créditos y cobranzas de provincia para incrementar la 

rentabilidad de la empresa AnypsaCorporation S.A., Lima, 2017. (Tesis de 

Pregrado). Universidad César Vallejo. El propósito de su tesis fue circunscribir las 

mejoras del proceso en el departamento de créditos y cobranzas de provincia 

incrementando la rentabilidad en la unidad a investigar. La investigación empleada 

fue aplicada, de un diseño cuasi experimental. En definitiva, se mostró que se 

reafirmó la hipótesis general, evidenciando así que la rentabilidad se incrementa en 

30%. 

Aguilar, J. J. (2015). En su trabajo de investigación titulada: Proceso de cobranza y 

liquidez de la empresa Consorcio & Asociados S.A.C Tarapoto – 2014. (Tesis de 

Pregrado) Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto En esta investigación la 

metodología que se empleó en la tesis fue descriptivo – explicativo. El objetivo 

general de este estudio fue la evaluación del proceso de cobranza para comprobar 

si incide en la liquidez. Al finalizar, en el resultado se evidenció cómo el proceso de 

cobranza tuvo un efecto negativo en la liquidez del elemento estudiado. 
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Farje, C., Nuñez, D., y Reyes, E. (2016). En su investigación titulada: Mejora del 

proceso de cobranza de la empresa Overall para disminuir los indicadores de 

morosidad. Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. En su trabajo de estudio 

tuvieron como objetivo realizar un diseño de un plan de acción de 

perfeccionamiento para replantear, agrupar y nivelar los procesos de cobro de 

manera que se pueda lograr en los periodos acordados y se obtenga una gestión 

eficiente. El método fue descriptivo; concluyendo que ejecutando el plan traerá 

consigo un orden en los procesos y evitará que las funciones se dupliquen, 

optimizando el tiempo empleado en las tareas de los que conforman el área. 

Ahora se presenta la parte temática de la investigación donde se muestra tanto las 

variables, las dimensiones y los indicadores respectivamente. De modo que, 

empezando con la primera variable citamos a los siguientes autores: 

El riesgo operativo según Girling (2013) nos define qué riesgo operativo u 

operacional es la pérdida derivada del resultado de la deficiencia en los procesos, 

personas, sistemas inadecuados o hechos externos. Por consecuente, esta 

variable está compuesta por cuatro dimensiones que se detallan a continuación: 

Conforme a The Hong Kong Institute of Bankers (2013) nos dicen que el riesgo 

operativo es el riesgo potencial inherente, que sucede mientras se da la realización 

negocios, pérdidas en los ingresos que se desligan por eventos. El riesgo operativo 

no solo puede producirse por las operaciones de una empresa sino también por 

alteraciones en sus procesos operativos.    

El riesgo operativo tiene cuatro factores principales los cuales que por definición 

son las correspondientes dimensiones que se muestran a continuación:  

La dimensión de factores de procesos, según The Hong Kong Institute of Bankers 

(2013) este factor está centrado en las estructuras internas que se emplea dentro 

de la institución; existen diversas categorías de riesgos que se pueden asociar con 

el factor como los procedimientos inadecuados o inapropiados, la falta de 

comunicación, incumplimiento de los requisitos legales. Dicha dimensión se medirá 

por los siguientes indicadores: 

Las empresas en los transcursos de sus operaciones deben de archivar la 

documentación de las transacciones que sean relevantes para la empresa. La 
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documentación de transacciones es una forma de llevar de manera ordenada y 

detallada las operaciones realizadas por la empresa y es muy importante cuando 

deben constatar lo realizado con lo documentado en una fiscalización. (Marco, La 

Fuente, Roson y Badas, 2010). Este proceso debe ser muy minucioso ya que se 

estará manipulando los documentos mercantiles y estos deben ser cuidados de 

manera prudente.  

El registro contable de las operaciones según Horngren (como se citó en Elizalde-

Marín, 2018) menciona que el registro contable es donde se detalla las 

transacciones realizadas por la empresa, para constatar y verificar la realización de 

estas, deben estar en forma cronológica, usando la moneda del país y usar los 

sistemas permitidos para garantizar que la información es veraz y transparente. 

La dimensión factores de personas, de acuerdo a The Hong Kong Institute of 

Bankers (2013) las personas también presentan un riesgo operativo ya sea 

intencional o no, incumplimiento de pautas, políticas y procedimientos internos, falta 

de experiencia. La menciona será medida por los siguientes indicadores: 

Zúñiga (2017) comentó que el manual de funciones es un esquema de lo 

relacionado a la estructura organizacional de la compañía, procesos y los cargos 

de trabajo. Su primordial objetivo es enseñar a los involucrados sobre los aspectos 

de la sociedad para poder conseguir una considerable eficiencia en las tareas 

asignadas, así como también los compromisos de los colaboradores que constan 

de sus responsabilidades y objetivos en su labor. 

Poh 2013 (como se citó en Setiyanto y Natalia, 2017) nos define que el ambiente 

laboral significa ser parte de la colaboración que debe tener el empleador en el 

área de trabajo, así como el buen contacto entre sus compañeros y gerencia, 

civilización organizacional. 

La dimensión factores del sistema según The Hong Kong Institute of Bankers 

(2013) los sistemas de software ayudan bastante a los operadores, pero también 

les ha causado pérdidas masivas. Esta dimensión será medida por los siguientes 

indicadores: 

El sistema de facturación, de acuerdo con Poel, Marneffe y Vanlaer (2016) nos 

comparte que los sistemas de facturación es un instrumento muy significativo ya 
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que facilitan muchas ventajas para las empresas, se debe tener en cuenta que en 

las facturas se pueden visualizar los movimientos de entrada y salidas de efectivo, 

todas las empresas deben tener un registro de las facturas ya que estas sirven para 

ser sustentadas para la contabilidad, un programa de facturación garantiza registros 

verdaderos y no pérdidas. Así mismo, es la transferencia de información entre el 

proveedor y cliente realizada electrónicamente, y que es enviada inmediatamente. 

El sistema de Internet según Barrientos (2017) infiere que el internet es parte de 

la tecnología de la información, se trata de una interconexión de uno o más 

involucrados mediante un sistema de red por el cual permite la recepción y emisión 

de información, una herramienta usada para el desarrollo de la globalización. De 

modo que, las empresas hacen uso de este sistema para mantener contacto, 

posicionarse en el mercado, reducir el tiempo de producción, mejorar sus 

resultados económicos, entre otros. En vista que está tan involucrado, se puede 

decir, que es indispensable para su productividad; como también, para su cadena 

de valor. 

La dimensión factores externos según The Hong Kong Institute of Bankers (2013) 

comparte que dentro de este factor podemos encontrar actos criminales, el pésimo 

comportamiento de un colaborador, desastres ya sean provocados por la 

naturaleza o el hombre. Dicha dimensión podrá ser medida por algunos 

indicadores tales como: 

La crisis mundial de acuerdo con Mesa, López y Salazar (2012) informan que la 

crisis económica en las últimas décadas, tuvo un impacto muy fuerte para las 

empresas, elevando estas las tasas de interés para los consumidores teniendo 

como causa aumentar la demanda de grandes cantidades de crédito y a la vez 

haciendo que estas lleguen a hipotecar sus cosas. 

The Economist (como se citó de Dominguez y Dominguez, 2017) al visualizar 

fotografías de lo que causan los desastres naturales no es difícil sentirse 

angustiado y no sentir esa impresión de desilusión ante el aspecto económico. Por 

otro lado, los economistas son muy críticos al hablar de la economía, por lo tanto, 

aunque los desastres naturales ejerzan un resultado inadecuado sobre la 
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producción de una empresa, los economistas informan que es imposible que ese 

efecto persista.  

Así mismo, se muestran algunos aspectos a considerar: 

Acorde a la Junta de Política y Regulación Monetaria y Financiera (como se citó en 

Chabusa, Delgado y Mackay, 2019) establece que se puede verificar el estado de 

un riesgo por su impacto y probabilidad de que pueda ocurrir. Por otro lado, se 

muestran los niveles de riesgo: 

Riesgo alto: Se manifiesta significativamente en los procesos y por el cual la 

administración debe tomar medidas inmediatas para su erradicación. 

