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RESUMEN

El objetivo principal del presente estudio es determinar la influencia que tiene el control
interno en la gestion de créditos y cobranzas en una comercializadora de electrodomésticos en
la ciudad de Chiclayo; considerando que se detectaron diversos problemas en la gestion de los
créditos y cobranzas tales como; desactualizacion de la informacion, falta de criterio en la
evaluacion de créditos, deficiencias en la comunicacion interna lo que ocasiona discrepancias
entre el personal, entre otros, para ello se empled la metodologia de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo, disefio no experimental con alcance descriptivo-correlacional y de corte
transversal, asimismo, se consideré como poblacion a 14 trabajadores de la empresa, a quienes
se les aplico el instrumento del cuestionario evaluandose la confiabilidad de los mismos a
través del el Alfa de Cronbach lo que permiti6 medir las variables de la investigacion,
obteniéndose como resultado la influencia del control interno en la gestién de créditos y
cobranzas con un valor de 0.868, manifestandose que al contar con un control interno eficiente
este incidira en la buena gestion de créditos y cobranzas; ademas, las dimensiones de la gestion
de créditos y cobranzas arrojaron una significacion menor al 0.005, considerandose que el
ambiente de control, la evaluacion de riesgos, las actividades de control, la informacion y
comunicacion junto al monitoreo influyen en la variable independiente, afirmando que los 5
componentes del control interno ayudan a contar un buen orden en sus cuentas por cobrar y por
pagar. Concluyendo que, el control interno influye significativamente en la gestién de créditos

y cobranzas de la comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

Palabras clave: Créditos, cobranza, control interno, componentes del COSO 2013 y gestion.
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ABSTRACT

The main objective of this study is to determine the influence that internal control has
on the management of credits and collections in an appliance marketing company in the city of
Chiclayo; considering that various problems were detected in the management of credits and
collections such as; outdated information, lack of criteria in the evaluation of credits,
deficiencies in internal communication which causes discrepancies between staff, among
others, for this the applied type methodology with a quantitative approach, non-experimental
design with descriptive scope was used. correlational and cross-sectional, likewise, 14
company workers were considered as the population, to whom the questionnaire instrument
was applied, evaluating their reliability through Cronbach's Alpha, which allowed measuring
the research variables. , obtaining as a result the influence of internal control in the management
of credits and collections with a value of 0.868, stating that having efficient internal control
will influence the good management of credits and collections; Furthermore, the dimensions
of credit and collection management showed a significance of less than 0.005, considering that
the control environment, risk assessment, control activities, information and communication
along with monitoring influence the independent variable, stating that The 5 components of
internal control help to maintain good order in your accounts receivable and payable.
Concluding that, internal control significantly influences the credit and collection management
of the appliance marketer in Chiclayo, 2021.

Keywords: Credits, collections, internal control, components of COSO 2013 and management.
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INTRODUCCION

Las empresas dedicadas a la comercializacion de electrodomésticos tienen como
funcidn principal la compra y venta de estos productos a consumidores finales, quienes tienen
la facilidad de adquirirlos mediante el financiamiento, cuya operacion genera mayores
utilidades a la empresa mediante los intereses pagados por el cliente. No obstante, las ventas
crediticias conllevan a realizar procedimientos para otorgar el crédito y posteriormente el
cobro, los cuales si no son llevados eficazmente provocan insolvencia a la empresa. Por ello,
es importante que el control interno sirva como base en los procedimientos que conlleva la
comercializacion de electrodomésticos, con el propdésito de llevar ordenadamente una data de
las ventas, créditos y cobros que se realizan en el dia a dia.

Bajo ese mismo contexto, las organizaciones siempre han tenido que enfrentarse a
diferentes riesgos inherentes a sus actividades, por lo que los administradores han tenido que
buscar la mejor manera de ejecutar cierto control sobre dichos riesgos con el fin de prevenirlos,
pero con la globalizacién, la deficiente capacidad de algunas empresas para adecuarse a
cambios tecnologicos ha conllevado el incremento de fallas en su gestién. Por lo cual, el control
interno nace como una necesidad de poseer un instrumento que logre gestionar correctamente
las actividades operacionales de una empresa con el fin de enfrentar o prevenir riesgos que

obstaculicen los objetivos institucionales (Garcia et al., 2019).

Teniendo el caso como materia de estudio a una comercializadora de electrodomésticos
en la ciudad de Chiclayo, la cual presenta deficiencias en el area de gestion de créditos y
cobranzas, tales como; informacion proveniente de dicho departamento presentada con errores
en cuanto a la clasificacion de los créditos y pagos desactualizados, ocasionando problemas en
caja, contabilidad y almacén, personal no capacitado adecuadamente para otorgar un credito,
al mismo tiempo carecen de herramientas y sistemas de evaluacion crediticia para nuevos
clientes, otro factor es la desactualizacion de los datos e importes de los deudores, ya que no
se tiene la certeza de lo que deben, también no tienen planteado los dias promedio de cobros y
pagos; originando discrepancias entre el personal y faltantes de dinero, generando pérdidas
para la empresa y disconformidad entre el personal.

Teniendo en cuenta la problemética abordada en la investigacion, se formulé como
problema general: ;Cudl es la influencia del control interno en la gestion de créditos y

cobranzas de una comercializadora de electrodomeésticos en Chiclayo, 2021?; asimismo, se
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consideran como problemas especificos: ¢Cudl es la influencia del ambiente de control en la
gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo,
20217?; ¢ Cudl es la influencia la evaluacion de riesgos en la gestion de créditos y cobranzas de
una comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021?; ¢Cual es la influencia de las
actividades de control en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 20217?; ¢ Cual es la influencia de la informacién y comunicacion
en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos en
Chiclayo, 2021?; ¢Cudl es la influencia del monitoreo en la gestion de créditos y cobranzas de

una comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 20217.

Asi  mismo, se planted como objetivo general: Determinar la influencia del control
interno en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos en
Chiclayo, 2021 y como objetivos especificos: Identificar la influencia del ambiente de control
en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos en
Chiclayo, 2021; Reconocer la influencia la evaluacion de riesgos en la gestion de créditos y
cobranzas de una comercializadora de electrodomesticos en Chiclayo, 2021; Analizar la
influencia de las actividades de control en la gestién de créditos y cobranzas de una
comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021; Examinar la influencia de la
informacion y comunicacion en la gestién de créditos y cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021; Averiguar la influencia del monitoreo en la gestién de

créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

Y como solucién anticipada al problema se planted la siguiente hipétesis general: El
control interno influye significativamente en la gestion de créditos y cobranzas de una
comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021. De igual manera, se tienen como
hipétesis especificas: EI ambiente de control interno influye significativamente en la gestion
de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021; La
evaluacion de riesgos influye significativamente en la gestion de créditos y cobranzas de una
comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021; Las actividades de control influyen
significativamente en la gestiébn de créditos y cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021; La informacion y comunicacion influye
significativamente en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021; El monitoreo influye significativamente en la gestién de
créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021.
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La presente investigacion esta conformada por 4 capitulos, detallados a continuacion:

Capitulo I: Disefio Teodrico. En este capitulo se redacté toda la teoria relacionada con
el estudio; asi como las bases conceptuales relacionadas las variables de estudio y cada una de

sus dimensiones.

Capitulo 1I: Disefio metodoldgico. En este capitulo se especifica la metodologia
empleada en el proceso del trabajo de investigacion, determinando cada uno de los métodos
teoricos y practicos que fueron aplicados, junto a las técnicas y procedimientos establecidos

durante el desarrollo de la tesis.

Capitulo I11: Resultados. En este capitulo se incluye el trabajo de campo que se realizo,
donde los hallazgos obtenidos sirvieron como fundamento para responder al problema de la

investigacion.

Capitulo IV: Discusion de resultados. En este capitulo se desarrollo la discusion de los

resultados relacionandolos con los enfoques tedricos plasmados en el marco tedrico de la tesis.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones correspondientes en la

presente investigacion.
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CAPITULO I: DISENO TEORICO

1.1. Antecedentes de la investigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

Granda e Hinojosa (2021) en su tesis “Diseflo de control interno para la gestion
de cobranzas en una empresa comercializadora de electrodoméstico en la ciudad de
Guayaquil” tuvo como objetivo crear un CI para el proceso de cobros en una
comercializadora, para ello empled un disefio no experimental, con enfoque mixto,
alcance descriptivo y fuente documental con 20 intervinientes de cobranzas y créditos.
Se evidencid que el 75% de ellos esta en desacuerdo sobre la eficiencia de las politicas
de cobranza, para el 50% nunca se notifica antes del pago, el 95% esta en desacuerdo que
se cumplan las politicas de cobranzas, para el 90% no se registran los movimientos y
saldos mensuales de los clientes y para el 75% no se evallan las carteras vencidas.
Llegando a la conclusion que no se gestionan las cobranzas por lo que hay ineficiencia

en los cobros.

Gonzéles y Molina (2019) en “Disefio de politicas y procedimientos de control
interno para la recuperacion de Cartera Vencida en Almacenes Multimax” se enfoco en
disefiar politicas y procedimientos para la recuperacion de cobros en Multimax; su
metodologia fue basica descriptiva explicativa. Se detectdé que tienen 35 clientes que
presentan 31 a 45 dias de moray hay 165 usuarios que tienen mas de 46 dias, los controles
internos implementados estan en un rango de 44% y 80% siendo moderado, siendo los
mayores calificados el monitoreo y la supervision y el menor la informacion y
comunicacion, a pesar de no contar con politicas ni normativas internas en la evaluacion
la otorgacion de creditos. Se concluye afirmando que se deben mejorar los procesos del

otorgamiento y recupero de la cartera.

Castro y Lorenti (2019) en su estudio “Propuesta de control interno para mejorar
la eficiencia del area de créditos y cobranzas en la empresa COYHAIQUE S.A.” Tuvo
como proposito proponer un ClI para guiar al personal y buscar el aseguramiento de los
recursos; la metodologia empleada fue descriptiva, documental, de campo y cuantitativa.
Se hallé que si se indicaron las funciones al personal al inicio, no existe un departamento
de créditos y cobranzas por lo que los encargados son los de ventas, contabilidad y

operaciones, no se cuenta con politicas, ni con acciones determinadas de recuperacion de
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cartera vencida y sus gestiones son empiricas y deficientes. Concluyendo que
COYHAIQUE la inexistencia de funciones y documentacién conlleva a realizar

operaciones ineficientes y pérdida de tiempo por lo que se carece de informacion.
1.1.2. Antecedentes nacionales

Mundaca (2021) en su tesis “Control interno y gestion de créditos y cobranzas en
una drogueria de Trujillo” tuvo como objetivo determinar la relacion entre las variables,
por lo que abarcdé una investigacion con enfoque cuantitativo, no experimental-
transversal y de alcance descriptivo. Sus resultados fueron que el ambiente de control se
encontrd en un nivel satisfactorio para el 71% y basico para el 29%, la evaluacién de
riesgos con el 24% baésico y al 71% satisfactorio, las actividades de control con el 82%
al igual que la informacién y comunicacion y el monitoreo, ello se debi6 porque en la
drogueria su personal se encuentra influenciado por sus jefes. Llegando a la conclusién
que mediante la prueba de Pearson se obtuvo un valor de 0.464 y la significancia mayor

al 0.05, es decir, que no existe relacion entre el Cl y la gestion de créditos y cobros.

Baldedn (2021) en su investigacion “Influencia del control interno en la gestion
de créditos y cobranzas con incidencia en la liquidez de la empresa Inversiones MKM
S.A.C. afio 2019” tuvo como fin analizar el proceso de gestion del area de créditos y
cobranzas para lograr la eficiencia de los recursos; se usd la metodologia de tipo
descriptiva, no experimental, con enfoque cuantitativo y de corte transversal, por lo que
se enfocd en 62 trabajadores de administracion, contabilidad y créditos y cobranzas.
Resulto que el 41.9% de ellos les es indiferente si la empresa difunde las normas de Cly
38% esta de acuerdo, para el 44% el Cl ayuda a la gestion administrativa, para el 35.5%
no se aplica el Cly para el 30.7% si, para el 41.9% no se cuenta con politicas de creditos
y para el 33.9% si esta de acuerdo. Concluyendo que la empresa tiene un control

ineficiente en el area en mencion por lo que perjudica la liquidez.

Delgado y Rodriguez (2021) en su informe “Debilidades de Control Interno del
area de créditos y cobranzas y su incidencia en el indice de morosidad de la empresa
Minermag y Construcciones EIRL, en el afio 2020” tiene como objetivo determinar la
incidencia de las debilidades de CI en el indice de morosidad; su metodologia fue
cuantitativa, no experimental, descriptiva y transversal. Se evidencio que el proceso de

otorgamiento de créditos es facil y solo consta de presentar los requisitos, pero a pesar
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de ello, el personal lo incumple por lo que al momento de cobrar no se tienen algunos
datos completos y relevantes para hallar el domicilio, y sobrepasan los limites de los
créditos que deben conceder, no se responsabilizan de sus aprobaciones tan vacias y
siempre hay disyuntivas con los clientes y con los jefes inmediatos al no tener alternativas
de solucion. Determinando que las debilidades del CI representan el 72.20% de las

cuentas por cobrar, siendo un alto indice de morosidad.

Yahuana (2021) en su tesis “El control interno en los créditos y cobranzas de la
empresa Sebastian’s Inversiones AFEM S.A.C. de Villa Maria del Triunfo - Lima en el
afio 2019” tuvo como objetivo determinar en qué medida el Cl mejora los créditos y las
cobranzas, para ello su investigacion fue de enfoque cuantitativo, descriptivo, no
experimental, transaccional y correlacional con 30 intervinientes. Resulté que para el
80% el CI siempre afecta de forma positiva y reduce los riesgos, mientras para el 20%
casi nunca, para el 80% casi siempre aumenta la rentabilidad y para el 20% a veces, para
el 80% siempre se generan los créditos por ventas a partes, para el 76.7% a veces cobra
el departamento de créditos y cobranzas y para el 23.3% casi nunca, para el 76.7% nunca
se efectGan las cobranzas en su vencimiento, para el 20% casi nunca y para el 3.3% a
veces. Se lleg6 a concluir que segun la correlacion de Pearson con un valor de 93% con

una significancia de 0.426 se mejora los créditos y cobranzas por intermedio del ClI.

Bases tedricas

1.2.1. Teorias relacionadas al control interno y la gestion de créditos y cobranza

El control es un acto que involucra a todas personas que comprende una empresa,
este acto avala el cumplimiento de los objetivos, pues al desarrollar un proceso se aplican
actividades o pasos gque las mismas personas ejecutan y evidencian ciertas desviaciones;
este acto incluye a los mecanismos, acciones y pasos gque se toman para garantizar el
desenvolvimiento de los procedimientos que se establecen en una organizacion, se
cumple bajo 4 etapas que inicia con establecer los parametros, herramientas y métodos
junto a los fundamentos normativos; la segunda fase se realiza la medicién y evaluacién
del desempefio interno; posteriormente se comprar el desempefio real con el esperado y
culmina con la proposicion de acciones correctivas. Entre sus funciones se encuentra la

ejecucion de operaciones proyectas, la toma de decisiones acertadas, el seguimiento de



20

la eficiencia de las actividades y mejorar permanentemente los procesos mediante la

planificacion, organizacion, direccion y control (Hurtado y Alvarez, 2016).
Teoria de recursos y capacidades

Se comenzo a establecer en los 80’s pues se originé al buscar, describir y explicar
las relaciones organizacionales, siendo este un factor de innovacion para crear estrategias
que ayuden al crecimiento y supervivencia ante la competencia y evitar el declive
organizacional; esta teoria hace hincapié a los recursos que incluye a todos los derechos
y bienes tangibles e intangibles que cuenta la empresa como el capital fisico que son el
equipo, la estructura, el equipo, la materia prima, tecnologia, el capital humano junto a
su capacitacion, aprendizaje y conocimientos y el capital organizacional que aborda a la
estructura, planificacion de la empresa, sus relaciones formales e informales; asumiendo
que esos tres tipos de recursos depende de su uso y ejecucion pueden llevar a generar
estrategias para crear la ventaja competitiva o impedirla. Los procesos que realizan
también es un factor crucial que van a servir para concretar el logro de los objetivos, los
dos juntos logran la eficiencia y eficacia que se refleja en la consecucién de mayores

beneficios econdmicos empresariales (Martinez et al., 2020).
Teoria del dinero y del crédito

Se origind en 1912 en la obra de Die Theorie des Geldes un der Umlauf Mittel
(La teoria del dinero y de los medios fiduciarios) creado por Ludwig Von Mises, siendo
resefiada por John Maynard Keynes en 1914 por la teoria del dinero y del crédito que se
publico por Unién Editorial. Esta surge para resolver conflictos como el inflacionismo,
aumentar la cantidad de dinero y consolidar a los bancos centrales; cuando se culmina la
segunda guerra mundial prevalecia la revolucion keynesiana, y con este libro se considera
al dinero como un medio de cambio en el mercado y no una creacion de la ley; la cual se
basa en que se da un valor por otra cosa que es el dinero, como su funcién monetaria, que
en el tiempo ha variado por sustitutos monetarios como son los billetes o cheques, se
toma diversos puntos como la inflacion, la propiedad privada, el gobierno, el interés que

es el descuento del bienes futuros por bienes presentes (Grau, 2020).
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Teoria del crédito comercial

Se sostiene en la teoria marxista, el cual se cimienta en el rol del crédito en la
dinamica capitalista, teniendo como ventaja al desarrollo de la produccion y la desventaja
de la sobreproduccion; en el primero el crédito hace que se origine una tasa de media de
ganancias y se reducen los costos de circulacion, permite economizar la velocidad del
dinero, acelera la rotacion de mercancias y de capitales ociosos, pero en la desventaja se
sobre especula el comercio, es decir, que no se limita el extremo de los créditos por lo
que acarrea una crisis al colocar el capital en la sociedad, como deuda. También hace
referencia al apalancamiento del crédito que consta de no terminar de pagar las cuotas y
se subasten los bienes, existen dos tipos de créditos: el bancario y el comercial, este
altimo se concede mutuamente en la reproduccion y era representado por la letra de
cambio como una promesa de pago; Yy el bancario es referido a los anticipos de dinero de
los bancos y prestamistas a los comerciantes; ademas de la tasa de interes no se relaciona
con el ciclo del crédito (Astarita, 2020).

Teoria de financiamiento

Es un conjunto de teorias heterodoxas en la que se le define y sefiala al dinero
como una relacion social que aborda una deuda con un importe asignado, el cual esta
determinado por la demanda y por ende es endégeno y no neutral; es por ello que no se
requiere de dinero al momento de la adquisicion, porque se toma como deuda que se
saldan con pagos periddicos y finales, por lo que se provisiona la liquidez antes de
realizarse el gasto. Esta rechaza las condiciones de pleno empleo, la flexibilidad de los
precios, mercados competitivos y la oferta determina a la demanda; en ese contexto se
afirma que el gasto asegura el uso de los factores productivos, debido a que se relaciona
al financiamiento con la produccion, el ingreso y al ahorro y se convierten en condiciones

previas y necesarias para la produccion (Levy, 2019).
1.2.2.Base normativa

- Constitucion politica del Pert, desde el art. 59° al 65° habla sobre el rol econémico,
en la que se estimula la creacion de riqueza y la libertad de empresa, comercio e
industria en todas sus modalidades.

- Resolucidon de Contraloria N° 320-2006-CG, Aprueban Normas de Control Interno.
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- Modelo COSO ERM 2017 -COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the
Tradeway Commission)

- Guiainternacional de buenas practicas en el control interno- International Federation
Of Accountants - IFAC

- Norma Internacional de Auditoria 6: Evaluacion de riesgos y control interno -
International Federation Of Accountants — IFAC.

- Norma Internacional de Auditoria 315: Identificacion y valoracion de los riesgos de
incorreccion material mediante el conocimiento de la entidad y de su entorno
International Federation Of Accountants — IFAC.

- Politicas y reglamentos internos de cada empresa en la gestion de créditos y
cobranzas.

- Ley N° 31050 Ley que establece disposiciones extraordinarias para la
reprogramacién y congelamiento de deudas a fin de aliviar la economia de las
personas naturales y las mypes como consecuencia del covid-19.

- Ley N° 29571- Codigo de proteccion y defensa del consumidor.

Bases conceptuales

1.3.1.Variable independiente: Control interno

Es un plan légico que consta de un grupo de funciones, métodos y directrices que
son enmarcadas, planificadas y ejecutadas por profesionales y a que se preocupan por
salvaguardar los activos, los derechos y los recursos con los que cuenta una entidad, estos
se integran a los procesos administrativos que conlleva al alcance de los objetivos
(Elizalde, 2018). Es un sistema que es ejercido por la alta jerarquia de una organizacion,
como son los administradores, los puestos gerenciales y/o propietarios de las empresas y
recae a todo el personal que comprende la organizacion para la ejecucion de procesos y

actividades especificas por cada trabajador (Isaza, 2018).

Sus objetivos se disefiaron para brindar seguridad razonable a los usuarios de la
informacién tanto internos como externo, por ello se consideran a tres propositos
fundamentales que son: la confiabilidad de la informacién administrativa, contable y
financiera la cual depende de la objetividad, estabilidad y verificabilidad de la

informacion brindada con oportunidad; la eficiencia y eficacia de las operaciones en lo
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que contrae el uso eficaz y eficiente de los recursos con la optimizacion de las metas; y
el cumplimiento de las leyes y reglamentos que es el Gltimo objetivo organizacional en

el que se requiere el acatamiento legal a las imposiciones (Elizalde, 2018).

Consta de cinco componentes, que segun Elizalde (2018) es un proceso
multidireccional repetitivo y permanente y en el cual influyen unos sobre otros. Ademas,
estos se disefian en base a actividades especificas para proporcionar la seguridad
razonable de los objetivos planteados por la empresa, estos componentes son: el entorno
de control, la evaluacidn de riesgos, actividades de control, informacion y comunicacion

y el monitoreo o seguimiento (Quinaluisa et al., 2018).
Dimensién 1: Ambiente de control

Para Quinaluisa et al. (2018) es el elemento que contiene las acciones y
normativas internas en la que se manifiestan las actitudes del nivel administrativo o
gerencial como son los directivos o propietarios de la empresa, estos son los indicios de
la estructuracion de las actividades, en base a ellos se forma los objetivos y se valorizan
los riesgos; quedando como el cimiento del resto de componentes. Sus elementos estan
integrados entre si y el personal es el motor mas crucial y es el que impulsa a toda la
organizacion, por lo que se le considera como el fundamento o cimiento del resto
(Elizalde, 2018):

Integridad y valores éticos

Son los resultantes de la normativa ética, de como se reflejan, divulgan y
refuerzan estas en la empresa, se inclina basicamente en el actuar cotidiano del personal
para detectar las acciones que se deben cambiar, reducir o eliminar las tentativas que

induzcan a cometer acciones deshonestas, ilegales y antiéticas (Quinaluisa et al., 2018).

Estructura organizacional

Es el disefio o0 adecuacion de los puestos de trabajo en que se asigna la autoridad
y responsabilidades y funciones de los trabajadores en sus lugares de labores, este
elemento se considera como el marco de la planificacion y control de las operaciones,
puesto que emana la jerarquizacién y orden de autorizacion ante el personal (Quinaluisa
etal., 2018).
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Procedimientos de recursos humanos

Asi mismo, los autores Quinaluisa et al. (2018) afirman que es el conjunto de
lineamientos, politicas y normas que se enfocan a la contratacion, guia, capacitacion,
entrenamientos, evaluacion, compensacion y acciones de correccion y lo concerniente a
su desarrollo y desemperio profesional y personal en la empresa en las que establecen
relaciones con el resto que se adhiere con la integridad y valores personales.

Dimensidn 2: Evaluacion de riesgos

Es la identificacion y priorizacion de posibles amenazas que impiden el logro de
los objetivos, para poder prevenirlos y mitigarlos con mecanismos; este es importante
porque permite analizar los aspectos que ponen en riesgo el control en las aristas internas
y externas y en todas las jerarquias de niveles (Elizalde, 2018). Por ello, todas las
organizaciones, sin condicion alguna enfrentan riesgos en todos los niveles, teniendo
conocimiento de estos para la definicidn de objetivos con el fin de manejarlos (Quinaluisa
etal., 2018).

Identificar los riesgos

En primera instancia se considera el reconocimiento que es una condicionante
para su valoracion, por lo que se deben de evaluar los factores que arraigan posibles
amenazas como en los cambios de ambientes, de personal, de sistemas de informacion,
la implementacion de tecnologia, el crecimiento, la reestructuracion, entre otros; dando

cabida al siguiente proceso (Quinaluisa et al., 2018).

Analizar los riesgos

El anélisis corresponde a la valoracion y caracterizacion de los riesgos, que es la
definicion de su origen u origen de partida, para luego ser tratado en su area y nivel; todas
las empresas pasan por riesgos y de vital importancia saber evaluarlos para reconocer su
atencion oportuna en el que se estime la importancia y sus efectos, la probabilidad de
ocurrencia, el colocar controles necesarios y la evaluacion periodica del proceso anterior
(Elizalde, 2018).
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Administrar los riesgos

En su administracion ya se considera a la responsabilidad total y directa de
gerencia, ya que esta se encarga de brindar funciones que deben cumplirse en el manejo
de cambios para su evaluacion se requiere del analisis FODA, de vulnerabilidad, del
manejo de cambio en el que responda a la reduccion del riesgos y se siga el camino de
concretar los objetivos, puesto que se emplean controles disefiados con mayor control y
precision (Elizalde, 2018).

Dimension 3: Actividades de control

Se conceptualizan como el uso de politicas y procedimientos que ayuden al
aseguramiento de la realizacion de las directrices impuestas por la administracion, su
proposito es alcanzar los objetivos proyectados en las que se realizan revisiones de los
avances con los presupuestos, prondsticos y demas elementos de control (Quinaluisa et
al., 2018). En tanto las politicas y procedimientos se refiere a la separacion de
responsabilidades, el procesamiento de la informacion, las revisiones y los controles

constantes y periddicos (Elizalde, 2018).

Controles fisicos

Son los activos que son contados y contrastados con los registros de control, para
ello requiere el uso de equipos, herramientas, inventarios y demas activos que aseguran
la cuantificacion y hallazgo de avances para conocer y reducir el riesgo de error en las
acciones inapropiadas o mal empleadas por el personal (Quinaluisa et al., 2018). Ademas,
incluir a las actividades de controles manuales, computarizados, administrativos y

operacionales (Elizalde, 2018).

Indicadores de desempefio

En este elemento se consideran a los conjuntos de datos operaciones y financieros
para analizar las interrelaciones o conexiones y poder enmendar los errores y corregir las
acciones (Quinaluisa et al., 2018). Entre esos indicadores se tiene a las aprobaciones y
autorizaciones, el andlisis de los registros, las reconciliaciones, verificaciones,

segregacion de funciones, revision de desempefios, seguridades basicas, las revisiones de
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informes de actividades, las finanzas y los controles de procesamiento de informacion
(Elizalde, 2018).

Funciones directas

Las actividades administrativas se realizan mediante los tres tipos: los de
deteccion, son los manejados para detectar sucesos no deseables que se caracterizan por
aislar las causas del riesgo, ejercen vigilancia y no evitan las causas, las personas
inmiscuidas, son mas costosos e implican correcciones; los controles preventivos, que
son para prevenir, es decir que aparecen antes que se detecten, por lo que se incorporan
de forma imperceptible asumiendo un papel de guia, es el mas barato y evita el costo de
correcciones; y los correctivos actdan como complementos de los de deteccion pues
ayudan a buscar las causas, es alarmante, muy costoso e implican correcciones y

reprocesos (Elizalde, 2018).
Dimensidn 4: Informacion y comunicacion

Son los elementos indispensables en el control interno, la informacién es
necesaria para dirigir las operaciones y avalar el apego a las normativas legales
reglamentarias, es decir que se requiere a los métodos de identificacion, clasificacion,
registro y divulgacion de las operaciones para conservar relacionados a los activos
(Quinaluisa et al., 2018). Los sistemas de informacidn se encuentran presentes en toda la
empresay representan un factor clave en las estrategias organizacionales para la toma de
decisiones (Elizalde, 2018).