Riesgo medio: Se halla como disminución de eficiencia, que puede ser mitigada por 

los encargados establecidos, sin necesidad de informar a la directiva. 

Riesgo bajo: Se evidencia como una pérdida no significativa. 

Osorio, Manotas y Rivera (2017) en su artículo, revela que a raíz de una similitud 

entre diferentes autores destaca una propuesta del proceso de tratamiento de un 

riesgo, el cual se divide en 4 fases: 

Identificación del riesgo: Punto inicial donde las empresas deben conocer las 

posibles amenazas que pueden presentar en diferentes aspectos y que involucren 

distintas áreas. Sodhi y Tang (como se citó en Osorio et al., 2017) la clasificación 

de los riesgos ayuda a la empresa a comprenderlos y a tomar la medida respectiva 

para su mitigación. 

Evaluación y priorización de los riesgos: Tummala y Schoenherr (como se citó en 

Osorio et al., 2017) enuncia que esta fase está relacionada con el grado de 

probabilidad de cada riesgo, y a partir de esto tomar las acciones correspondientes 

de acuerdo a esta evaluación. Es por ello, que se debe elegir aquellos riesgos que 

tendrán un impacto que afecte en gran magnitud a la empresa. 

Gestión de riesgos: De Jongh, De Jongh, De Jongh y Van Vuuren (2013) plantea 

algunos puntos para mitigar los riesgos, como: Compartir información, seguridad 

de la información, participación de los socios o directivos, planeación de 
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estrategias, seguimiento permanente, entre otros. De esta manera, la reducción o 

erradicación de los riesgos puede ser más factible y de mayor alcance. 

Monitoreo de los riesgos: Una vez realizada todas las estrategias y las acciones, la 

empresa debe seguir una supervisión de sus procesos para que de igual forma se 

identifique nuevos posibles riesgos y anteponerse a ese futuro evento, pero esta 

vez conociendo el proceso adecuado para mitigarlo. 

Por otro lado, ahora trataremos la variable 2 conceptualizando así mismo sus 

dimensiones e indicadores:  

El proceso de cobranza según Morales y Morales (2014) señalan que el proceso 

de cobranza está compuesto de acciones sistematizadas y aplicadas a los usuarios 

de manera anticipada y acertada que se ejecutan en el área administrativa para el 

recobro de los créditos por concepto de una compra y/o servicio. Donde se 

implementan algunas actividades como contacto continuo con los clientes, verificar 

el pago de los clientes y una supervisión constante de los créditos; así como 

también plantearse estrategias de control para reformar las fases de cobro de una 

empresa. En tanto, la variable 2 está compuesta por tres dimensiones que se 

muestran a continuación: 

La dimensión de proceso de Comunicación de acuerdo con Huertas (2016) 

difunde que es el proceso mediante el cual se da una interacción entre el cobrador 

y el cliente-deudor, para custodiar la realización de los tratos acordados y los 

compromisos que adquirió al momento del crédito. Con ello, se busca motivar, 

persuadir, orientar, entre otros; para que el cliente asuma y cumpla con la 

cancelación del crédito. Esta dimensión se medirá a través de estos indicadores: 

Las empresas mantienen un directorio con los clientes fijos para conocer algunos 

aspectos del cliente y tener información sobre ellos. La lista de contactos debe 

estar actualizada al día, con los nombres, números telefónicos, correos 

electrónicos, direcciones, entre otros; es una manera de almacenar información 

personal para cualquier uso, muy aparte de medios sociales que se utilizan 

(Tancítaro, 2018). Con esta herramienta se podrá mantener un vínculo entre cliente 

y empresa y en caso de no contar con dicha información solicitarla con anticipación. 
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Las herramientas de comunicación sirven como medio para desarrollar un 

diálogo e intercambiar información, muchas veces utilizando la tecnología y 

actualizándose de acuerdo a las novedades que se presentan. En las empresas 

muchas veces se utilizan para mantener contacto directo con sus clientes y 

mantenerlos informados. 

Para recalcar algunas de estas herramientas nos basamos en Otero, Pinedo y Rees 

(2016) donde nos mencionan que el chat a través del correo electrónico es un 

instrumento de comunicación fluida entre empresa y cliente, puesto que es un 

medio más formal y el principal que se debe de realizar; por otro lado, también 

refiere que un trato más directo que se da es a través de vía telefónica, ya sea para 

contactar una persona específica o realizar consultas rápidas. Ahora pues, con las 

nuevas tendencias se han abierto muchos medios sociales por el cual mantener 

comunicación. Otero, Pinedo y Rees (2016) nos dicen que los mensajes 

instantáneos se pueden dar a través de medios o redes sociales, se tratan de 

mensajes cortos que se envían mediante uso de internet como puede ser 

WhatsApp que es la más utilizada, entre otra. 

La dimensión de proceso de pago según Parodi y Freyre (2013) indica que es la 

sucesión de verificación de la existencia del pago realizado por el deudor debido a 

la compra o prestación de un bien, en consecuencia, una vez ejecutado ese acto el 

cliente recupera su independencia. Dicha dimensión se podrá medir por los 

siguientes indicadores: 

Rico (2013) nos comparte que entre otros medios de pagos que se utilizan con 

más frecuencia en internet, podemos encontrar las tarjetas de crédito en sus 

diferentes clases y también las transferencias virtuales, sin embargo, estos no son 

los únicos medios por el cual puedes proceder a emitir tus pagos de forma web; 

entre otras también se encuentran el cheque y letras de cambio electrónico, dinero 

en efectivo y pagos a través de correos electrónicos.  

En el área de cobranzas, existe un seguimiento continuo a los clientes al momento 

que estos cancelen la deuda adquirida. Es por ello, que muchas veces se crean 

estos cronogramas de pago que son planificados para verificar y organizar a los 

clientes de acuerdo a sus créditos otorgados y las fechas pactadas para llevar un 
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mejor control de sus cancelaciones (Contrera, Fajardo, Sampaio y Flores, 2018). 

De esta manera, no se perderá información, así como tampoco se perderá tiempo. 

La dimensión de proceso de seguimiento según Loaiza, Reyes y Carvajal (2011) 

nos define que el proceso de seguimiento consiste en aplicar diferentes técnicas 

que se pueden ajustar a las actividades que tiene la empresa como objetivo, para 

así poder evaluar y confirmar el cumplimiento efectivo de lo determinado por la 

organización. Así como también identificar fallas y corregirlas. La dimensión 

menciona se medirá por los siguientes indicadores: 

La política de cobranza, Izar y Yzunza (2017) menciona que la cobranza consta 

de 3 puntos: 

- Los términos de venta pueden efectuarse de dos maneras, al crédito y o al 

contado. 

- Análisis del crédito, donde se evalúa a los clientes para ver quienes cumplen 

para que estén sujetos de créditos. 

- Política de cobranza, aquí se implanta los instrumentos y los métodos que la 

empresa va a ejecutar para la realización del cobro. 

El tiempo de crédito en la mayoría de las empresas consta de 30 a 120 días, 

teniendo como punto de partida la emisión de la factura que usualmente se da en 

la misma fecha en la que se realiza el servicio y/o se envía el producto; salvo casos 

excepcionales. 

Apolo, Murillo y García (2014) expresan que los reportes ya sean semanales o 

mensuales, son aquellos que dan a conocer sobre las operaciones realizadas en 

un periodo de tiempo, estos ayudan a la dirección a tomar decisiones prudentes y 

verificar el desarrollo de la parte operativa. En el área de cobranza se puede utilizar 

para dar seguimiento a aquellos clientes que no cumplen con el pago, así como 

también permite identificar a los potenciales. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Se empleó en el estudio la investigación aplicada, ya que, por medio de los 

conocimientos adquiridos a lo largo de nuestra formación académica, estos los 

ponemos en práctica para resolver situaciones cotidianas presentadas en el sector 

empresarial, que es donde nos desarrollamos, y así brindar soluciones para su 

mejoría. Para respaldar esta posición se citó a los siguientes autores: 

Gulbrandsen y Kyvik (2010) expresan que la investigación aplicada es poner en 

práctica las teorías de manera inmediata, sin embargo, esto no quiere decir que se 

desligue de la investigación pura sino por el contrario se relacionan y autocorrigen.  