Procesamiento de la informacion

Este proceso inicia con la elaboracion de datos especificos y generales de lo que
resulta de las operaciones cotidianas, para poder reunir todas las partes y obtener un
conglomerado de informacion para ser analizado e interpretado para conseguir una
informacién objetiva y oportuna para la acertada toma de decisiones de inversion,
operacion o financiamiento que requiere la empresa para su crecimiento y la consecucion

de los objetivos (Quinaluisa et al., 2018).
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Canales de informacién

Estos son los medios que emplea la empresa para dar a conocer la informacion
mas relevante y de importancia para todo el personal, en todos los niveles, en medios se
encuentran los sistemas internos que apoyan las iniciativas estratégicas, los que estan
integrados con las operaciones generales de la empresa y en todas las fases de las
operaciones (Elizalde, 2018).

Dimension 5: Monitoreo

O supervision, es el conjunto de actos en el que se revisan, evallan y varian los
controles cuando es necesario; ademas que si los controles son insuficiente y débiles es
mejor cambiarlos para promover el esfuerzo e implementacion de nuevas medidas,
recursos o personal (Elizalde, 2018). Estas son las actividades de evaluacion continua y
constante de la eficiencia del control interno abarcado, para controlar lo que se esta
operando de acuerdo a lo planteado con anterioridad y si se requiere de modificaciones

0 cambios en las condiciones (Quinaluisa et al., 2018):

Proceso de evaluacion

Se lleva a cabo mediante pasos y guias, en el que el evaluador debe conocer las
actividades y sistemas que el Cl maneja; en este incluye una variedad de metodologia y
herramientas de evaluacion para contrastar las operaciones con hojas de control, técnicas

cuantitativas que se relaciones a los objetivos del control (Pelayo et al., 2019).

Alcance vy frecuencia de evaluacion

Para Pelayo et al. (2019) estos se determinan en funcion a la cantidad de riesgos
y a su relevancia, es decir, que los riesgos y amenazas de las operaciones normales de la
empresa con mayor frecuencia y mas criticos seran evaluados mas frecuentemente, para

llevar un seguimiento de los sistemas de control.

Nivel de documentacién

Este nivel funciona como el soporte del Cl y varia segun la complejidad y

dimension de esta, normalmente se cuenta con manuales, politicas, organigramas,
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instrucciones operativas, flujogramas, guias de sistemas, por lo que se debe de tener la
mayor documentacion posible para determinar el alcance de la evaluacion y establecer

las prioridades de las &reas con mayor riesgo (Pelayo et al., 2019).

1.3.2.Variable dependiente: Gestidn de créditos y cobranzas

Surge con la venta a crédito en la adquisicion de bienes, este acto permite la
compra del determinado bien y diferir el pago, es asi que su pago se establece en un plazo
dado que permitira descontar el total de la inversion que efectia (Morales y Morales,
2014). El crédito es una herramienta y estrategia que sirve para reactivar la economia y
este depende de ambas partes para determinar el monto y plazo del compromiso a
contraer, y la cartera de créditos depende de las operaciones de créditos otorgados que se
asocia a los reglamentos internos de cada institucion y la exposicién al riesgo crediticio
como son la presencia de clientes morosos, la probabilidad del pago parcial o total por
fallecimiento, irresponsabilidad o desconocimiento de domicilio para ejecutar una

cobranza (Garcia et al., 2019).
Dimension 1: Otorgamiento de créditos

Para Morales y Morales (2014) este depende del resultado que arroje la
investigacion del solicitante del crédito para conocer si lo pagara, influyen muchos
elementos como el comportamiento de pagar, su historial crediticio, las reglas de la
empresa, las normas, los limites, los importes, los pagos periodicos; ademas de contar
con el proceso de evaluacidn anélisis y aceptacion, los elementos que se deben investigar,

la documentacidn pertinente y para concluir con la decision de aceptacién o rechazo.

Esta es la concesion de efectivo o recursos que provienen de un prestamista hacia
a aun deudor para que lo cancele en un determinado periodo, pero este se arraiga con un
listado de directrices que ayudan a evaluar que tanto posee el cliente para cubrir la deuda

y proceder a establecer los plazos y montos de recuperacion (Garcia et al., 2019).

Proceso para otorgar un crédito

Se cifie a tres pautas que inicia con la investigacion que es evaluar la capacidad
financiera para abordar endeudamiento ya sea desde un informe comercial o de una

agencia especializada, informes de organismos que ha trabajado antes, los registros, la
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referencia de riesgos de los bancos, la informacién de proveedores y clientes y la
informacion financiera; el segundo paso es el analisis de los informes de créditos y los
estados financieros; y la aceptacion de clientes para otorgar credito se da en funcién a los
hallazgos que se relacionan al potencial de compras y su capacidad de pago, solvencia,

garantia, estabilidad e ingresos (Morales y Morales, 2014).

Elementos de investigacion de créditos

En la investigacion se analiza minuciosamente los elementos que son: el caracter
que es la reputacion y la opinion de personas cercanas al solicitante como su familiay su
situacion, las actitudes personales o profesionales y las virtudes; otro elemento es la
capacidad que la solvencia que se tiene para cancelar una deuda la cual se evalla en
relacion al empleo e ingresos; el capital que es la solidez financiera que se refleja cémo
ser el propietario de algun bien; la garantia colateral que es la cantidad de activos que
avalan el crédito; y las condiciones que es la situacion particular como las caracteristicas

de lo que se va a adquirir al crédito (Morales y Morales, 2014).

Documentacion del solicitante

Es el llenado de los documentos para corroborar la solicitud del crédito, este inicia
con el llenado de datos que se recaban los datos generales para evaluar su informacion y
apoyar a formar la opinion referente del pago, si se trata de una empresa son los datos
econdmicos financieros, esta depende del analista del crédito, la responsabilidad del
cliente es que la informacion brindada sea verdadera y auténtica, y la del analista es la
autenticidad de los datos, es decir que sean reales, el monto del crédito que se le otorgard,
la liquidez del solicitante, las garantias y avales que presenta y debe de considerar la
deteccion de fraudes (Morales y Morales, 2014).

Decisién del crédito

Es la aceptacion del cliente, la cual se determina por el analisis del solicitante y
del crédito ya que se conoce el potencial y la capacidad de cobertura para pagar de
acuerdo al plan del crédito establecido; cuando se da el caso del rechazo se pueden
considerar otras opciones como alguna garantia o aval adicional para poder aprobar. En

dicha decision se deben especificar la cantidad de producto, el pago inicial, el plazo
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maximo, la frecuencia de los ingresos del cliente, el tipo de contrato, el cargo de manejo
adecuado de los contratos, el periodo de gracia, fecha de pago y limite del crédito
(Morales y Morales, 2014).

Dimension 2: Administracion de cobranzas

Para Morales y Morales (2014) es el manejo del proceso de la cobranza que se da
inicio después de haber otorgado el crédito y se presenta bajo dos escenarios, el cliente
comienza a pagar en tiempo y forma o incumple con sus pago; siendo la primera labor
encomendada al vencer una cuota pendiente, pues depende de la oportunidad es que la
empresa vendedora cuente con liquidez y dinero disponible para generar movimientos de
pagos e inversion; en esta se incluye a la prevencion de las cuentas por cobrar, la

cobranza, la recuperacién y la extincion como el castigo a las cuentas.

Generalidades de la cobranza

Las cobranzas son las estrategias que se usan para hacer cumplir los pagos de los
usuarios, por ende, se usan diversas modalidades de cobranzas que inicia con la normal
que es la emision del estado de cuenta con respuesta de pago, la preventiva que es el
recordatorio de fechas de vencimiento préximas, la administrativa es el cobro sin alguna
gestién anterior, la domiciliaria que se realiza después de la fecha de vencimiento es decir
que se encuentra en atraso y se ejecuta mediante cobro en efectivo o por recuperacion de
mercancia o por convenio, la extrajudicial que es cuando se han empleado las anteriores
y no se ha visto resultados, la prejudicial se realiza mediante otra institucion para

persuadir y la judicial que se procede a protestar las garantias (Morales y Morales, 2014).

Politicas de cobranzas

Son los procedimientos que se siguen para cobrar los créditos concedidos, su fin
es recibir dinero junto con la rehabilitacion del deudor, la rapidez del pago y la operacion
econdmica; estas guias se enfocan en los diversos elementos de la empresa que se
relacionan con la contabilidad, finanzas, ventas y personal; y los factores como el capital
disponible de la empresa, la competencia directa, el tipo de mercaderia, los tipos de
clientes, ademas de otros elementos complementarios como son: las condiciones de venta

y los plazo de cobro (Morales y Morales, 2014).



31

Medios usados en la cobranza

Son las técnicas que se usan para lograr el recupero de la cartera vencida, entre
ellos se encuentran el estado de cuenta para conocer el pago de capital, el interés,
comisiones y demas cargos; las cartas tipo que son aquellas negociaciones personalizadas
que se basan en formatos estandarizados para conocer a los morosos, la correspondencia
de cobranza que es una serie de apresuramientos de cobros, las cartas intermedias de
cobro son los que se manejan mayormente por correspondencia, llamadas o visitas
personales que ocasionan mayores gastos, la carta de recordatorio de pago o una carta de

rechazo de ampliacion de credito, entre otros (Morales y Morales, 2014).

1.4. Definicion de términos

Control: es la aplicacion de manuales que estandarizan y evaltan los procedimientos

y funciones para ejecutar las actividades planificadas (Isaza, 2018).

Integridad: es la acentuacion de la interioridad que se encuentra ligada a la libertad y
dignidad para incidir en la cultura, sociedad y la politica en los comportamientos (Paladino et
al., 2019).

Valores éticos: es la aprehensién de los valores morales que son la honestidad,
responsabilidad, compromiso social, disciplina y respeto en el desarrollo como profesional y

como persona (Canta, 2018).

Planificacion: es una herramienta que propone la ejecucion de procesos con eficiencia
y eficacia, para poder tener el control y reduccion de los costos y gastos que se requieren para

el logro de los objetivos propuestos (Valle, 2020).

Capacitacion: es una fuente que se encarga de mejorar la capacidad intelectual del
personal que se convierte en el capital de la empresa, este va ligado a la productividad y el
desempefio laboral (Obando, 2020).
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Sistema de informacion: es un conjunto de elementos interrelacionados que ayudan a
identificar, procesar, almacenar y distribuir informaciéon relevante que apoyan a diferir en la

toma de decisiones (Torres, 2019).

Analisis FODA: es una herramienta de evaluacion de la situacion actual de una entidad,
la cual se enfoca y se cimienta en las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades que se
encuentran en su entorno (Sanchez D. , 2020).

Riesgos: es la probabilidad que suceda un hecho no esperado al no existir controles

dentro del ente y aumenta cuando no se reconoce (Gutiérrez et al., 2020).

Cartera de créditos: es el acumulado de las cuentas por cobrar de una empresa, en la
cual se consignan los datos generales de los clientes con sus respectivos importes de deuda y

sus vencimientos junto a su morosidad (Gutiérrez et al., 2020).

Capacidad de pago: es la disposicion de dinero que se posee para resolver oportuna y

satisfactoriamente los compromisos de pago contraidos con anterioridad (Quiroz et al., 2019).

Garantia: es la medida abordada para salvaguardar un préstamo de dinero o crédito, el

cual se usan a bienes como condiciones ante el impago de la deuda (Periche et al., 2020).

Periodo de gracia: es el tiempo determinado que se deja de cancelar el crédito de forma

parcial, de acuerdo al contrato establecido entre las partes (Morales y Morales, 2014).

Carta de recordatorio: es un medio de cobranza preventiva, la cual funciona como
alarma para avisar que se esta por vencer el pago de la cuota de una deuda abordada, la utiliza

la empresa que concede el crédito (Morales y Morales, 2014).

Morosidad: es el término que hace referencia a un crédito vencido o incobrable que es
producido por el incumplimiento de las obligaciones de deudas de los clientes (Periche et al.,
2020).
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CAPITULO II: DISENO METODOLOGICO
2.1. Disefio de contrastacion de hipétesis

El tipo de la investigacion que se utilizé es aplicado, porque tiene por objetivo resolver
un determinado problema o planteamiento especifico, enfocandose en la busqueda vy
consolidacion del conocimiento para su aplicacion y, por ende, para el enriquecimiento del
desarrollo cultural y cientifico (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Por otro lado, el
enfoque que se utilizé es cuantitativo porque los datos que se obtuvieron del estudio fueron
interpretados para dar respuesta al objeto de estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018);
los instrumentos elaborados fueron aplicados a los trabajadores de la comercializadora de
electrodomésticos para conocer su percepcion, los cuales fueron ingresados en Excel para
constituirse en una base de datos que se exportd al programa SPSS donde se realiz6 la

elaboracion de tablas y figuras.

El disefio que se abordd fue no experimental, porque no se realiz6 ninguna variacion
en el comportamiento de las variables. Ademas, fue de nivel descriptivo-correlacional
analizando el estado actual de las caracteristicas o propiedades de un acontecimiento que se va
a estudiar; y correlacional porque tiene como fin establecer el grado de conexién o vinculo que
hay entre dos variables estudiadas (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Como se muestra

en la siguiente grafica:

Ox

e i

Oy

Donde:

M: Muestra de los trabajadores de empresa comercializadora de electrodomésticos
Ox: Control Interno

Oy: Gestion de créditos y cobranzas

r: Influencia
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Ademas, fue de corte transversal, el cual se da cuando la aplicacion de la medicion del
instrumento disefiado se da en un solo y unico momento del estudio (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

2.2. Poblacion y Muestra

En cuanto a la poblacion se consider6 a los 14 trabajadores que posee la
comercializadora de electrodomésticos, de las areas de administracion, atencion al cliente,

almacén, cobranza, facturacion y la parte contable, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 1

Ndamero de trabajadores de la empresa

Area N° de trabajadores
Administracion 2
Atencion al cliente 4
Facturacion 2
Almaceén 2
Cobranza 2
Contabilidad 2
TOTAL 14

Mientras tanto, la muestra censal fue de 14 colaboradores de la comercializadora,
puesto que, al ser una empresa comercial, todo el personal se relaciona al area de enfoque que

es la oficina de créditos y cobros.
2.3. Técnicas, Instrumentos, fuentes, equipos y materiales

La técnica de recoleccion utilizada fue la encuesta, formulandose como instrumento
dos cuestionarios por cada una de las variables, el del control interno consta de 22 interrogantes
y el de la gestion de créditos y cobranzas tiene 14; los cuales fueron aplicadas a los 14
trabajadores, de acuerdo con sus dimensiones e indicadores y se asignaron cinco categorias
mediante la escala de Likert: Nunca (1), Raramente (2), Ocasionalmente (3), Frecuentemente

(4), Muy frecuentemente (5).
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La confiabilidad de estos se verificd a través del alfa de Cronbach mediante la

aplicacién de una prueba piloto y cuyos datos se procesaron en el programa SPSS v27.

Las fuentes de informacion son primarias, en este caso se consider0 en primera
instancia a los mismos trabajadores de la empresa de electrodomésticos, es decir a los 14
subordinados de la empresa, puesto que de ellos es de quienes se obtuvo informacién para la
resolucion de la problematica; mientras que las fuentes secundarias se encuentra en la
informacidn manifestada en los libros, informes, articulos de revistas y reportes que fue usado
en la parte de la realidad problematica, la base teérica y en los antecedentes del estudio, los

cuales sirvieron para su posterior discusion de los resultados.

Con la informacion obtenida se organizé la base de datos que llegé a ser codificada en
un Excel; luego, se procedio a incluir esa data en el SPSS, que permitid plantear las tablas y
figuras para su interpretacion; ademas, con la prueba estadistica del R-cuadrado, que se encargd
de dotar si existe influencia y su nivel, para que se contrasten las hipotesis sefialadas en el
estudio. Finalmente, obtenidos los datos estadisticos, se procedié a analizar e interpretar las
tablas y figuras para concretar la parte de resultados y hallazgos detectados, para con ello

elaborar la discusién de resultados junto a las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos
3.1.1. Confiabilidad del instrumento

Esta prueba estadistica revela el grado de confianza del instrumento, para
determinar si la investigacion es consistente y coherente (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018). En este caso se aplico el SPSS, donde se analizaron los datos para poder
disefiar las tablas, por ello al considerar el Alfa de Cronbach se presenta el siguiente

cuadro de rangos con el fin de verificar la mencionada confiabilidad:

Tabla 2
Confiabilidad mediante Alfa de Cronbach
Rango Criterio

[0,81 a1,00[ Muy alta
[0,61 a 0,80[ Alta
[0,41 a 0,60[ Moderada
[0,21 a 0,40[ Baja
[0,01 a 0,20[ Muy baja

Tabla 3

Confiabilidad del instrumento de la variable independiente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,916 22

Interpretacion: Para dicha medicion estadistica se procedi6 a analizar y calcular
el resultado con mayor exactitud; efectuando la confianza del instrumento relacionado al
control interno, obteniendo un coeficiente de 0.916, lo cual confirma que el cuestionario

tiene una confiabilidad muy alta y puede ser utilizado con seguridad.

Tabla 4
Confiabilidad del instrumento de la variable dependiente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,876 14
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Interpretacion: Para dicha medicion estadistica se procedié a analizar y
establecer el resultado con mayor exactitud; efectuando la confianza del instrumento
relacionado a la gestion de creéditos y cobranzas, obteniendo un coeficiente de 0.876,

confirmando que el cuestionario posee un nivel de confiabilidad muy alta y segura.
3.1.2. Andlisis del cuestionario

VARIABLE: CONTROL INTERNO

DIMENSION: AMBIENTE DE CONTROL

Tabla b

Los administradores divulgan y practican la integridad y valores éticos.

N %

Nunca 3 21.4%
Raramente 5 35.7%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 5 35.7%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figural

Divulgacion y practica de integridad y valores éticos

40.0% 35.7% 35.7%

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%

10.0%
5.0%
0.0%
Nunca Raramente  Ocasionalmente Frecuentemente Muy

frecuentemente

Interpretacion:

La informacion recopilada, presentada de manera gréfica en la tabla nimero 5y

la figura nimero 1, revela datos cruciales en respuesta a la pregunta de como se aborda
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la instruccidn en valores éticos dentro de la empresa. En este contexto, es notable que el
35.7% de los encuestados reconocen que la instruccion en valores éticos se lleva a cabo
rara y frecuentemente por parte de los administradores de la empresa. Sin embargo, un
porcentaje significativo del 21.4% sostiene que nunca han recibido instruccion alguna en
valores eticos. Ademas, el 7.1% opina que esta instruccion se realiza ocasionalmente.
Estos resultados sugieren la existencia de areas criticas en la gestion de valores éticos
dentro de la organizacion, lo cual podria tener repercusiones directas en el control interno

y en la eficiencia de los procesos de créditos y cobranzas.

Tabla 6
La estructura de la organizacion se actualiza en todas las areas y cargos de la
empresa.

N %

Nunca 2 14.3%
Raramente 7 50.0%
Ocasionalmente 0 0.0%
Frecuentemente 5 35.7%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 2

Actualizacidn de la estructura de organizacion en todas las areas de la empresa

50.0%
50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0% 14.3%
15.0%
10.0%
5.0%

0.0%

35.7%

Nunca Raramente  Ocasionalmente Frecuentemente Muy
frecuentemente

Interpretacion:

En la tabla nimero 6 y la figura namero 2, los resultados son reveladores: el 50%
de los participantes sefialan que la actualizacién de la estructura organizativa se lleva a

cabo raramente en todas las areas y cargos de la empresa. En cambio, un 35,7% opina
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que esta actualizacién es frecuente, destacando la percepcidn positiva de un porcentaje
considerable en este aspecto. Por otro lado, un 14,3% sostiene que nunca se han realizado
actualizaciones en la estructura organizativa. Es relevante destacar que,
sorprendentemente estos datos plantean interrogantes sobre la consistencia y la

frecuencia con la que se actualiza la estructura organizativa en la compafiia.

Tabla 7
La estructura organizacional de la empresa ayuda a mejorar las funciones de los
trabajadores.

n %

Nunca 2 14.3%
Raramente 7 50.0%
Ocasionalmente 0 0.0%
Frecuentemente 5 35.7%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 3

Organizacion de la empresa para ayudar con la mejora de funciones de los
trabajadores.

50.0%
45.0%
20.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

0.0%

Nunca Raramente  Ocasionalmente Frecuentemente Muy

frecuentemente

Interpretacion:

En la tabla nimero 7 y la figura nimero 3, los cuales abordan la percepcion de
los empleados sobre como la estructura organizacional impacta en la mejora de sus
funciones. Los datos revelan que el 35.7% de los encuestados reconocen que la estructura
organizacional de la empresa contribuye a mejorar las funciones de los trabajadores. Sin
embargo, es notorio que un porcentaje mas significativo, el 50%, indica que esta mejora

ocurre raramente. Este hallazgo plantea cuestionamientos importantes sobre la
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efectividad de la estructura organizacional para potenciar las habilidades y funciones de
los empleados. Por otro lado, el 14,3% de los participantes sostiene que nunca se ha
experimentado alguna mejora alguna en sus funciones a través de la estructura
organizacional. Estos resultados subrayan la necesidad de una evaluacién més detallada
sobre como la estructura organizacional impacta directamente en el desempefio de los

trabajadores.

Tabla 8
La empresa cuenta con las normas, politicas y procedimientos disefiados para el
desarrollo de las operaciones cotidianas.

n %

Nunca 2 14.3%
Raramente 3 21.4%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 7 50.0%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 4
Normas, politicas y procedimientos para el desarrollo de las operaciones cotidianas.
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Interpretacion:

Al examinar detalladamente los resultados, presentados en la tabla 8 y la figura
4, surge un panorama interesante en relacion con la existencia y aplicacion de normas,
politicas y procedimientos para las operaciones. cotidianos. Los datos revelan que el 50%
de los encuestados identifican que la empresa cuenta frecuentemente con normas,

politicas y procedimientos para sus operaciones diarias. Este hallazgo refleja una
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percepcion positiva en cuanto a la existencia de pautas estructuradas que guian las
actividades diarias. Contrastando esta cifra, el 21,4% opina que raramente la empresa
dispone de dichas normas. Ademas, el 14.3% sostiene que nunca se emplea, lo que
plantea interrogantes sobre la coherencia en la implementacion de politicas y
procedimientos en la empresa. Es relevante destacar que el 7.1% indica que tanto

ocasional como muy frecuentemente se hace uso de las politicas y normas.

Tabla 9
Se plantean los procesos y funciones de cada area que se deben llevar a cabo en la

comercializadora.

%
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Total 14 100.0%

O Ul N R|S

Figura 5
Planteamiento de los procesos y funciones de cada area
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Interpretacion:

Segun la tabla 9 y la figura 5, se evidencian percepciones significativas en
relacion con la planificacion y ejecucion de procesos y funciones en cada area de la
organizacion. Los datos revelan que el 35.7% de los participantes reconocen que la
empresa efectivamente plantea los procesos y funciones para cada area. Sin embargo, es
destacable que un porcentaje mas alto, el 50%, indica que la ejecucion de estos procesos
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ocurre raramente. Este hallazgo sugiere una brecha entre la planificacion y la
implementacion efectiva de procesos en la empresa. En contraste, un 7.1% de los
encuestados considera que nunca se ejecutan los procesos segun lo planteado, y otro 7.1%
indica que esto ocurre ocasionalmente. Estos resultados resaltan la existencia de desafios

en la consistencia y aplicacion de las pautas establecidas para los procesos en la empresa.
DIMENSION: EVALUACION DE RIESGOS

Tabla 10
En las operaciones cotidianas que realiza la empresa se logran identificar los riesgos
que amenazan a la empresa.

n %
Nunca 3 21.4%
Raramente 8 57.1%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 2 14.3%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 6
Identificacion los riesgos en las operaciones cotidianas
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Interpretacion:

Como se reflejan en la tabla 10 y la figura 6, revelan percepciones diversas sobre
la identificacion de riesgos que amenazan las operaciones cotidianas. En este contexto,
es preocupante observar que solo el 14.3% de los encuestados aprueba que la empresa

identifica frecuentemente los riesgos. Este nivel de aprobacion tan bajo sugiere una
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posible falta de atencion o conciencia en la identificacion proactiva de riesgos que
podrian afectar las operaciones diarias. Contrastando este resultado, un significativo 50%
de los participantes opinan que raramente se identifican los riesgos en la empresa. Este
hallazgo plantea interrogantes sobre la efectividad de los mecanismos existentes para la
deteccidn y evaluacion de riesgos en el entorno operativo de la compafiia. Ademas, el
21.4% sostiene que nunca se conoce los riesgos, lo que indica una posible falta de
procedimientos o précticas formales para la gestion proactiva de riesgos. Ademas, el

7.1% indica que en ocasiones logran identificar riesgos.

Tabla 11
Al tener identificados los riesgos se llegan a evaluar y analizar sus causas y
consecuencias.

n %

Nunca 2 14.3%
Raramente 7 50.0%
Ocasionalmente 3 21.4%
Frecuentemente 2 14.3%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura7
Identificacidn, evaluacion y analisis de las causas y consecuencias
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Interpretacion:

Enlatabla 11y lafigura 7, arrojan luz sobre la evaluacion de riesgos identificados
en las operaciones diarias de la empresa. El resultado mas destacado es que un

significativo 50% de los encuestados opina que raramente se lleva a cabo la evaluacion
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de los riesgos identificados. Este hallazgo plantea una preocupacion considerable, ya que
la falta de evaluacion podria exponer a la empresa a posibles consecuencias negativas
derivadas de los riesgos no gestionados de manera adecuada. Por otro lado, el 21.4%
indica que ocasionalmente se evaltan los riesgos identificados, lo que sugiere una cierta
inconsistencia en los procesos de evaluacion de riesgos. Por otro lado, el 14.3% sefiala
que nunca y frecuentemente se evalGan los riesgos identificados. Estas respuestas
contradictorias indican una falta de claridad en los procedimientos de evaluacion de

riesgos dentro de la empresa.

Tabla 12
La administracion de los riesgos es responsabilidad exclusiva de la gerencia de la
empresa.

n %

Nunca 0 0.0%
Raramente 8 57.1%
Ocasionalmente 2 14.3%
Frecuentemente 3 21.4%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 8

Administracién de los riesgos como responsabilidad de la gerencia de la empresa.
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Interpretacion:

Segun la tabla namero 12 y la figura nimero 8, destacan la distribucién de
responsabilidades en la administracion de riesgos dentro de la organizacion. Es notable

que un considerable 57.1% de los encuestados opina que raramente la responsabilidad de
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la administracion de riesgos recae en la gerencia. Este resultado plantea preguntas sobre
la efectividad de la alta direccion en el liderazgo y supervision de las actividades
relacionadas con la gestion de riesgos. Contrastando esta cifra, un 21,4% sostiene que
frecuentemente es responsabilidad exclusiva de la gerencia. Este hallazgo sugiere una
percepciodn positiva en cuanto a la participacion activa de la gerencia en la administracion
de riesgos, aunque aln con un porcentaje relativamente bajo. Ademas, el 14.3% indica
que en ocasiones la gerencia asume la responsabilidad en la administracion de riesgos, y
un 7.1% cree que es muy frecuente la participacion de la gerencia en este ambito.

Tabla 13
Se involucra a todos los empleados para detectar y mitigar de los riesgos.
n %
Nunca 0 0.0%
Raramente 12 85.7%
Ocasionalmente 0 0.0%
Frecuentemente 2 14.3%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 9
Inclusién de todos los empleados para detectar mitigar los riesgos
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Interpretacion:

Los resultados obtenidos, reflejan en la tabla 13 y la figura 9, que, el 85.7% de
los encuestados indica que los empleados se ven raramente involucrados en estas
actividades. Este hallazgo sugiere que, en general, hay una baja participaciéon de los

empleados en la identificacion y mitigacion de riesgos en la empresa, lo cual podria
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representar una oportunidad de mejora en términos de involucramiento y conciencia. En
contraste, un 14.3% de los participantes destaca que frecuentemente los empleados se
involucran en detectar y mitigar riesgos. Aunque este porcentaje es méas bajo en
comparacion con la mayoria, sefiala la existencia de un grupo significativo de empleados

que participan activamente en estas actividades.
DIMENSION: ACTIVIDADES DE CONTROL

Tabla 14
La empresa cuenta con controles fisicos para salvaguardar a todos los activos.

%

Nunca 1 7.1%
Raramente 10 71.4%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 2 14.3%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 10

Controles fisicos con los que cuenta la empresa
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Interpretacion:

Como se reflejan en la tabla 14 y la figura 10, destacan la implementacion de
controles fisicos para salvaguardar los activos de la empresa. De manera evidente, el
71.4% indican que raramente la empresa cuenta con controles fisicos. Este resultado

sugiere una posible area de mejora en términos de la implementaciéon y aplicacion
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consistente de fisicas para proteger los activos de la compafia. Contrastando, un 14.3%
opinan que frecuentemente la empresa utiliza controles fisicos; el cual, se indica que hay
un segmento de la organizacion que percibe una implementacion méas frecuente de
medidas fisicas de seguridad. También, un 7,1% consideran que nunca y ocasionalmente
la empresa cuenta con controles fisicos. Este resultado plantea interrogantes sobre la

consistencia en la aplicacion de medidas fisicas para salvar los activos.