De igual manera, Suganda (2017) concuerda que esta investigación, mencionada 

en el párrafo anterior, lleva toda su atención en las probabilidades de llevar a la 

práctica todos los saberes adquiridos. De tal manera, que se pueden resolver 

problemas de la sociedad y que la información conseguida, descubierta en el 

estudio, pueda ser útil.  

En este trabajo se presentó un enfoque cuantitativo, ya que se buscó mostrar si 

existe o no relación entre las variables, y para ello se presentó datos numéricos por 

medio de la estadística estudiada. Así mismo, para ampliar este concepto nos 

basamos en estos autores: 

 De acuerdo a este enfoque, se menciona que refleja la exigencia de poder medir 

los problemas de investigación, así mismo, como este se asemeja a la realidad 

(Goertzen, 2017).  

Por otra parte, también en este enfoque se relaciona con la cuantificación, que 

quiere decir, que todo lo estudiado u observado será expresado en términos 

numéricos o estadísticos (Kumar, 2014). En tal sentido, las investigaciones con 

enfoques cuantitativos son más fiables ya que las observaciones que se realizan 

no pueden variar y miden casi siempre lo mismo. 

Se consideró el nivel correlacional, para poder conocer si había relación alguna 

entre la variable 1 y la variable 2 de nuestro estudio, y si es que se presentó una 

variación una con otra; para ello se utilizó el análisis estadístico como la prueba de 
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normalidad para determinar la prueba de correlación. Recordando que es aquí 

donde se podrá analizar estadísticamente dicha vinculación. 

Así mismo, se empleó el diseño no experimental – transversal en vista que 

nosotras como investigadoras no manejamos las variables ni ejecutamos cambio 

alguno. Las estudiamos tal cual como se os presentaron. Así mismo, fue transversal 

por el hecho que el estudio que se realizó fue de un periodo, es decir, analizamos 

las variables estudiadas que se desarrolló en su estado más natural en el tiempo 

de un año. Citamos a estos autores para ampliar la conceptualización. 

Según Radhakrishnan (2013) se refiere al tipo de diseño no experimental como la 

nula manipulación o manejo de las variables, esto quiere decir, que se analizan tal 

cual como se presentan. Se analizan y se describen la relación que puede existir 

entre las variables sin forzar ni realizar cambios repentinos. 

Así mismo, el diseño no experimental se puede dar de dos maneras, transversal o 

transaccional y longitudinal, se dice que, son los diseños más simples y se basan 

en la observación, estos diseños se emplean cuando la técnica a utilizar se aplicará 

solo una vez (Radhakrishnan 2013).  

Por otro lado, también observamos que Ato, López y Benavente (2013) donde 

coinciden que el diseño no experimental u observacional plantean los sucesos en 

su contexto natural, los hechos ya se encuentran presentes, el investigador solo los 

reconoce. De igual forma, se estudian los fenómenos sin ningún tipo de 

manipulación y se describen y/o explican, así como se muestran en la realidad.  

De igual manera, este diseño se clasifica en transversal y longitudinal. El modo 

transversal supone la evaluación en un momento dado, de modo que, permite 

extraer información dada en un periodo determinado (Ato, López y Benavente, 

2013). 

3.2. Variables y operacionalización 

Shukla (2018) menciona que las variables son cualidades o características de la 

unidad a estudiar, estas pueden mostrar distintos valores y también varía con el 

tiempo que transcurre la investigación; se califican en variable independiente y 

dependiente. Como complemento, Ellis (como se citó en Flannelly, Flannelly y 

https://ajner.com/search.aspx?key=G.%20Radhakrishnan
https://ajner.com/search.aspx?key=G.%20Radhakrishnan
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Jankowski, 2014) nos dicen que las variables pueden ser un fenómeno empírico 

que pueden obtener diferentes valores o también alcanzar distintas magnitudes. 

Las variables presentes en el estudio fueron cualitativas, no son numéricas y serán 

medidas a escala de ítems (Santos, Teles y Marôco, 2014). En la investigación las 

variables fueron las siguientes: 

Variable 1: Riesgo operativo 

Variable 2: Proceso de cobranza 

Con referencia a la operacionalización, donde se conceptualiza las variables para 

que se pueda estudiar de modo experimental; esas definiciones deben ser exactas 

ya que por medio de muchos artículos y libros se pueden encontrar infinitas formas 

de definir (Espinoza, 2019). De modo que, se pueda conocer las técnicas que se 

emplearán para la medición y la manipulación de dichas características. También 

es aquí donde se presentan:  

Las dimensiones que según Carballo y Guelmes (2016) la definen como un factor 

adicional de la variable derivada de un análisis o desintegración. Estos rasgos son 

todos aquellos que proporcionan una principal participación dentro de un concepto. 

Mediante estas dimensiones se analizan los indicadores, puesto que tiene que 

mantener una relación.  

Los Indicadores que de acuerdo a Carballo y Guelmes (2016) precisan que 

indicador es un elemento conceptual de una variable, que sirven de medidor entre 

los datos y la variable. De esta manera, al medir las variables mediante los 

indicadores permitirá observar los cambios y relaciones de lo que se investiga en 

la unidad de análisis. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

La empresa Arthis E.I.R.L. del distrito de Santa Anita fue la población del estudio. 

Dicha población estaba conformada por 15 personas. Majid (2018) se refiere a la 

población como el conjunto de individuos en la que se va a realizar el estudio de 

investigación. Zangirolami, Echeimberg y Leone (2018) recalcan que la población 

no solo son seres humanos, si no también puede corresponder a las familias, 
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objetos, organización y animales, por lo tanto, el término más adecuado es universo 

de estudio.  

Por otro lado, se aplicó lo que es un censo, quiere decir que se recogió todos los 

datos o informaciones más importantes, ya que con eso se pudo obtener una 

diversidad de indagaciones de los usuarios que conformaban la población; donde 

dicha totalidad presentó una determinada característica y también se pudo tomar 

medidas adecuadas (Bourezgue, 2017). Debido a que la empresa ARTHIS E.I.R.L. 

no presentaba la capacidad requerida en el área investigada, y para que se haga 

efectiva la aplicación de la encuesta se tomó la totalidad de la misma. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica utilizada fue la encuesta. Lai (2018) menciona que es la técnica por la 

cual se adquiere información mediante un instrumento previamente elaborado. De 

esta manera, se pudo reunir datos importantes sobre la unidad investigada, para 

ello, se preparó desde la expresión de las variables juntamente con los indicadores 

de los cuales se elaboró los ítems. 

Por otro lado, el instrumento de recolección de información más usado dentro de 

la investigación, el cuestionario, fue utilizado en el estudio, el cual estaba 

compuesto por 14 ítems. Cuya herramienta es el nexo para recolectar información 

o datos del objeto de estudio, a través de preguntas se busca obtener conclusiones 

generales y así mismo hacer frente a los objetivos (Godwill, 2015). Por otro lado, 

cabe recalcar que las interrogantes deben ser claras, sencillas y cortas para facilitar 

el entendimiento del encuestado. 

Se empleó, para ejecutar las encuestas mediante los cuestionarios, la escala de 

Likert. Esta escala es un proceso que normalmente es usado para la elaboración 

de cuestionarios en investigaciones, estos son respondidos por la persona 

encuestada la cual elegirá la opción que más se asemeje a su criterio (Samar, 

2017). Esta herramienta de medición nos permite mensurar el grado de 

conformidad del encuestado, ya que no solo será dicotómico (si/no), por el 

contrario, se calificará sus respuestas mediante una escala de afirmaciones 
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Tabla 1. 