Tabla 15
Los controles fisicos son comparados de forma periddica con los registros de la
empresa.

n %
Nunca 0 0.0%
Raramente 9 64.3%
Ocasionalmente 3 21.4%
Frecuentemente 2 14.3%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 11
Comparacion de los controles fisicos
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Interpretacion:

Los resultados proporcionados por la tabla 15 y la figura 11 en relacion con la
pregunta, el 64.3% de los encuestados indica que raramente se lleva a cabo la
comparacion periodica de los controles fisicos con los registros de la empresa. Este
hallazgo sefiala una posible brecha en la consistencia de la reconciliacion entre los
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controles fisicos y los registros, lo cual podria afectar la eficacia del control interno. En
contraste, el 21.4% opina que ocasionalmente se realizan estas comparaciones, lo que
sugiere cierta variabilidad en las précticas de monitoreo. Ademas, un 14.3% aprueba que
la comparacion se lleva a cabo frecuentemente, indicando una percepcidn positiva sobre

la consistencia en la verificacion de los controles fisicos en relacion con los registros.

Tabla 16
Se ejecutan indicadores de desempefio del personal para evaluar su desarrollo.
n %

Nunca 3 21.4%

Raramente 9 64.3%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 1 7.1%
Muy frecuentemente 0 0.0%

Total 14 100.0%

Figura 12

Indicadores de desempefio del personal para la evaluacion de su desarrollo.
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Interpretacion:

Los datos presentados en la tabla 16 y la figura 12, el 64.3% de los encuestados
opina que raramente se ejecutan los indicadores de desempefio del personal para evaluar
su desarrollo. Este resultado sefiala una posible falta de consistencia en la aplicacion de
evaluaciones de desempefio, lo cual podria afectar la gestion efectiva del personal y la

toma de decisiones relacionadas con el rendimiento. En segundo lugar, el 21,4% de los
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participantes sostiene que nunca se ejecutan los indicadores de desempefio. Esta
percepcion plantea interrogantes sobre la existencia y aplicacion de sistemas formales de
evaluacion del desempefio en la empresa. Ademas, el 7.1% indica que ocasional y
frecuentemente se ejecutan los indicadores de desempefio. Estas respuestas

contradictorias sugieren una variabilidad en las practicas de evaluacion del personal.

Tabla 17
Gerencia se encarga de realizar la revision de informes de desempefio de los

empleados.

n %
Nunca 2 14.3%
Raramente 4 28.6%
Ocasionalmente 4 28.6%
Frecuentemente 4 28.6%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 13
Revision de informes de desempefio de los empleados.
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Interpretacion:

En la tabla 17 y la figura 13, revelan que el 28.6% indica que frecuentemente la
gerencia se encarga de realizar la revision de informes de desempefio de los empleados.
Este resultado sugiere una participacion activa y regular de la gerencia en el proceso de
evaluacion del rendimiento del personal. ElI 28.6% sefiala que ocasionalmente y

raramente la gerencia realiza esta revision. Estas respuestas indican una variabilidad en
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la frecuencia con la que la gerencia se involucra en la revision de informes de desempefio,
lo cual podria afectar la coherencia en el proceso de toma de decisiones relacionadas con
el personal. Ademas, un 14.3% opina que nunca la gerencia se encarga de realizar la
revision de informes de desempefio. Esta percepcion plantea preguntas sobre la existencia

y aplicacion de mecanismos formales de supervision en la evaluacion del rendimiento.

Tabla 18
El procesamiento de informacion de las operaciones es realizado constantemente.
N %
Nunca 2 14.3%
Raramente 9 64.3%
Ocasionalmente 0 0.0%
Frecuentemente 2 14.3%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 14

Constancia del procesamiento de informacion de las operaciones.
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Interpretacion:

En latabla 18 y la figura 14, el 64.3% de los encuestados opina que raramente el
procesamiento de informacion de las operaciones se realiza constantemente. Este
resultado sugiere una posible falta de consistencia en las practicas de procesamiento de
informacion, lo cual podria impactar la eficiencia y eficacia en la gestion operativa. En
contraste, el 14.3% indica que nunca el procesamiento de informacion se realiza

constantemente. Ademas, otro 14,3% opina que frecuentemente se realiza el
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procesamiento constante de informacion de las operaciones. Este resultado sugiere que
un segmento de la organizacion percibe una practica méas regular en el manejo de

informacion operativa, el 7.1% indica que es muy frecuente el procesamiento constante.

Tabla 19
La informacion que brinda el personal en general es crucial y oportuna para tomar
decisiones.

n %

Nunca 2 14.3%
Raramente 8 57.1%
Ocasionalmente 2 14.3%
Frecuentemente 2 14.3%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 15

Informacion que brinda el personal para tomar decisiones.
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Interpretacion:

Los resultados presentados en la tabla 19 y la figura 15, el 57.1% de aprobacion,
los encuestados indican que la informacion brindada por el personal en general es crucial
y oportuna para tomar decisiones. Este resultado sugiere una percepcion positiva sobre
la contribucion significativa del personal en la generacion de informacion relevante para
la toma de decisiones estratégicas. Contrastando este porcentaje, otro 57.1% indica que
nunca, ocasional y frecuentemente el personal brinda informacion crucial. Estas

respuestas sugieren una diversidad de percepciones sobre la consistencia y la relevancia
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de la informacion proporcionada por el personal, lo cual puede ser influenciado por

factores como la cultura organizativa y los procesos de comunicacion interna.

Tabla 20
Los canales de comunicacion que utiliza gerencia sirven para dar a conocer
informacion relevante la empresa.

n %

Nunca 2 14.3%
Raramente 7 50.0%
Ocasionalmente 2 14.3%
Frecuentemente 3 21.4%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 16

Canales de comunicacién que utiliza gerencia para dar a conocer informacion.
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Interpretacion:

Los resultados presentados en la tabla 20 y la figura 16, se destaca que un 50%
de los encuestados opina que raramente los canales de comunicacion utilizados por la
gerencia sirven para dar a conocer informacion relevante en la empresa. Este resultado
sugiere una posible oportunidad de mejora en la eficacia de los canales de comunicacién
empleados por la gerencia para difundir informacion. En contraste, el 21.4% indica que
frecuentemente se utilizan estos canales de comunicacion para dar a conocer informacion
relevante. Este resultado sefiala que, aungue un porcentaje menor, hay una percepcion

positiva en cuanto a la utilidad de los canales de comunicacién de la gerencia. Ademas,
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un 14,3% opina que nunca se utilizan estos canales y que ocasionalmente si se utilizan.
Estas respuestas indican una diversidad de percepciones sobre la frecuencia y efectividad

de los canales de comunicacion de la gerencia.

Tabla 21
Los canales de comunicacion se desempefian en funcion a las necesidades de la
empresa.

n %

Nunca 1 7.1%
Raramente 5 35.7%
Ocasionalmente 2 14.3%
Frecuentemente 6 42.9%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 17

Canales de comunicacién se desempefian en funcién a las necesidades
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Interpretacion:

En latabla 21 y la figura 17, el 42,9% opinan que frecuentemente los canales de
comunicacion se desempefian en funcion de las necesidades de la empresa. Este resultado
indica una percepcion positiva sobre la capacidad de los canales de comunicacion para
adaptarse y responder de manera efectiva a las necesidades de la organizacion.
Contrastando, el 35.7% sostiene que raramente se utilizan los canales de comunicacion
en funcion de las necesidades de la empresa. Este hallazgo sugiere una posible area de
mejora en la alineacion de los canales de comunicacion con las necesidades

organizativas. Ademas, el 14.3% opina que ocasionalmente se utilizan estos canales en
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funcién de las necesidades de la empresa, y el 7.1% indica que no se utilizan. Estas
respuestas indican una diversidad de percepciones sobre la consistencia y eficacia de los

canales de comunicacion en relacion con las necesidades de la empresa.
DIMENSION: MONITOREO

Tabla 22
Se realiza la delegacion de una persona que realice el proceso de evaluacion
diariamente al funcionamiento de la empresa.

n %

Nunca 1 7.1%
Raramente 9 64.3%
Ocasionalmente 2 14.3%
Frecuentemente 2 14.3%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 18

Delegacién de una persona para el proceso de evaluacion diario
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Interpretacion:

Los resultados en la tabla 22 y la figura 18, ofrecen percepciones valiosas sobre
la asignacion de responsabilidades y la supervision diaria; pues, el 64.3% indican que
raramente se realiza la delegacion de una persona para llevar a cabo la evaluacion diaria
del funcionamiento de la empresa. Este resultado sugiere que la practica de asignar a
alguien especifico para esta tarea no es comun y puede haber oportunidades para mejorar

la asignacion de responsabilidades en la supervision diaria. En contraste, un 14,3% opina
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que ocasional y frecuentemente se realiza la delegacion para esta evaluacion diaria. Este
resultado sefiala que hay un segmento de la organizacion que percibe la existencia de
practicas mas consistentes en la asignacion de esta responsabilidad. Ademas, el 7.1%

indica que nunca se realiza la delegacion.

Tabla 23

El proceso de evaluacion va de acuerdo a lo planificado al inicio de las actividades.

n %

Nunca 4 28.6%

Raramente 9 64.3%

Ocasionalmente 0 0.0%

Frecuentemente 1 7.1%

Muy frecuentemente 0 0.0%

Total 14 100.0%

Figura 19

Planificacion al inicio de las actividades de acuerdo al proceso de evaluacién
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Interpretacion:

En latabla 23 y la figura 19, el 64.3% de los encuestados indica que raramente el
proceso de evaluacion va de acuerdo con lo planificado al inicio de las actividades. Este
resultado sugiere que existe una percepcion generalizada de que el proceso de evaluacion
no sigue consistentemente el plan establecido, lo cual puede indicar posibles desafios en
la planificacion y ejecucion de estas actividades. Contrastando este porcentaje, el 28.6%
sostiene que nunca el proceso de evaluacion se realiza de acuerdo a lo planificado. Esta

percepcion plantea preguntas sobre la eficacia y consistencia en la ejecucion de
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evaluaciones en comparacion con la planificacion inicial. Ademas, un 7.1% opina que

frecuentemente el proceso de evaluacion va de acuerdo a lo planificado.

Tabla 24
Dicha evaluacion llega a todas las areas y funcionarios de la empresa.
n %
Nunca 2 14.3%
Raramente 7 50.0%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 3 21.4%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 20
La evaluacién llega a todas las areas
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Interpretacion:

Los resultados en la tabla 24 y la figura 20, el 50% de los encuestados indica que
raramente la evaluacién llega a todas las areas y funcionarios de la empresa. Este
resultado sugiere que hay una percepcion generalizada de que la evaluacion interna no
alcanza consistentemente a todas las areas y niveles de la organizacion, lo cual puede
tener implicaciones en la efectividad del control interno. En contraste, el 21.4% opina
que frecuentemente la evaluacion llega a todas las areas, indicando una percepcién mas
positiva sobre la cobertura de los procesos de evaluacion. Ademas, el 14.3% sostiene que
nunca llega la evaluacion a todas las areas. Esta percepcion plantea preguntas sobre la
inclusividad y exhaustividad de los procesos de evaluacion. Sorprendentemente, el 7.1%

indica que ocasionalmente y muy frecuentemente la evaluacion llega a todas las areas, lo
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cual sugiere una diversidad de percepciones en cuanto a la frecuencia de llegada de las

evaluaciones.

Tabla 25

La periodicidad de la evaluacion se ejecuta de forma mensual en la empresa.

n %

Nunca 3 21.4%
Raramente 10 71.4%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 0 0.0%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 21

La periodicidad de la evaluacion mensual
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Interpretacion:

Los resultados presentados en la tabla 25 y la figura 21, el 71.4% de los
encuestados indica que raramente la evaluacion se ejecuta de forma mensual en la
empresa. Este resultado sugiere que hay una percepcion generalizada de que la frecuencia
mensual en la ejecucién de evaluaciones no es comun, lo cual puede afectar la capacidad
de la empresa para monitorear y mejorar continuamente su desempefio. En contraste, el
21.4% sostiene que nunca se ejecuta la evaluacion de forma mensual. Esta percepcion
plantea preguntas sobre la consistencia y periodicidad en la realizacion de evaluaciones
en la empresa. Ademas, el 7.1% opina que ocasionalmente ejecutan la evaluacion de

forma mensual.
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Tabla 26

La evaluacion y seguimiento realizada se reflejan en reportes mensuales que maneja la
gerencia.

n %

Nunca 2 14.3%
Raramente 10 71.4%
Ocasionalmente 0 0.0%
Frecuentemente 2 14.3%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 22

Evaluacion y seguimiento realizada se reflejan en reportes mensuales
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Interpretacion:

frecuentemente

Los resultados presentados en la tabla 26 y la figura 22, el 71.4% de los

encuestados indica que raramente la evaluacion y seguimiento realizado se reflejan en

los informes mensuales manejados por la gerencia. Este resultado sugiere que existe una

percepcidn generalizada de que la conexidn entre la evaluacion continua y los informes

gerenciales mensuales no es consistente, lo cual podria afectar la capacidad de la gerencia

para tomar decisiones informadas. En contraste, el 14.3% sostiene que nunca se refleja

la evaluacion y seguimiento en los informes mensuales. Esta percepcion plantea

preguntas sobre la efectividad de la comunicacion y la integracion de los resultados de la

evaluacion en los informes gerenciales. Ademas, otro 14.3% opina que frecuentemente,

ocasionalmente y muy frecuentemente la evaluacion y seguimiento si se refleja en los

informes mensuales manejados por la gerencia.
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VARIABLE: GESTION DE CREDITOS Y COBRANZAS

DIMENSION: OTORGAMIENTO DE CREDITOS

Tabla 27
Se disefia un proceso para otorgar un crédito a los clientes.
n %
Nunca 3 21.4%
Raramente 8 57.1%
Ocasionalmente 2 14.3%
Frecuentemente 1 7.1%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 23
Disefio para otorgar credito a los clientes
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Interpretacion:

En latabla 27 y la figura 23, el 57.1% indica que raramente se disefia un proceso
para otorgar crédito a los clientes. Este resultado sugiere que existe una percepcion
generalizada de que el disefio formalizado de este proceso no es una practica comun en
la empresa, lo cual puede tener implicaciones en la eficacia y consistencia en la gestion
de créditos. En contraste, el 21.4% sostiene que nunca se disefia el proceso, indicando
que hay una proporcién significativa de la organizacion que percibe la ausencia total de
un proceso formal para otorgar créditos. Ademas, el 14.3% opina que ocasionalmente se

disefia el proceso, y el 7.1% indica que frecuentemente se realiza.
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Tabla 28
El proceso de otorgamiento de créditos es entendible por todo el personal de créditos.
n %
Nunca 0 0.0%
Raramente 2 14.3%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 10 71.4%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 24

Proceso entendible de otorgamiento de créditos
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Interpretacion:

En latabla 28 y la figura 24, el 71.4% aprueba que el proceso de otorgamiento de

créditos es frecuentemente entendible por todo el personal de créditos. Este resultado

sugiere que existe una percepcion mayoritaria de que el proceso esta claro y comprensible

para el personal encargado de gestionar los créditos, lo cual es fundamental para

garantizar la consistencia y calidad en la toma de decisiones. En contraste, el 14,3% opina

que raramente es entendible el proceso de otorgamiento de créditos. Esta percepcion

plantea preguntas sobre la efectividad de la comunicacion y la formacion en relacion con

el proceso de otorgamiento de créditos. Ademas, el 7,1% indica que ocasional y muy

frecuentemente es comprensible el proceso.
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Tabla 29

Se le capacita al personal para conocer y ejecutar de forma correcta dicho proceso de
otorgamiento de créditos.

n %

Nunca 1 7.1%
Raramente 1 7.1%
Ocasionalmente 0 0.0%
Frecuentemente 10 71.4%
Muy frecuentemente 2 14.3%
Total 14 100.0%
Figura 25

Capacitacion del personal para el proceso de otorgamiento de créditos
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Interpretacion:

Los resultados presentados en la tabla 29 y la figura 25, el 71.4% de los
encuestados indica que frecuentemente se capacita al personal para conocer y ejecutar
correctamente el proceso de otorgamiento de créditos. Este resultado sugiere que la
organizacion valora la capacitacion como una practica continua para garantizar que el
personal esté bien informado y sea competente en el proceso de otorgamiento de créditos.
En contraste, el 7.1% indica que nunca se capacita, y el mismo porcentaje sefiala que
raramente se capacitan. Estas percepciones plantean preguntas sobre la consistencia y la
importancia atribuida a la formacion en relacion con el proceso de otorgamiento de
créditos. Ademas, el 14.3% sostiene que muy frecuentemente se capacita al personal, lo

cual indica un enfoque proactivo en el desarrollo continuo del equipo.



62

Tabla 30
El personal cuenta con las herramientas necesarias para investigar y analizar al
cliente que solicita un crédito.

n %

Nunca 1 7.1%
Raramente 0 0.0%
Ocasionalmente 0 0.0%
Frecuentemente 9 64.3%
Muy frecuentemente 4 28.6%
Total 14 100.0%
Figura 26

Herramientas necesarias para investigar y analizar al cliente que solicita un credito
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Interpretacion:

Los resultados presentados en la tabla nimero 30 y la figura nimero 26, en
relacion con la disponibilidad de herramientas para investigar y analizar al cliente que
solicita un credito en la empresa comercializadora de electrodomesticos en Chiclayo para
el periodo 2021, ofrecen percepciones esenciales sobre la capacidad. del personal para
realizar evaluaciones detalladas y fundamentadas. El 64.3% de los encuestados indica
que frecuentemente la cuenta personal con las herramientas necesarias para investigar y
analizar al cliente que solicita un crédito. Este resultado sugiere que la mayoria de los
encuestados perciben que la empresa proporciona las herramientas adecuadas para llevar
a cabo evaluaciones efectivas de los clientes solicitantes de crédito. En contraste, el
28.6% opina que muy frecuentemente la cuenta personal con estas herramientas, lo cual
indica una proporcién significativa de la organizacion que considera que la

disponibilidad de herramientas es ain maés frecuente y consistente. Ademas, el 7.1%



63

indica que nunca utilizan las herramientas. Estas percepciones plantean preguntas sobre

la accesibilidad y el uso efectivo de las herramientas disponibles.

Tabla 31
Se revisa el sistema para conocer el historial del cliente y conceder créditos a los
clientes.

n %

Nunca 1 7.1%
Raramente 5 35.7%
Ocasionalmente 3 21.4%
Frecuentemente 4 28.6%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 27
Revision al historial del cliente y conceder créditos
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Interpretacion:

Los resultados presentados en la tabla numero 31 y la figura nimero 27, el 35.7%
sefiala que raramente se revisa el sistema para conocer el historial del cliente y conceder
créditos. Este resultado sugiere que existe una proporcion significativa de la organizacion
que percibe una revision menos frecuente del historial crediticio de los clientes al
conceder créditos. En contraste, el 28.6% indica que frecuentemente se revisa el sistema,
indicando que hay una parte de la organizacion que realiza revisiones mas frecuentes en
el proceso de concesion de créditos. Ademas, el 21,4% opina que ocasionalmente se
revisa el sistema. Esto sugiere que hay una variedad de préacticas en cuanto a la frecuencia

de revision del historial crediticio. EI 7,1% sostiene que nunca revisan el sistema vy, al
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mismo tiempo, que lo evalian muy frecuentemente. Estas percepciones plantean

preguntas sobre la coherencia y eficacia en la revision del historial crediticio.

Tabla 32
La documentacion del solicitante es comprobada para cerciorarse que posee todos los

datos necesarios para ejecutar el crédito.

n %

Nunca 0 0.0%
Raramente 3 21.4%
Ocasionalmente 5 35.7%
Frecuentemente 5 35.7%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 28
La documentacion del solicitante es comprobada
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Interpretacion:

En la tabla 32 y la figura 28, el 35.7% aprueba que la documentacién del
solicitante es comprobada frecuentemente para asegurarse de que posee todos los datos
necesarios para ejecutar el crédito. Este resultado sugiere que hay una proporcion
significativa de la organizacion que valora y realiza comprobaciones regulares de la
documentacidn de los solicitantes. En contraste, el mismo porcentaje, 35,7%, indica que
ocasionalmente se realiza esta comprobacién. Esto sugiere que existe una variabilidad en
la practica, con algunos casos en los que la comprobacion no se realiza de manera regular.
Ademas, el 21,4% opina que raramente se realiza esta comprobacion. Esto plantea

preguntas sobre la coherencia y la importancia atribuida a la verificacién documental. El
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7.1% sostiene que la comprobacidn se realiza muy frecuentemente, indicando una parte

de la organizacion que lleva a cabo estas verificaciones de manera intensiva.

Tabla 33

Se establecen criterios para aceptar o negar la decision del crédito del cliente.

n %

Nunca 0 0.0%
Raramente 1 7.1%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 11 78.6%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 29

Criterios para aceptar o negar la decision del crédito del cliente
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Interpretacion:

Los resultados presentados en la tabla numero 33 y la figura nimero 29, el 78.6%
de los encuestados indica que frecuentemente se establecen criterios para aceptar o negar
la decision de crédito del cliente. Este resultado sugiere que la gran mayoria de la
organizacion percibe la existencia de criterios claramente definidos para la toma de
decisiones en el proceso de concesion de créditos, lo cual es esencial para garantizar
consistenciay equidad. En contraste, el 7,1% indica que raramente se establecen criterios.
Este grupo representa una proporcién minoritaria de la organizacion que percibe una falta
de claridad o coherencia en los criterios de evaluacion crediticia. Sorprendentemente, el

porcentaje mismo, 7.1%, indica que ocasionalmente y muy frecuentemente se establecen



66

criterios. Estas percepciones sugieren cierta variabilidad en la consistencia de los criterios

de evaluacion crediticia.

Tabla 34
En la decision del crédito consignan parametros para sus tasas, moras y modalidades
de camparia.

n %

Nunca 0 0.0%
Raramente 1 7.1%
Ocasionalmente 0 0.0%
Frecuentemente 13 92.9%
Muy frecuentemente 0 0.0%
Total 14 100.0%
Figura 30

Parametros para sus tasas, moras y modalidades de campafia
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Interpretacion:

Los resultados presentados en la tabla 34 y la figura 39, el 92,9% indican que
frecuentemente se consignan parametros para tasas, moras y modalidades de campafia en
la decision del crédito. Este resultado sugiere que la empresa tiene una préactica
establecida de formalizar y considerar estos aspectos clave en sus decisiones crediticias,
lo cual es esencial para garantizar transparencia y coherencia. En contraste, el 7,1%
sefiala que raramente se consignan parametros. Este grupo representa una minoria en la
organizacion que percibe una menor formalizacion o especificidad en la inclusion de

estos parametros en el proceso de toma de decisiones crediticias. Esto sugiere una
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tendencia clara y consistente hacia la practica frecuente de consignar pardmetros para

tasas, moras y modalidades de campafia en la decision del crédito.

DIMENSION: ADMINISTRACION DE COBRANZAS

Tabla 35

La empresa evalUa periodicamente la gestion que se desenvuelve en las cobranzas.

n %

Nunca 0 0.0%
Raramente 2 14.3%
Ocasionalmente 1 7.1%
Frecuentemente 10 71.4%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 31

Evaluacidn periddica de la gestion que se desenvuelve en las cobranzas
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Interpretacion:

Los resultados en la tabla 35 y la figura 31, el 71.4% aprueban que la empresa
evalUa periddicamente la gestion en las cobranzas. Este resultado sugiere que la mayoria
de la organizacion percibe la importancia de realizar evaluaciones regulares para
garantizar un control efectivo sobre las actividades de cobranza. En contraste, el 14,3%
indica que raramente se evalta la gestion en las cobranzas. Este grupo representa una
minoria que percibe una menor frecuencia en la supervision de las actividades de

cobranza. Ademas, el 7.1% opina que se evalUa en ocasiones y que al mismo tiempo es
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muy frecuentemente. Esto podria indicar una variabilidad en la practica de evaluacion,

con algunos periodos mas intensivos que otros.

Tabla 36
La gestion de cobranzas requiere de mejoras porque casi siempre se tiene una cartera
vencida.

n %

Nunca 0 0.0%
Raramente 0 0.0%
Ocasionalmente 2 14.3%
Frecuentemente 11 78.6%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 32
Mejoras en la gestion de cobranzas
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Interpretacion:

En la tabla 36 y la figura 32, el 78,6% de los encuestados sostiene que
frecuentemente la gestion de cobranzas requiere mejoras para su cartera vencida. Este
resultado indica que existe un reconocimiento generalizado dentro de la organizacion de
que hay areas de mejora en el manejo de las cuentas vencidas, lo cual puede ser crucial
para optimizar los procesos y maximizar la recuperacion de deudas. En contraste, una
ciframenor, el 14.3%, indica que ocasionalmente requiere mejoras. Este grupo representa
una proporcion mas pequefia de la organizacion que percibe la necesidad de ajustes en la
gestion de cobranzas en momentos especificos. Ademas, el 7.1% opina que es muy

frecuente que la gestion de cobranzas requiera mejoras. Esta percepcion sugiere que hay
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un segmento de la organizacion que considera que la necesidad de mejoras es una
constante en la gestion de la cartera vencida. Esto podria sugerir una actitud proactiva en

la identificacion y abordaje de areas de mejora en la empresa.

Tabla 37
Se establecen politicas de cobranzas qué mejoren la situacion de la cartera atrasada de
la empresa.

n %

Nunca 0 0.0%
Raramente 2 14.3%
Ocasionalmente 5 35.7%
Frecuentemente 6 42.9%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 33

Politicas de cobranzas qué mejoren la situacién de la cartera atrasada
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Interpretacion:

En la tabla 37 y la figura 33, el 42,9% indica que frecuentemente se establecen
politicas de cobranza para mejorar la cartera. Este resultado sugiere que la empresa tiene
una practica establecida de desarrollar y aplicar politicas especificas con el objetivo de
mejorar la eficacia en la gestion de la cartera de cobranza. Por otro lado, el 35,7% indica
que ocasionalmente se establecen politicas de cobranza. Este grupo representa que la
organizacion que reconoce la importancia de contar con politicas especificas, aunque su
aplicacion puede no ser tan consistente como en el grupo anterior. En contraste, el 14,3%

sefiala que raramente se establecen politicas de cobranza. Esta minoria percibe una menor
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formalizacién en el desarrollo de politicas especificas para la gestion de cobranzas.

Ademas, el 7,1% opina que muy frecuentemente la empresa aplica politicas de cobranza.

Tabla 38
Cuando se mejoran las politicas, el personal mejora sus funciones y compromiso con la
empresa

n %

Nunca 1 7.1%
Raramente 1 7.1%
Ocasionalmente 2 14.3%
Frecuentemente 9 64.3%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 34

Mejora las politicas, el personal mejora sus funciones y compromiso
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Interpretacion:

Los resultados en la tabla 38 y la figura 34, en relacion con la mejora de funciones
del personal en la empresa comercializadora, proporcionan informacion valiosa sobre la
percepcidn del desarrollo y avance de las habilidades y funciones de los empleados. El
64.3% indica que el personal mejora frecuentemente sus funciones. Este resultado
sugiere que existe una tendencia positiva en el desarrollo continuo de las habilidades y
funciones del personal; lo cual, es esencial para mantener una fuerza laboral capacitada
y adaptable. El 14.3% indica que en ocasiones el personal mejora sus funciones. Este

grupo representa una proporcion menor de la organizacion que percibe mejoras mas
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esporadicas en las funciones del personal. Ademas, un mismo porcentaje del 7.1% sefiala

gue nunca, raramente y muy frecuentemente el personal mejora sus funciones.