Escala de Likert  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 

3.5. Procedimientos 

Para realizar el trabajo de investigación, se consideró los siguientes pasos: 

1ª Etapa: Formulación del título de investigación 

2ª Etapa: Elaboración de la Matriz de Variables y la Matriz de Consistencia 

4ª Etapa: Contar con la autorización de la empresa para que sea objeto de estudio 

5ª Etapa: Desarrollar el instrumento y validarlo por el experto correspondiente 

6ª Etapa: Aplicar el instrumento y tabular los datos en términos numéricos 

7ª Etapa: Aplicar la prueba piloto y posteriormente interpretar 

3.6. Método de análisis de datos  

Dicho análisis se desarrolló por medio del programa estadístico informático SPSS. 

Este software facilitó la organización de los datos obtenidos, así mismo, se pudo 

conocer si se llegaba a aceptar la hipótesis planteada en la investigación o se 

rechazaba. Dicho procedimiento se dio iniciando con la recolección de datos, para 

luego pasarlos a una base de datos y llevarlos al programa informático y así realizar 

el análisis correspondiente y obtener resultados. 

Se dio el uso del alfa de cronbach para así poder medir la fiabilidad de la escala 

de medida. Taber (2017) menciona que es un coeficiente de medida para una 

prueba, cuya fiabilidad se ve comprendida en la homogeneidad de las interrogantes 

como en cuanto a su calidad. La base principal se da en las correlaciones de las 

diferentes partes del instrumento o entre las preguntas. 
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Tabla 2. 

Confiabilidad del instrumento 

Alpha de Cronbach N° Ítems 

0.810 14 

Interpretación 

Para evaluar la confiabilidad, se aplicó el alfa de cronbach en el software SPSS, el 

cual como resultado se obtuvo un índice de 0,810. Para ello; Viladrich, Angulo y 

Doval (2017) exponen que existen un rango de valores el cual estiman el grado de 

confiabilidad, entre estos encontramos que si el valor del alfa de cronbach es ≥ 

0.800, el cuestionario es considerado confiable para fines de investigación. Por lo 

expuesto, se evidenció que el cuestionario cuenta con un 81% de confiabilidad. 

La validación de expertos es una manera de validar la congruencia entre el 

instrumento y la propiedad medible por parte de expertos cualificados en el tema; 

de esa forma se comprueba que los ítems miden los indicadores, que estén 

correctamente formuladas y si requieren alguna mejora (Fernandes et al., 2019), la 

investigación fue validada por tres expertos quienes nos dieron información, juicios 

críticos y algunas valoraciones. 

Tabla 3. 

Validación de expertos 

Apellidos y Nombres Observaciones 

Dr. Espinoza Cruz, Manuel Alberto 

Mg. Espinoza Gamboa, Ericka Nelly 

Dr. Simarra Calla, Miguel Alexander 

Aplicable 

Aplicable 

Aplicable 

 

3.7. Aspectos éticos  

La investigación presentada se efectuó rigiéndose al código de ética que se estipula 

en la resolución del Consejo Universitario N.º 0126-22017/UCV, donde señala en 

el artículo 7, que toda investigación debe ejecutarse con rigor científico; los 

investigadores deben asegurar que en el proceso investigativo se cumplan con las 

obligaciones de ética, legales y de seguridad; en todo se debe respetar los límites 
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y condiciones decretadas en el plan de investigación. Así mismo, se llevó un 

proceso exhaustivo acerca de la obtención de datos y se manejó de forma 

pertinente y con sumo cuidado para emitir resultados veraces antes de su 

publicación. 

Por otro lado, se mantuvo una postura discreta y confidencial respecto a la 

información recopilada del objeto de estudio para brindar un perfil honesto y 

responsable con la fiabilidad y confianza brindada por la persona a cargo de la 

administración de documentación por parte de la organización. 
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IV. RESULTADOS 

Los resultados que se obtuvieron, fueron producto del análisis estadístico al que se 

sometieron los datos de las encuestas efectuadas a los colaboradores 

pertenecientes al personal contable y administrativo de la empresa Arthis E.I.R.L 

en el año 2020. Este análisis se efectuó considerando el desarrollo de los objetivos 

de la investigación (Ver anexo 1). 

Luego de aplicar el instrumento a la población se obtuvo una recolección de datos 

los cuales se analizaron estadísticamente, aplicando el análisis descriptivo.  

4.1. Riesgo operativo 

Dentro de la primera variable, se presenta los resultados de la dimensión personas, 

tal como se muestra a continuación:  

 

Tabla 4. 

Se entrega el manual de funciones al personal encargado del área de cobranza  

Figura 1  

Figura de Manual de funciones al personal. 

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi nunca 2 13,3 13,3 13,3 

A veces 8 53,3 53,3 66,7 

Casi siempre 5 33,3 33,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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Interpretación 

La tabla 4, expone los resultados donde podemos observar que el 53,3% (8) 

concuerda que la empresa Arthis E.I.R.L. a veces entrega el manual de funciones 

al personal encargado del área de cobranza, mientras que el 33,3% (5) mencionan 

que casi siempre se ejecuta esa actividad. Por ende, se puede decir a partir de ello, 

que los colaboradores de la empresa Arthis cumplen diferentes funciones no 

necesariamente las que se desarrollan en el manual, sino que por la continuidad de 

las labores y la experiencia han adquirido. 

Tabla 5. 

Se presencia un ambiente laboral donde se trabaje sin ningún tipo de problema  

Figura 2.  

Figura de un ambiente laboral donde se trabaje sin ningún tipo de problema 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 2 13,3 13,3 13,3 

Casi siempre 6 40,0 40,0 53,3 

Siempre 7 46,7 46,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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Interpretación 

La tabla 5, muestra los resultados donde podemos observar que el 46,7% (7) 

coinciden que la empresa Arthis E.I.R.L. siempre presenta un ambiente laboral 

donde se trabaje sin ningún tipo de problema, mientras que el 13,3% (2) menciona 

que a veces se siente este ambiente. Por ende, se puede decir que todos los 

colaboradores presienten un buen ambiente laboral y están satisfechos con el trato 

y la manera como se ejecutan las actividades cotidianas, creando lazos amicales 

como laborales. 

Ahora se muestra los resultados de la dimensión procesos Internos, que son 

evidenciados de la siguiente manera:  

 Tabla 6. 

La documentación de las transacciones lleva un orden y es archivada 

oportunamente 

 

Figura 3. 

Figura de documentación de las transacciones  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi nunca 1 6,7 6,7 6,7 

A veces 6 40,0 40,0 46,7 

Casi siempre 8 53,3 53,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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Interpretación 

La tabla 6, presenta los resultados donde podemos observar que el 53,3% (8) 

concuerdan que la empresa Arthis E.I.R.L. casi siempre llevan la documentación 

en orden y se archiva oportunamente, mientras que el 6,7% (1) menciona que casi 

nunca se presenta así. Por ende, observamos que en esta empresa de alguna u 

otra forma tratan de cumplir con las acciones pertinentes para que los documentos 

estén en buen resguardo para que no existan confusiones o pérdidas.  

Tabla 7. 

Existe un registro de operación frecuente de las facturas emitidas y es archivada 

oportunamente  

Figura 4.  

Figura de registro de operaciones frecuente 

 

  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 5 33,3 33,3 33,3 

Casi siempre 8 53,3 53,3 86,7 

Siempre 2 13,3 13,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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Interpretación 

La tabla 7, expone los resultados donde podemos observar que el 53,3% (8) 

concuerdan que la empresa Arthis E.I.R.L. casi siempre existe un registro de las 

facturas, mientras que el 33,3% (5) menciona que a veces se realiza. Por ende, 

podemos decir que dicha actividad se está siendo realizada de la manera más 

efectiva, ya que se ejecuta de manera constante. 

De la misma manera, se muestra la dimensión tecnología de información: 

Tabla 8. 

Se ha presentado saturación o fallas en el sistema de facturación que emplea  

 

 

 

Figura 5.  

Figura de saturación o fallas en el sistema 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi nunca 1 6,7 6,7 6,7 

A veces 7 46,7 46,7 53,3 

Casi siempre 6 40,0 40,0 93,3 

Siempre 1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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Interpretación 

La tabla 8, presenta los resultados donde podemos observar que el 46,7% (7) 

coinciden que la empresa Arthis E.I.R.L. a veces presentan fallas en su sistema de 

facturación, mientras que el 40,0% (6) menciona que casi siempre se presenta. Por 

ende, se evidencia que hay problemas en el sistema de facturación, ya que utiliza 

la plataforma de SUNAT, y muchas veces presenta caídas de sistema y por ende, 

se refleja las fallas y por consecuente retrasos. 