Tabla 39
La empresa carece de medios para realizar una cobranza efectiva de los clientes.
n %

Nunca 1 7.1%

Raramente 4 28.6%
Ocasionalmente 2 14.3%
Frecuentemente 6 42.9%
Muy frecuentemente 1 7.1%

Total 14 100.0%

Figura 35

Carencias de medios para realizar una cobranza efectiva de los clientes.
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Interpretacion:

En la tabla 39 y la figura 35, el 42,9% identifica que frecuentemente la empresa
carece de medidas de cobranza, ya que existe deficiencias recurrentes en las medidas de
cobranza implementadas, lo cual puede tener implicaciones importantes en la eficacia
general del proceso de recuperacion de deudas. Por otro lado, el 28,6% indica que
raramente se hace efectiva la cobranza; pues, la empresa cuenta con medidas de cobranza,
su aplicacion efectiva es menos frecuente, lo que podria estar vinculado a posibles
deficiencias en la implementacion de estas medidas. Ademas, el 14,3% indica que
ocasionalmente la empresa hace efectiva la cobranza; pues, percibe la aplicacion
ocasional de medidas de cobranza efectiva; el 7.1% opina que nunca la empresa carece

de los medios de cobranza y muy frecuentemente utilizan los medios de cobranza.
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Tabla 40
Se incorporan estrategias que faciliten la cobranza para recuperar las deudas
antiguas.

n %

Nunca 0 0.0%
Raramente 4 28.6%
Ocasionalmente 5 35.7%
Frecuentemente 4 28.6%
Muy frecuentemente 1 7.1%
Total 14 100.0%
Figura 36

Estrategias que faciliten la cobranza para recuperar las deudas antiguas
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Interpretacion:

En la tabla 40 y la figura 36, el 35,7%, revela que ocasionalmente se incorporan
estrategias que facilitan la cobranza de deudas antiguas. Esta respuesta sugiere que existe
un enfoque intermitente para abordar las deudas pendientes, lo que puede reflejar una
adaptacion a situaciones especificas en las que se requiere un esfuerzo adicional para
recuperar deudas antiguas. Ademas, tanto raramente como frecuentemente comparten un
mismo porcentaje del 28,6%. Esto indica que hay una distribucién equitativa de
respuestas entre aquellos que perciben que se incorporan estrategias de cobranza de
manera menos consistente (raramente) y aquellos que creen que estas estrategias se
aplican de manera mas regular (frecuentemente). Ademas, el 7,1% indica que muy
frecuentemente se incorporan estrategias. Este grupo sugiere una percepcion positiva de

una aplicacion constante y proactiva de estrategias para la cobranza de deudas antiguas.
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3. 2. Resultados inferenciales

Tabla 41
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
CONTROL INTERNO 171 14 ,200 ,928 14 ,287
GESTION DE CREDITOS ,205 14 114 ,876 14 ,051

Y COBRANZAS

Interpretacion: A través de la prueba de Shapiro — Wilk, se obtuvo una significancia
mayor a 0.05 (sig. = 0.287) para el control interno; por lo tanto, se concluye que sigue una
distribucion normal; de igual modo, para la gestion de créditos y cobranzas se obtuvo una
significancia mayor a 0.05 (sig. = 0.051) por ende también sigue una distribucién normal. Al
observar que existe comportamiento paramétrico se aplica la prueba paramétrica de correlacion

de Pearson.

Analisis del objetivo general: Determinar la influencia del control interno en la gestion

de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

Tabla 42
Influencia entre el control interno y la gestion de créditos y cobranza
CONTROL GESTION DE
INTERNO CREDITOS Y
COBRANZAS
Correlacién de Pearson 1 ,868
CONTROL INTERNO Sig. (bilateral) ,000
N 14 14
) ) Correlacién de Pearson ,868 1
GESTION DE CREDITOS Y . .
COBRANZAS Sig. (bilateral) ,000
N 14 14

Nota: la encuesta realizada a 14 trabajadores que posee la comercializadora de electrodomésticos.

Interpretacion: En la representacion evidenciada en la tabla 42, se evidencia que existe
una significancia de P= 0.000, el cual es inferior al 0.05; lo cual indica que existe influencia
entre el control interno sobre la gestion de créditos y cobranzas con un valor de 0.868; pues, al
contar con un eficiente control interno ayuda a mantener una buena gestion de créditos y

cobranzas, manteniendo una buena solvencia.
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Analisis del objetivo especifico 1: Identificar la influencia del ambiente de control en la

gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomeésticos en
Chiclayo, 2021.

Tabla 43
Influencia entre el ambiente de control y la gestion de créditos y cobranza
GESTION DE
Ambiente de control CREDITOS Y
COBRANZAS
Correlacion de Pearson 1 677
Ambiente de control Sig. (bilateral) ,008
N 14 14
i . Correlacién de Pearson 677 1
GESTION DE CREDITOS Y . .
COBRANZAS Sig. (bilateral) ,008
N 14 14

Nota: la encuesta realizada a 14 trabajadores que posee la comercializadora de electrodomésticos.

Interpretacion: En la representacion evidenciada en la tabla 43, se evidencia que existe
una significancia de P= 0.008, inferior a 0.05, lo cual indica que existe influencia significativa
entre el ambiente de control sobre la gestion de créditos y cobranzas con un valor de 0.677; ya
que, al contar con un buen ambiente de control ayuda a contar una buena gestion en sus cuentas

por cobrar generando un buen indice de liquidez para el buen funcionamiento de la empresa.

Analisis del objetivo especifico 2: Reconocer la influencia de la evaluacion de riesgos en

la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos en
Chiclayo, 2021.

Tabla 44
Influencia entre la evaluacion de riesgos y la gestién de créditos y cobranza

Evaluacion de GES'TION DE
riesdos CREDITOS Y
g COBRANZAS
Correlacién de Pearson 1 ,831
Evaluacion de riesgos Sig. (bilateral) ,000
N 14 14
] ] Correlacién de Pearson ,831 1
GESTION DE CREDITOS Y . .
COBRANZAS Sig. (bilateral) ,000
N 14 14

Nota: la encuesta realizada a 14 trabajadores que posee la comercializadora de electrodomésticos.

Interpretacion: En la representacion evidenciada en la tabla 44, se evidencia que existe
una significancia de P= 0.000, el cual es inferior al 0.05, lo cual indica que existe influencia

significativa entre la evaluacion de riesgos sobre la gestion de créditos y cobranzas valorado
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en 0.831; pues, al mantener un seguimiento en la evaluacion de riesgos permitird mantener una

buena gestion de crédito y cobranzas.

Analisis del objetivo especifico 3: Analizar la influencia de las actividades de control en
la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomesticos en
Chiclayo, 2021.

Tabla 45
Influencia entre las actividades de control y la gestidn de créditos y cobranza
iy GESTION DE
AC“(‘:’(;?]?S;;S de CREDITOS Y
COBRANZAS
Correlacién de Pearson 1 ,688
Actividades de control Sig. (bilateral) ,007
N 14 14
] ’ Correlacion de Pearson ,688 1
GESTION DE CREDITOS Y o
COBRANZAS Sig. (bilateral) ,007
N 14 14

Nota: la encuesta realizada a 14 trabajadores que posee la comercializadora de electrodomésticos.

Interpretacion: En la representacion evidenciada en la tabla 45, se evidencia que existe
una significancia de P=0.007 inferior al 0.05, lo cual indica que existe influencia significativa
entre la evaluacion de riesgos sobre la gestion de créditos y cobranzas con un valor de 0.688;
de tal forma, se considera que si la empresa mantiene bien estipulado sus actividades de control

mantendra eficiencia en el otorgamiento de créditos y en su administracion de cobranzas.

Andlisis del objetivo especifico 4: Examinar la influencia de la informacion y
comunicacién en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de

electrodomeésticos en Chiclayo, 2021.

Tabla 46
Influencia entre la informacidn y comunicacion y la gestion de créditos y cobranza
Informacion GESTION DE
comunicaciéz CREDITOS ¥
COBRANZAS
Correlacién de Pearson 1 ,782
Informacién y comunicacion Sig. (bilateral) ,001
N 14 14
3 i} Correlacién de Pearson ,782 1
GESTION DE CREDITOS Y . .
COBRANZAS Sig. (bilateral) ,001
N 14 14

Nota: la encuesta realizada a 14 trabajadores que posee la comercializadora de electrodomésticos.
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Interpretacion: En la representacion evidenciada en la tabla 46, se evidencia que existe
una significancia de P= 0.001, el cual es inferior al 0.05, lo cual indica que existe influencia
significativa y positiva entre la informacion y comunicacion sobre la gestion de créditos y
cobranzas con un valor de 0.782; pues, si la empresa mantiene su informacién actualizada y
una buena comunicacién con los colaboradores ayudara a contar con una buena gestion de

todas sus cuentas por cobrar y por pagar.

Andlisis del objetivo especifico 5: Averiguar la influencia del monitoreo en la gestion de
créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomesticos en Chiclayo, 2021.

Tabla 47
Influencia entre el monitoreo y la gestién de créditos y cobranza

GESTION DE
Monitoreo CREDITOS Y
COBRANZAS
Correlacion de Pearson 1 ,821
Monitoreo Sig. (bilateral) ,000
N 14 14
) ) Correlacion de Pearson , 821 1
GESTION DE CREDITOS Y . .
COBRANZAS Sig. (bilateral) ,000
N 14 14

Nota: la encuesta realizada a 14 trabajadores que posee la comercializadora de electrodomésticos.

Interpretacion: En la representacion evidenciada en la tabla 47, se evidencia que existe
una significancia de P= 0.000, el cual es inferior al 0.05, lo cual indica que existe influencia
entre el monitoreo sobre la gestion de créditos y cobranzas con un valor de 0. 821; por ello, si
la empresa realiza un monitoreo constante de sus informacion contable y financiera de la

empresa ayudara a contar con una buena gestion de créditos y cobranzas.
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CAPITULO IV: DISCUSION DE RESULTADOS

La presente investigacion tuvo como proposito determinar el grado de influencia del
control interno en la gestion de créditos y cobranza de una comercializadora de
electrodomésticos en la ciudad de Chiclayo, 2021. Se encontré que de acuerdo con la prueba
Shapiro — Wilk se acepta la primera suposicion, debido a que posee una significancia bilateral
de 0.287 y 0.051; lo que indica un control normal en ambas variables.

En relacién con la dimension ambiente de control, segin lo mostrado en las tablas con
respecto a las preguntas, se demuestra que el control interno en el &rea de créditos y cobranza
es fundamental e imprescindible, pero a su vez debe ser aplicado adecuadamente, ya que se
evidencid un nivel intermedio en valores éticos, funciones y procesos, de esta manera los
resultados encontrados tienen relacién con la investigacion difundida por Valencia y Rincon
(2020), los cuales precisaron que la ausencia de manual de procedimientos y funciones, valores
o errores en los procesos relacionados con el area de inventarios, asi como la carencia de la
implementacidn de reglamentos de conductas generan un impacto negativo sobre la gestion de

las existencias e impiden alienar a colaboradores con los objetivos empresariales.

Por otro lado, se determind que no se evallan los riesgos y, por lo tanto, no se dispone
de las medidas adecuadas para identificar riegos y poder rectificarlos, la falta de identificacion
del riesgo dentro de la gestidn de cobranzas, es porque no se llegaron a evaluar y analizar las
causas principales; de tal manera, que la responsabilidad por parte de los empleados que lo
administran no se aplic6 adecuadamente, esto también es expuesto por Gonzales y Molina
(2019), quien en su investigacion establecié que la falta de procesos de control, asi como la
estimacion del riesgo pueden exponer a la empresa a la presencia de pérdidas, robos o dafio de

los inventarios.

Asi mismo, para las actividades de control, se identificd que la entidad cuenta con
controles y actividades establecidos, sin embargo, la gestion de estos controles no se efectua
con responsabilidad, quiere decir que no se despliega en todos los niveles de la empresa, lo
cual desvirtua todo el procedimiento para el cumplimiento del control interno sobre la gestion
de cobranzas, conforme a ello tenemos que Garcia et al. (2019), en su investigacion determina
que las empresas gestionan inadecuadamente sus carteras de creditos y cobranza porque su
debilidad se encuentra en las actividades de control que inevitablemente no son aplicados en

las operaciones cotidianas, por esta razon se obstaculiza el desarrollo del control interno.
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Llegados a este punto, encontramos a la dimension de informacion y comunicacion,
donde se demostro en las tablas del cuestionario, que la empresa no procesa constantemente la
informacion de las operaciones, el personal no brinda en un tiempo oportuno la informacion
para la toma de decisiones, de igual manera que los canales de comunicacion que utiliza
gerencia no son Utiles para plasmar informacion relevante, quiere decir que no se suministra
informacidn importante de manera fluida, segura y sin distorsiones desde las diferentes areas;
por lo tanto, afecta directamente la gestion de cobranzas, sobre todo al proceso de divulgacion
e intercambio de informacidn para asegurar buenas operaciones de créditos con los clientes,
esto también es sefialado en (Jara, 2022), el cual preciso en la misma linea de investigacion
sobre la influencia que tiene el control interno en la gestion de créditos, que la informacién y
comunicacion entre los lideres con los empleados se vio desgastada al igual que el empleado
con el cliente, generando una gran desmotivacion, insatisfaccion y finalmente baja

productividad.

Como ultima dimensién tenemos al monitoreo, en la cual se conocidé que manejan un
escaso seguimiento a los procesos y cumplimiento del control interno, de manera que se ha
percibido que existe deficiencias en establecer y utilizar los procesos, y politicas para la gestion
de créditos, ademas, de la falta de optimizacién de los procesos de pago, esto demuestra que la
comercializadora no realiza auditorias internas, Granda y Hinojosa (2021), los cuales
precisaron que la supervision y monitoreo es inexistente o desconocido en la empresa
comercializadora, ello permite un descontrol de procesos por falta de mecanismos de
evaluacion y correccion de desviaciones, de esta manera se determina la mala gestion en la

ejecucién de los cobros puntuales.
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CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general, el cual planted determinar la influencia del control interno
en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos, los
resultados estadisticos demostraron una significancia de 0.000 inferior al 0.05 con una
influencia de 0.868; de esta manera, se concluye que la empresa tiene politicas para el
cumplimiento del control interno que influyen en la gestion de créditos, pero se percibe
en las operaciones de ventas crediticias que la entidad posee un nivel bajo de desempefio
en sus instrumentos del ambiente de control, evaluacion de riesgos, informacién y
comunicacion, actividades de control, y monitoreo de los procesos de cobranzas, de tal
manera que influye directamente en la actividad del negocio.