Tabla 9. 

El sistema de internet que utiliza brinda una buena señal para que no existan 

cortes 

Figura 6. 

Figura del sistema de internet 

 

  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi nunca 1 6,7 6,7 6,7 

A veces 7 46,7 46,7 53,3 

Casi siempre 7 46,7 46,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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Interpretación 

La tabla 9, expone los resultados donde podemos observar que el 46,7% (7) 

coinciden que la empresa Arthis E.I.R.L. casi siempre presenta problemas de 

conexión a internet, mientras que el 46,7% (7) menciona que a veces es óptimo y 

otras veces no. Por ende, se evidencia que el sistema de internet que emplea es 

considerado aceptable más no óptimo, y guarda relación con el sistema de 

facturación ya que si se sufre inconsistencias afectará a los procesos de facturación. 

Del mismo modo, los resultados de la dimensión eventos externos: 

Tabla 10. 

Se ha visto afectada la empresa en la operatividad debido a alguna crisis mundial 

Figura 7. 

Figura de la operatividad de la empresa debido a la crisis  

 

 

 

 

 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi nunca 1 6,7 6,7 6,7 

A veces 7 46,7 46,7 53,3 

Casi siempre 5 33,3 33,3 86,7 

Siempre 2 13,3 13,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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Interpretación 

La tabla 10, muestra los resultados donde podemos observar que el 46,7% (7) 

coinciden que la empresa Arthis E.I.R.L. a veces se ve afecta por una crisis mundial, 

mientras que el 33,3% (5) menciona que casi siempre se ve afectada. Por ende, se 

puede ver que la empresa en algunas circunstancias se ve afectada por lo que pasa 

en el exterior. 

Tabla 11. 

Afectan los desastres naturales a la situación economía de la empresa  

 

 

 

Figura 8. 

Figura de los desastres naturales  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

La tabla 11, presenta los resultados donde podemos observar que el 46,7% (7) 

coinciden que la empresa Arthis E.I.R.L. a veces se ve afecta por un desastre 

natural, mientras que el 40% (6) menciona que casi siempre se ve afectada. Por 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 7 46,7 46,7 46,7 

Casi siempre 6 40,0 40,0 86,7 

Siempre 2 13,3 13,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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ende, se puede ver que la empresa en algunas circunstancias se ve afectada por 

los acontecimientos naturales ya que repercute en la economía de los clientes. 

4.2. Proceso de cobranza 

En la segunda variable se presenta los siguientes resultados de la dimensión 

proceso de comunicación: 

 

Tabla 12. 

Se actualiza constantemente el listado de contacto de los clientes que tiene la 

empresa  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi nunca 1 6,7 6,7 6,7 

A veces 8 53,3 53,3 60,0 

Casi siempre 3 20,0 20,0 80,0 

Siempre 3 20,0 20,0 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Figura 9. 

Figura de la actualización del listado de contacto 
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Interpretación 

La tabla 12, expone los resultados donde podemos observar que el 53,3% (8) 

concuerda que la empresa Arthis E.I.R.L. a veces actualiza la lista de contacto, 

mientras que el 20,0% (3) menciona que casi siempre lo actualiza. Por ende, se 

puede decir que la empresa mantiene en orden el contacto de sus clientes para no 

generar pérdidas de contactos tanto como los clientes y proveedores. 

Tabla 13. 

La empresa tiene constante comunicación con los clientes para algún requerimiento 

utilizando las herramientas de comunicación  

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido 

A veces 4 26,7 26,7 26,7 

Casi siempre 7 46,7 46,7 73,3 

Siempre 4 26,7 26,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Figura 10. 

Figura de la constante comunicación  
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Interpretación 

La tabla 13, muestra los resultados donde podemos observar que el 46,7% (7) 

concuerda que la empresa Arthis E.I.R.L. casi siempre mantiene contacto con sus 

clientes, mientras que el 26,7% (4) menciona que siempre se comunican. Por ende, 

se ve que la comunicación es fluida con sus clientes y esto mejora el proceso de 

cobro. 

Por otro lado, se muestra los resultados de la dimensión proceso de pago como 

se puede ver a continuación: 

Tabla 14. 

Son accesibles para los clientes los medios de pago con los que cuenta la empresa  

Figura 11. 

Figura de medios de pago   

  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 4 26,7 26,7 26,7 

Casi siempre 7 46,7 46,7 73,3 

Siempre 4 26,7 26,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  
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Interpretación 
 
La tabla 14, presenta los resultados donde podemos observar que el 46,7% (7) 

coinciden que la empresa Arthis E.I.R.L. casi siempre sus medios de pagos son 

accesibles para sus clientes, mientras que el 26,7% (4) menciona que siempre son 

accesibles. Por ende, se puede decir que son muy efectivos los medios de pagos 

que manejan y que presentan a sus clientes, por ese lado no se puede ver ninguna 

dificultad para que ellos puedan realizar el pago. 

Tabla 15. 

La empresa actualiza el cronograma de pagos y este se envía a los clientes 

oportunamente para su conocimiento.  

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 7 46,7 46,7 46,7 

Casi siempre 6 40,0 40,0 86,7 

Siempre 2 13,3 13,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Figura 12. 

Figura de la actualización del cronograma de pagos  
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Interpretación 

La tabla 15, presenta los resultados donde podemos observar que el 40,0% (6) 

coinciden que la empresa Arthis E.I.R.L. casi siempre actualiza los cronogramas de 

pagos de sus clientes, mientras que el 46,7% (7) menciona que a veces lo actualizan 

y lo envían. Por ende, se observa que los cronogramas se actualizan 

constantemente. 

Así mismo, se evidencia los resultados de la dimensión proceso de seguimiento: 

Tabla 16. 

La empresa realiza cambios en las políticas de cobranza para que se ajusten más 

a la realidad 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi nunca 2 13,3 13,3 13,3 

A veces 8 53,3 53,3 66,7 

Casi siempre 4 26,7 26,7 93,3 

Siempre 1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Figura 13. 

Figura realización de cambios en las políticas de cobranza 
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Interpretación 

La tabla 16, expone los resultados donde podemos observar que el 53,3% (8) 

concuerda que la empresa Arthis E.I.R.L. a veces realiza cambios en sus políticas 

de cobranzas, mientras que el 26,7% (4) menciona que casi siempre lo actualizan. 

Por ende, se puede decir que no hay políticas que se ajusten a sus operaciones que 

realizan constantemente y ejecutan de manera espontánea los tratos y 

consideraciones 

Tabla 17. 

Se da un seguimiento a los reportes mensuales de aquellas cuentas por cobrar que 

no han sido recuperadas 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

A veces 6 40,0 40,0 40,0 

Casi siempre 9 60,0 60,0 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Figura 14. 

Figura del seguimiento a los reportes de las cuentas por cobrar  
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Interpretación 

La tabla 17, muestra los resultados donde podemos observar que el 40,0% (6) 

concuerda que la empresa Arthis E.I.R.L. a veces realiza seguimiento a sus clientes 

que no cumplen con sus pagos, mientras que el 60% (9) menciona que casi siempre 

si realizan los seguimientos. Por ende, se observa que por un lado hay seguimiento 

y por otro no, esto debido a que la comunicación dentro de la empresa no es óptima, 

por ello, no se sabe exactamente quienes de los clientes se demoran en cumplir con 

los plazos de cobro acordados. Sin embargo, en lo posible se hace el seguimiento 

mediante llamadas telefónicas. 

4.3. Análisis Inferencial  

La secuencia del desarrollo estadístico parte de la comprobación de la normalidad 

en los datos de cada variable; de acuerdo a estos resultados se eligió la prueba de 

correlación adecuada. El criterio de decisión estableció un 0.05 de significancia y la 

prueba de normalidad elegida según el tamaño de muestra (n=15) fue Shapiro Wilk, 

el establecimiento de la decisión se hizo de acuerdo a las siguientes hipótesis: 

H0: Los datos de la variable tienen una distribución normal. 

H1: Los datos de la variable no tienen una distribución normal. 

4.4. Prueba de normalidad del objetivo general 

Tabla 18. 

Valores de Shapiro Wilk variable 1 y variable 2  

Variables Valor Sig. 

Riesgo operativo 
Proceso de cobranza 

0.880 
0.230 

Interpretación: 

La prueba de normalidad efectuada a la variable 1: Riesgo operativo y variable 2: 

Proceso de cobranza, presentan un valor sig. >0.05, por lo que se consideró la 

prueba de correlación de Pearson. 
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4.4.1 Hipótesis General 

La comprobación de la hipótesis investigativa general, de que existe relación 

significativa entre el riesgo operativo y el proceso de cobranza, se realizó en base 

al planteamiento de la siguiente hipótesis estadística: 

H0: El riesgo operativo no se relaciona significativamente con el proceso de 

cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020 

H1: El riesgo operativo se relaciona significativamente con el proceso de cobranza 

en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020 

Bajo un criterio de decisión de: 

- Si el Sig. ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula

- Si el Sig. > 0.05, no se rechaza la hipótesis nula

Tabla 19. 

Correlación de Pearson para riesgo operativo y proceso de cobranza 

Interpretación: 

La tabla 19 muestra los resultados obtenidos de la prueba correlacional donde se 

observó que la correlación es significativa debido al sig. de 0.007 (≤ 0.05); lo que 

lleva a aceptar la hipótesis alterna, es decir que el riesgo operativo se relaciona 

significativamente con el proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa 

Anita 2020. Además, se puede evidenciar estadísticamente, según el resultado del 

coeficiente de Pearson (0.659), que esta relación es positiva moderada; lo que 

quiere decir que cuanto mejor sea la gestión del riesgo operativo, mejor será el 

proceso de cobranza en la empresa. 

Variables 

X↔Y 
Valor Sig. 

Coeficiente 

De Pearson 

Riesgo operativo/ Proceso de 

cobranza 
0.007 0.659** 
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4.5 Prueba de normalidad del objetivo específico 1 

Tabla 20. 

Valores de Shapiro Wilk para riesgo operativo y proceso de comunicación 

Variables Valor Sig. 

Riesgo operativo 
Proceso de comunicación 

0.880 
0.606 

Interpretación: 

La prueba de normalidad efectuada a la variable 1: Riesgo operativo y la dimensión 

1 de la variable 2: Proceso de comunicación, presentan un valor sig. >0.05, Por lo 

que se consideró la prueba de correlación de Pearson. 

4.5.1 Hipótesis específica 1 

La comprobación de la hipótesis investigativa específica 1, de que existe relación 

significativa entre el riesgo operativo y el proceso de comunicación, se realizó en 

base al planteamiento de la siguiente hipótesis estadística: 

H0: El riesgo operativo no se relaciona significativamente con el proceso de 

comunicación del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 

2020. 

H1: El riesgo operativo se relaciona significativamente con el proceso de 

comunicación del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 

2020. 

Bajo un criterio de decisión de: 

- Si el Sig. ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula

- Si el Sig. > 0.05, no se rechaza la hipótesis nula
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Tabla 21. 

Correlación de Pearson para riesgo operativo y proceso de comunicación 

Interpretación: 

La tabla 21 expone los resultados donde se evidenció que la correlación es 

significativa debido al sig. de 0.044 (≤ 0.05); lo que lleva a aceptar la hipótesis 

alterna, es decir que el riesgo operativo se relaciona significativamente con el 

proceso de comunicación del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., 

Santa Anita 2020. Además, se puede observar estadísticamente, según el resultado 

del coeficiente de Pearson (0.526), que esta relación es positiva moderada; lo que 

quiere decir que cuanto mejor sea la gestión del riesgo operativo, mejor será el 

proceso de comunicación en la empresa. 

4.6 Prueba de normalidad del objetivo específico 2  

Tabla 22. 

Valores de Shapiro Wilk para riesgo operativo y proceso de pago 

Variables Valor Sig. 

Riesgo operativo 
Proceso de pago 

0.880 
0.230 

Interpretación: 

La prueba de normalidad efectuada a la variable 1: Riesgo operativo y la dimensión 

2 de la variable 2: Proceso de pago, presentan un valor sig. >0.05, por lo que se 

consideró la prueba de correlación de Pearson. 

Variables 

X↔Y 
Valor Sig. 

Coeficiente 

De Pearson 

Riesgo operativo/ Proceso de 

comunicación 
0.044 0.526* 



43 

4.6.1 Hipótesis específica 2 

La comprobación de la hipótesis investigativa específica 2, de que existe relación 

significativa entre el riesgo operativo y el proceso de pago, se realizó en base al 

planteamiento de la siguiente hipótesis estadística: 

H0: El riesgo operativo no se relaciona significativamente con el proceso de pago 

del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020. 

H1: El riesgo operativo se relaciona significativamente con el proceso de pago del 

proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020.

Bajo un criterio de decisión de: 

- Si el Sig. ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula

- Si el Sig. > 0.05, no se rechaza la hipótesis nula.

Tabla 23 

Correlación de Pearson para riesgo operativo y proceso de pago 

Interpretación: 

La tabla 23 presenta los resultados y se observó que la correlación es significativa 

debido al sig. de 0.002 (≤ 0.05); lo que lleva a aceptar la hipótesis alterna, es decir 

que existe relación significativa entre el riesgo operativo y proceso de pago de la 

empresa. Además, se puede observar, según el resultado del coeficiente de 

Pearson (0.722), que esta relación es positiva alta; lo que quiere decir que cuanto 

mejor sea la gestión del riesgo operativo, mejor será el proceso de pago en la 

empresa. 

Variables 

X↔Y 
Valor Sig. 

Coeficiente 

De Pearson 

Riesgo operativo/ 

Proceso de pago 
0.002 0.722** 



44 

4.7 Prueba de normalidad del objetivo específico 3 

Tabla 24. 

Valores de Shapiro Wilk para riesgo operativo y proceso de seguimiento 

Variables Valor Sig. 

Riesgo operativo 
Proceso de seguimiento 

0.880 
0.009 

Interpretación: 

La prueba de normalidad efectuada a la variable 1: Riesgo operativo y la dimensión 

3 de la variable 2: Proceso de seguimiento, presentan por separado un valor sig. 

>0.05 (Riesgo operativo) y un valor sig. ≤0.05 (Proceso de seguimiento); por lo que

se consideró la prueba no paramétrica de Spearman. 

4.7.1 Hipótesis especifica 3 

La comprobación de la hipótesis investigativa específica 3, de que existe relación 

significativa entre el riesgo operativo y el proceso de seguimiento, se realizó en base 

al planteamiento de la siguiente hipótesis estadística: 

H0: El riesgo operativo no se relaciona significativamente con el proceso de 

seguimiento del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 

2020. 

H1: El riesgo operativo se relaciona significativamente con el proceso de 

seguimiento del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 

2020. 

Bajo un criterio de decisión de: 

- Si el Sig. ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula

- Si el Sig. > 0.05, no se rechaza la hipótesis nula



45 

Tabla 25. 

 Correlación Spearman para riesgo operativo y proceso de seguimiento 

Interpretación: 

La tabla 25 expone los resultados obtenidos donde se observó que la correlación 

no es significativa debido al sig. de 0.335 (>0.05); lo que lleva a aceptar la hipótesis 

nula, es decir que el riesgo operativo no se relaciona significativamente con el 

proceso de seguimiento del proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., 

Santa Anita 2020. Sin embargo, aunque la relación no es significativa, según el 

resultado el Rho de Spearman (0.268), existe una tendencia positiva baja o 

directamente proporcional entre las variables. 

Variables 

X↔Y 
Valor Sig. Rho de Spearman 

Riesgo operativo/ Proceso de 

seguimiento 
0.335 0.268 
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V. DISCUSIÓN 

Para la presente investigación se buscó determinar de qué manera el riesgo 

operativo se relaciona con el proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., 

Santa Anita 2020. 

El análisis estadístico demuestra la relación del riesgo operativo y el proceso de 

cobranza, que al desarrollar la prueba de normalidad donde se determinó el uso de 

la aplicación de la correlación de Pearson y se puedo encontrar que la sig. calculada 

fue 0,007 < 0,05, lo cual arroja una relación significativa, positiva y moderada entre 

la gestión del Riesgo operativo y el Proceso de cobranza en la empresa Arthis 

E.I.R.L en el año 2020. Las características de la empresa, observadas inicialmente, 

demuestran que la improvisación técnica reduce la eficiencia de la gestión del riesgo 

operativo; una alternativa para esto sería la implementación de un adecuado modelo 

de control de riesgo operativo.  

Así mismo, Molina (2016) sostiene que la aplicación de instrumentos estratégicos 

como la matriz de riesgos ayudan a diagnosticar sobre los riesgos presentados 

dentro de los procesos empresariales; por lo que es necesario que toda entidad 

implemente un modelo de gestión que brinde la posibilidad de obtener una visión 

total de todas las acciones empresariales. 

De modo que, la aplicación de este tipo de gestión no distingue el giro del negocio, 

así como lo demuestra Quiroz (2019) en un contexto de actividad agrícola y 

Guerrero (2016) en la actividad minera, quienes a su vez sostienen que una 

adecuada gestión del riesgo operativo es beneficioso en cualquiera de los rubros y 

que los usos de herramientas técnicas ayudan a la identificación de los puntos 

críticos o posibles riesgos. Ya que el riesgo operativo se encuentra inherente a toda 

actividad realizada por todos los diferentes sectores empresariales, porque se 

miden de acuerdo con los factores que lo componen y estos se encuentran en la 

organización de una entidad.  

Del mismo modo, al determinar la relación que existe entre el riesgo operativo y el 

proceso de comunicación, se obtuvo un valor de sig. de 0,044 < 0,05 realizada 

mediante la correlación de Pearson , quiere decir que se relaciona en un 52.6% de 

forma positiva moderada, así mismo se obtuvo en el análisis descriptivo a partir de 
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la aplicación a los 15 evaluados que un 46,7 % difiere que la empresa Arthis E.I.R.L. 

casi siempre se mantiene en contacto con sus clientes, lo cual facilita una 

comunicación fluida y llega con más alcance la información compartida.  

Así mismo, el 53,3 % concuerda que el área de cobranzas a veces actualiza la lista 

de contactos, para mantener en actualización los datos de los clientes y no generar 

pérdidas de información general de los consumidores. Por otro lado, un 53,3% de 

los colaboradores de la empresa mencionaron que a veces entrega el manual de 

funciones en el área de cobranzas, de acuerdo con ello, Castro (2016) el cual realiza 

una auditoría a la efectividad del sistema de cobranzas, por medio de los 

trabajadores involucrados en el área; argumenta que este tipo de revisión pone en 

evidencia la falta de indicadores que midan el proceso de recuperación de créditos, 

como también las fallas e ineficiencias por parte de los empleados así como también 

que tan buena y eficiente sea la comunicación entre ellos, para conocer el grado de 

eficiencia al momento de compartir la información requerida de los clientes. 

Se tuvo en cuenta, la relación de la variable 1 y la dimensión 1 del proceso de 

cobranza, que se puede visualizar posibles riesgos dentro de esta dimensión ya que 

si no existe una buena comunicación con el cliente se dificultará el cobro de las 

cuentas y por ende afectaría en la situación económica de la empresa. Del mismo 

modo, cabe resaltar, que el personal debe conocer sus funciones para no realizar 

doble trabajo y perder tiempo. 

De la misma forma, al determinar la relación que existe entre el riesgo operativo y 

el proceso de pago, donde la prueba de correlación de Pearson da un resultado del 

valor de sig. 0,002 < 0,05 respecto que en un 72,2% la relación que mantienen es 

positiva alta, y dentro del análisis descriptivo se observó que el 46,7% casi siempre 

los medios de pago son accesibles para sus clientes y de fácil alcance; estos son 

realizados ya que el cliente recibe su cronograma de pagos actualizados y esto se 

evidencia ya que el 46,7% de la población menciona que esta información se remite 

a los clientes de forma oportuna.  

Por otro lado, Carmona (2017) asegura que, en materia de cobranzas, si el objetivo 

es procurar la buena recaudación de las transacciones a través de una gestión de 

procesos, ayuda a minimizar los costos de operaciones de la gestión del cobro y por 
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ende aumentar los beneficios para la empresa; sobre todo en materia de liquidez 

(Vasallo, y Rodríguez, 2010) y rentabilidad (Merma, 2019); (Sánchez, 2017). 

Los procesos de pagos deben ser menos engorrosos para que faciliten el pago de 

las deudas de los clientes y estos no sean objeto de excusa para no realizar el pago 

correspondiente, además de acuerdo al riesgo dentro de estos procesos se pudo 

observar que no presentan muchas dificultades y que es un riesgo moderado el cual 

se puede manejar y aplicar medidas de corrección al momento de la ejecución. 

Igualmente, al determinar la relación que existe entre el riesgo operativo y el proceso 

de seguimiento, se pudo observar que la prueba de normalidad brinda un resultado 

del valor de sig. por separado de sig. > 0.05 (Riesgo operativo) y un valor sig. ≤ 0.05 

(Proceso de seguimiento); por lo que se desarrolló la prueba no paramétrica de 

Spearman, el cual da como producto un valor de sig. 0.335 > 0,05, esto quiere decir 

que no existe relación entre la variable y la dimensión en un 26,8%. Sin embargo, 

aunque la relación no es significativa, según el resultado el Rho de Spearman 

(0.268), existe una tendencia positiva baja o directamente proporcional entre las 

variables. Por otro lado, el análisis descriptivo se pudo observar que un 53,3% a 

veces se realizan cambios en sus políticas de cobranzas y un 60% casi siempre 

mencionan que realizan seguimientos a aquellas cuentas que son morosas. 

Se pudo demostrar que no existe vinculación alguna con el riesgo, de modo que, no 

puede hacerse efectiva la posibilidad de pérdida financiera a raíz de esta dimensión, 

debido a que no se encuentra asociado con las acciones del proceso de 

seguimiento; por lo tanto, no tiene efecto alguno o no repercuta de forma negativa 

en los resultados económicos que pueda generar la empresa. 

Por todo lo expuesto, se puede mencionar a otros investigadores como Jara (2016) 

y Carrera y Novoa (2019) que aseguran que la evaluación del riesgo operativo 

influye significativamente en la gestión de una empresa, de manera que se puede 

minimizar el valor de su impacto de un riesgo desastroso a un riesgo residual que 

sea tolerable, teniendo como partida los controles necesarios, respecto al precio 

presupuestario y contable. Estos pueden ser cualificados dentro de la matriz de 

riesgo la cual brinda una visión global acerca de los riesgos en cuestión. 
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Por su parte, Velarde (2017) analiza el riesgo operativo en materia de créditos y 

cobranzas, resalta la necesidad de definir las fortalezas, debilidades, amenazas y 

oportunidades en este rubro debido a las repercusiones directas y de alto impacto. 

Asegura también que los manuales de procesos deben desarrollarse teniendo en 

cuenta los requerimientos de cada empresa, con el fin de que se adapten a sus 

necesidades, esto le da mayor adaptabilidad, flexibilidad, funcionalidad y eficiencia. 

Se debe reconocer que el área de cobranza, dentro de la unidad de investigación, 

presenta mucho movimiento y esto genera mayores riesgos que no son identificados 

oportunamente, así mismo, sus procesos no cuentan con una estructura adecuada 

y para ello se deben elaborar los manuales de dichos procesos para que así la 

empresa tenga mayor adaptación y funcionalidad.  

El estudio de Figueroa y Méndez (2016) parece complementar con lo expuesto 

anteriormente, agregando que el servicio financiero debe manejar y ejecutar 

políticas de crédito y de cobranza para garantizar una correcta gestión, ya que el 

proceso de cobranza incide en la liquidez de toda empresa (Aguilar, 2015).  

Para ello, se deben realizar las políticas de crédito y cobranzas de acuerdo a la 

funcionalidad de la empresa y se adapten a sus actividades, en especial al modo de 

trabajo que manejan con sus clientes. También, deben presentar puntos claves que 

incluyan a los consumidores para brindar mayor formalidad y compromiso. 

Finalmente, al conocer los resultados se puede mencionar que la empresa presenta 

un riesgo moderado el cual al aplicar las correctas actividades de mitigación se pudo 

obtener mejoras dentro del área de cobranzas y estas cotidianamente se pudieron 

visualizar gracias a la continuidad de la aplicación de dichas acciones.  
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VI. CONCLUSIONES 

De los resultados obtenidos del análisis estadístico, se extraen las siguientes 

conclusiones:  

6.1. El Riesgo operativo y el Proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L en 

el año 2020, se relacionan significativamente en un 65.9% y de forma 

directamente proporcional; por lo que se puede aseverar que cuanto mejor es 

la gestión del riesgo operativo, se mejora el proceso de cobranza en la empresa. 

6.2. El Riesgo operativo y el Proceso de comunicación en la empresa Arthis E.I.R.L 

en el año 2020, se relacionan significativamente en un 52.6 % y de forma 

directamente proporcional; por lo que se puede aseverar que cuanto mejor es 

la gestión del riesgo operativo, se mejora las acciones que involucran el proceso 

de comunicación de la empresa. Ante ello, un 46,7% de los encuestados 

mencionan que la empresa mantiene contacto continuo con sus clientes y a su 

vez dentro del área de cobranzas. Por otro lado, un 53,3% de la población 

difieren que realizan actualizaciones de los datos generales para no perder 

comunicación alguna. 

6.3. El Riesgo operativo y el Proceso de pago en la empresa Arthis E.I.R.L en el año 

2020, se relacionan significativamente en un 72.2% y de forma directamente 

proporcional; por lo que se puede aseverar que cuanto mejor es la gestión del 

riesgo operativo, se mejoran las acciones del proceso de pago en la empresa; 

debido a la exigencia y el cuidado que se pone al retorno de la inversión. De tal 

modo que, el 46,7% de los evaluados nos dicen que los medios de pagos que 

utiliza la empresa son flexibles y accesibles para sus clientes, a su vez 

mencionan que se envía los cronogramas de pagos para que exista 

incertidumbre de lo que tienen que cancelar. 

6.4. El Riesgo operativo y el Proceso de seguimiento en la empresa Arthis E.I.R.L 

en el año 2020, no tienen relación significativa; el nivel de correlación se da en 

un 26.8%, por lo que se puede asegurar que la posibilidad de pérdida financiera, 

no se encuentra vinculada con las acciones que involucran el Proceso de 

seguimiento de la empresa. Así mismo, dentro de la empresa Arthis un 53,3% 

exponen que a veces realizan cambios en las políticas y un 60% que si realizan 

seguimiento a las cuentas por cobrar.  
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VII. RECOMENDACIONES 

Después de haber obtenido los resultados y conclusiones en la presente 

investigación, se realizan las siguientes recomendaciones: 

1. Asegurar el cumplimiento de las políticas de cobranza por parte de los 

encargados del área con la función del proceso de cobranza; sólo ciñéndose a 

los lineamientos establecidos se puede tener una gestión eficaz del riesgo. 

2. Aprovechar el uso de las nuevas tecnologías como herramientas de 

comunicación de mayor alcance; estos nuevos canales agilizarían el contacto con 

los clientes.  

3. Eliminar la subjetividad dentro de las acciones que involucran el proceso de pago; 

por ejemplo, reducir las exigencias de los filtros de los clientes o tiempo de pago; 

la ejecución de un estricto control en este proceso favorece la solvencia de la 

empresa. 

4. Centrar la atención en el control de los procesos anteriores, ya que se evidencia 

que, para la empresa, el desarrollo del proceso de seguimiento no es relevante 

para la posibilidad de pérdida financiera 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 

HIPÓTESIS 

GENERAL  
VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA TÉCNICA 

Manual de Funciones 

Likert Encuesta

Ambiente laboral 

Documentacion de transacciones 

Likert Encuesta

Resgistro de Operaciones 

Sistema de Facturación 

Likert Encuesta

Servicio de red internet 

Crisis Mundial 

Listado de contactos 

Likert Encuesta

Herramientas de comunicación 

Medios de pago 

Likert Encuesta

Cronograma de pagos 

Likert Encuesta

El riesgo operativo 

se relaciona 

significativamente 

con el proceso de 

cobranza en la 

empresa Arthis 

E.I.R.L., Santa Anita 

2020

Riesgo Operativo 

Girling (2013) nos define que riesgo operativo u operacional es la 

perdida devirada del resultado de fallas en los procesos, 

personas, sistemas inadecuados o eventos externos. 

El riesgo operativo es 

de ambiente 

cualitativo, y se 

operatiza en cuarto 

dimensiones; 

personas, procesos 

internos, tecnologia 

de información y 

eventos externos.  

Personas 

Reportes mensuales

Likert Encuesta

Procesos de 

Cobranza 

Morales (como cito en Silva, 2018) señala que el proceso de 

cobranza es el conjunto de acciones sistematizadas y aplicadas a 

los clientes de manera anticipada y acertada que se ejecuten en el 

área administrativa para el recobro de los creditos por concepto 

de una compra y/o servicios. Donde se implementan algunas 

actividades como, supervisar, coordinar, registrar y verificar, asi 

como tambien plantearse estrategias de control para mejor el 

proceso de cobro de una empresa. 

El proceso de 

cobranza es 

ambiente cualitativo y 

se operatiza en tres 

dimensiones 

Procesos de 

comunicación

Procesos de pago

Procesos de 

seguimiento

Politicas de cobranza 

Procesos Internos 

Tecnologia de 

Información 

Eventos externos 

Desastre Naturales 
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Anexo 2. Matriz de consistencia 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL 

 X : Riesgo Operativo

Dimensiones 

X1 : Personas 

X2: Procesos Internos  

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPOTESIS ESPECÍFICOS X3 : Tecnologia de informacion 

X4 : Eventos externos

Variable 

Y : Proceso de cobranza 

Dimensiones 

Y1 : Proceso de comunicación 

Y2: Proceso de pago 

Y3: Proceso de  seguimiento 

¿De qué manera el riesgo operativo se 

relaciona con el proceso de comunicación 

del proceso de cobranza en la empresa 

Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020?

Determinar de qué manera el riesgo operativo se 

relaciona con el proceso de comunicación del 

proceso de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., 

Santa Anita 2020.

 El riesgo operativo se relaciona 

signiificativamente con el proceso de 

comunicación del proceso de cobranza en la 

empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020.

¿De qué manera el riesgo operativo se 

relaciona con el proceso de pago del 

proceso de cobranza en la empresa Arthis 

E.I.R.L., Santa Anita 2020?

Determinar de qué manera el riesgo operativo se 

relaciona con el proceso de pago del proceso de 

cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 

2020.

El riesgo operativo se relaciona definitivamente 

con el proceso de pago del proceso de 

cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa 

Anita 2020.

¿De qué manera el riesgo operativo se 

relaciona con el proceso de seguimiento 

del proceso de cobranza en la empresa 

Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020?

Determinar de qué manera el riesgo operativo se 

relaciona con el proceso de seguimiento del proceso 

de cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa 

Anita 2020

El riesgo operativo se relaciona definitivamente 

con el proceso de seguimiento del proceso de 

cobranza en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa 

Anita 2020

EL RIESGO OPERATIVO Y EL PROCESO DE COBRANZA EN LA EMPRESA ARTHIS E.I.R.L, SANTA ANITA 2020

Variable 

¿De que manera el riesgo operativo se 

relaciona con el proceso de cobranza en 

la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 

2020?

Determinar de que manera el riesgo operativo se 

relaciona con  el proceso de cobranza en la empresa 

Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020

El riesgo operativo se relaciona 

significativamente con el proceso de cobranza 

en la empresa Arthis E.I.R.L., Santa Anita 2020
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