2. Enrelacion con el objetivo especifico 1, que es identificar la influencia del ambiente de
control en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos, se concluyo6 que con una significancia de 0.008 siendo inferior a 0.05
con un valor de influencia de 0.677, se demuestra que existe relacion entre la primera
dimension y la variable dependiente; sin embargo, la empresa no posee una buena
estructura organizacional, esto se ve reflejado en el desconocimiento del personal frente
a su desempefio en el proceso de crédito y cobranzas, de tal manera que no existe una
filosofia de trabajo, valores éticos; aceptando que la alta direccion no ha establecido la
estructura, lineas de reporte, niveles de autoridad y responsabilidad que se alinean a los
objetivos de la empresa, por ende no se aplicaron normas, politicas y procedimientos
apropiados para un mejor desenvolvimiento del personal, ocasionando que no haya un
procedimiento establecido para el desarrollo de las funciones de las diferentes areas.

3. Segun el objetivo especifico 2, que es reconocer la influencia de la evaluacion de riesgos
en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos, la
prueba estadistica arrojo una significancia de 0.000, cuyo nivel de influencia es de 0.831,
se demuestra que existe relacion entre la segunda dimension y la variable dependiente;
pero a pesar de que existe relacion, entre la gestion de riesgos en las operaciones de
crédito y cobro de la empresa y la salud econdémica de los trabajadores, el proceso
sistematico de identificacion, andlisis y control de peligros y riesgos no se lleva a cabo
de manera adecuada,; asimismo, esta falta de enfoque efectivo, se traduce en la ausencia
de garantias para la salud financiera y la seguridad econdmica de los empleados; ademas
la organizacion no gestiona adecuadamente la identificacion de riesgos, lo que resulta en

debilidades significativas en la evaluacion y analisis de la administracion de riesgos,
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también, estas deficiencias afectan directamente la liquidez necesaria para hacer frente a
los costos y gastos operativos de la empresa, generando incertidumbre en la gestion de
cobros relacionados con el crédito otorgado a la cartera de clientes. En consecuencia, se
hace imperativo que la empresa mejore de manera urgente sus précticas en la gestion de
riesgos para salvar tanto su estabilidad financiera como la seguridad economica de sus
trabajadores.

El objetivo especifico 3, analizar la influencia de las actividades de control en la gestion
de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos, primero se realiz6
la prueba de Shapiro — Wilk, donde se obtuvo una significancia de 0.007 con un valor de
influencia de 0.688, se demuestra que existe influencia entre la tercera dimensién y la
variable dependiente; pero a pesar de que existe relacion; se concluye que la entidad
posee un deficiente control de las actividades realizadas a través de la ejecucion de
controles fisicos, los cuales son comparados de forma periddica; sin embargo, no
efectlan indicadores para medir el desempefio del personal, también se determiné
condiciones de deficiencias y carencias en la ejecucion de cada uno de los procesos,
definiendo altos costos en la ejecucién de la gestion de cobranza, con un bajo indice de
recuperacion que se refleja en el alto indice de notificaciones de las gestiones de
cobranza.

También, el objetivo especifico 4 examinar la influencia de la informacion y
comunicacion en la gestion de créditos y cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos, la prueba estadistica evidencidé una significancia de 0.001 y su
influencia de 0.782; de igual manera, se concluye que la empresa no presenta correctos
sistemas de comunicacion, pues estos no se desempefian segun las necesidades de la
empresa; sin embargo, brinda informacion para tomar de decisiones, pero en el proceso
se muestra un desemperio pobre, de tal manera que en ocasiones suele ser oportuna, clara
y precisa, quitando la veracidad y originando volatilidad e incertidumbre en el
intercambio de informacidn entre los trabajadores internos y los clientes.

. Finalmente, el objetivo especifico 5 averiguar la influencia del monitoreo en la gestion
de créditos y cobranzas de una comercializadora de electrodomésticos, se obtuvo en la
prueba de Shapiro — Wilk, una significancia de 0.000, y su valor de influencia de 0821;
concluyéndose que la empresa presenta un mal proceso de evaluacion segun lo
planificado; lo que demuestra que el area que supervision no monitorea constantemente
las operaciones, ademas que no se lleva un reporte mensual que permita hacer un rastreo

de los créditos otorgados; también, se ha determinado la inexistencia de procesos 6ptimos
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para el otorgamiento de créditos debido a que cada trabador actda a criterio propio sin

contar con politicas y directivas en la entidad.
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RECOMENDACIONES

1. Por lo expuesto anteriormente, el &rea de créditos y cobranzas debe realizar un anélisis
exhaustivo que abarque la estructura y eficacia de los procedimientos internos
relacionados con la concesion de créditos, la supervision de cuentas por cobrar, y la
implementacion de medidas preventivas y correctivas; asimismo, Se examine
detalladamente los controles internos existentes, como politicas de aprobacion de
créditos, seguimiento de saldos pendientes y la segregacion de funciones en el proceso;
ademas, la implementacion de indicadores claves de desempefio para evaluar la
efectividad del control interno en la reduccion de riesgos y la optimizacion del flujo de
efectivo, ya que este enfoque proporcionard una vision integral de como el control
interno impacta directamente en la eficiencia y seguridad de la gestion de créditos y
cobranzas en la comercializadora de electrodomésticos.

Se sugiere a la Gerencia fijar correctamente las responsabilidades y funciones a cada
trabajador para facilitar el reconocimiento del responsable de ejecutar y supervisar el
control respectivo, con la finalidad de que el rendimiento del control sea el esperado por
la empresa, dado que actualmente el ambiente de control se encuentra en un nivel bajo
segun la gran mayoria de encuestados. Ademas, el area de recursos humanos deberia
hacer reuniones para exponer el manual de politicas y procedimientos al personal, con la
finalidad de crear un lazo de compromiso con sus funciones y responsabilidad con la
empresa, este beneficio seria colateral porque mejoraria a la empresa en su actividad de
negocio y aclararia las dudas del personal con su desempefio laboral.

Considerando que la evaluacion de riesgos de la empresa se encuentra en un nivel medio,
el area de control interno deberia mejorar o modificar las estrategias que emplean para
identificar los riesgos, ya que un adecuado nivel de evaluacion permitira realizar un
correcto analisis a los posibles riesgos que pueden llegar a presentarse en el desarrollo de
las operaciones. Por ello, la empresa tiene que elaborar mapas de riesgos de créditos y
cobranzas por perfiles y origenes, de tal manera que se asigne un responsable por unidad,
area y niveles de operacion final.

El area de créditos y cobranzas necesita aplicar actividades de control, para implementar
indicaciones sobre la manera apropiada para otorgar un crédito a cada cliente; asimismo,
sefalar la forma correcta de clasificar la documentacion obtenida con cada registro a fin

de tener un mejor control, facilitando las actividades que se originen de dicho registro.
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El area de créditos y cobranzas deberia implementar un sistema de informacion y
comunicacion con el cual la empresa pueda identificar de manera rapida cada uno de los
clientes que tiene y visualizar en queé situacion se encuentra cada uno de ellos, con el
proposito de reconocer los clientes deudores; asi como también los que han cancelado
sus pagos en el plazo establecido.

La gerencia debe efectivizar los mecanismos de control interno involucrados en la gestion
de crédito y cobranzas, mediante el monitoreo constante, para evitar afectar la liquidez,
que es la fuente para afrontar los pagos de impuestos, tributos, planillas, gastos

operativos.
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¢Cual es la influencia del ambiente de
control en la gestion de créditos y
cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021?

¢Cual es la influencia la evaluacion de
riesgos en la gestion de créditos y
cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 20217

¢Cual es la influencia de las
actividades de control en la gestion de
créditos y cobranzas de una
comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 20217

¢Cual es la influencia de la
informacion y comunicacion en la

Identificar la influencia del ambiente
de control en la gestion de créditos y
cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

Reconocer la influencia la evaluacion
de riesgos en la gestion de créditos y
cobranzas de una comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

Analizar la influencia de las
actividades de control en la gestion de
créditos y cobranzas de una
comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

Examinar la influencia de Ia
informacion y comunicacion en la

El ambiente de control interno influye
significativamente en la gestion de
créditos 'y cobranzas de una
comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

La evaluacion de riesgos influye
significativamente en la gestion de
créditos y cobranzas de una
comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

Las actividades de control influyen
significativamente en la gestion de
créditos y cobranzas de una
comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

control

Dimensiéon 2: evaluacién
de riesgos

Dimensién 3: actividades
de control

Dimensién 4: informacién
y comunicacion

Dimension 5: monitoreo

Gestion de créditos y
cobranzas

ANEXOS
Anexo 1. Matriz de consistencia
Tabla 48
Matriz de consistencia
Problema Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
Principal General General
¢Cual es la influencia del control Determinar la influencia del control :I nific;c'sinvt;ﬁ:ente n;:]erllw; est:gguélg Control int
interno en la gestion de créditos y interno en la gestién de créditos y gnt g ontrofinterno Tipo: aplicada
-~ - créditos y cobranzas de una
cobranzas de una comercializadora de  cobranzas de una comercializadora de comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021? electrodomésticos en Chiclayo, 2021. P .
electrodomeésticos en Chiclayo, 2021.
Especificos Especificos L . o .
Sub hipotesis Dimensién 1: ambiente de Enfoque:

cuantitativo

Disefio: no
experimental

Alcance:
descriptiva-
correlacional

Nivel: transversal
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gestién de créditos y cobranzas de una
comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 20217

¢Cual es la influencia del monitoreo
en la gestion de créditos y cobranzas
de una  comercializadora  de
electrodomésticos en Chiclayo, 20217

gestion de créditos y cobranzas de una
comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

Averiguar la influencia del monitoreo
en la gestion de créditos y cobranzas
de una  comercializadora  de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

La informacion y comunicacion
influye significativamente en la
gestion de créditos y cobranzas de una
comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

El monitoreo influye
significativamente en la gestion de
créditos y cobranzas de una
comercializadora de
electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

Dimensién 1: politicas de
créditos

Dimensién 2: politicas de
cobranzas




Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Tabla 49
Operacionalizacion de variables

Variable Dimension

Indicadores

Ambiente de control

Evaluacion de riesgos

Variable 1: Control Interno ..
Actividades de control

Informacion y comunicacion

Monitoreo

Integridad y valores éticos
Estructura organizacional
Procedimientos de recursos humanos
Identificar los riesgos

Analizar los riesgos

Administrar los riesgos

Controles fisicos

Indicadores de desempefio
Funciones directas

Procesamiento de la informacion
Canales de informacion

Proceso de evaluacion

Alcance y frecuencia de evaluacion
Nivel de documentacion

Otorgamiento de créditos

Variable 2: Gestion de Créditos y Cobranzas

Administracion de cobranzas

Proceso para otorgar un crédito
Elementos de investigacidn de créditos
Documentacién del solicitante
Decision del crédito

Generalidades de la cobranza

Politicas de cobranza

Medios usados en la cobranza
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Control interno y su influencia en la gestion de créditos y cobranzas de una

comercializadora de electrodomésticos en Chiclayo, 2021.

El presente cuestionario va dirigido a los colaboradores del area administrativa,

atencion al cliente, facturacion, almacén, cobranza y contable; para conocer su percepcion con

respecto a la influencia del Cl en la gestion de créditos y cobranzas de la comercializadora de

electrodomésticos; teniendo como objetivo evaluar la importancia de dicha influencia. La

informacion que otorgue ser4 manejada con discrecionalidad y anonimato, por ello, se le

agradece se sirva a contestar con la mayor objetividad posible.

Instrucciones: Marque con un (X) su respuesta segun la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuentemente
N.o Indicador items O | F | MF
DIMENSION: AMBIENTE DE CONTROL 213 |4 5
1. Integridad y Los administradores divulgan y practican la integridad y
valores éticos | valores éticos.
2. La estructura de la organizacion se actualiza en todas las
Estructura areas y cargos de la empresa.
3. | organizacional | La estructura organizacional de la empresa ayuda a
mejorar las funciones de los trabajadores.
4. La empresa cuenta con las normas, politicas y
Procedimientos | procedimientos disefiados para el desarrollo de las
de recursos operaciones cotidianas.
5. humanos Se plantean los procesos y funciones de cada area que se
deben llevar a cabo en la comercializadora
DIMENSION: EVALUACION DE RIESGOS 2 1314 5
6. - En las operaciones cotidianas que realiza la empresa se
Identificar los : o .
. logran identificar los riesgos que amenazan a la
riesgos
empresa.
7. Analizar los Al tener identificados los riesgos se llegan a evaluar y
riesgos analizar sus causas y consecuencias.
8. La administracion de los riesgos es responsabilidad
Administrar los | exclusiva de la gerencia de la empresa.
9. riesgos Se involucra a todos los empleados para detectar y
mitigar de los riesgos.
DIMENSION: ACTIVIDADES DE CONTROL 21314 5
10. La empresa cuenta con controles fisicos para
Controles salvaguardar a todos los activos.
11. fisicos Los controles fisicos son comparados de forma
periddica con los registros de la empresa.
12. Se ejecutan indicadores de desempefio del personal para
Indicadores de | evaluar su desarrollo.
13. desempefio Gerencia se encarga de realizar la revision de informes
de desempefio de los empleados.
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DIMENSION: INFORMACION Y COMUNICACION

14. . El procesamiento de informacion de las operaciones es
Procesamiento .
realizado constantemente.
de la - = -
15. informacion La informacion que brinda el personal en general es
crucial y oportuna para tomar decisiones.
16. Los canales de comunicacion que utiliza gerencia sirven
Canales de para dar a conocer informacidn relevante la empresa.
17. informacion Los canales de comunicacion se desempefian en funcion
a las necesidades de la empresa.
DIMENSION: MONITOREO
18. Se realiza la delegacidn de una persona que realice el
proceso de evaluacién diariamente al funcionamiento de
Proceso de
evaluacion la empresa.
19. El proceso de evaluacion Va de acuerdo a lo planificado
al inicio de las actividades.
20. Dicha evaluacidn llega a todas las areas y funcionarios
Alcancey
. de la empresa.
frecuencia de o — -
21. - La periodicidad de la evaluacion se ejecuta de forma
evaluacién
mensual en la empresa.
22. Nivel de La evaluacion y seguimiento realizada se reflejan en

documentacion

reportes mensuales que maneja la gerencia.
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El presente cuestionario va dirigido a los colaboradores del area administrativa,

atencion al cliente, facturacion, almacén, cobranza y contable; para conocer su percepcion con

respecto a la influencia del CI en la gestion de créditos y cobranzas de la comercializadora de

electrodomésticos; teniendo como objetivo evaluar la importancia de dicha influencia. La

informacion que otorgue serd manejada con discrecionalidad y anonimato, por ello, se le

agradece se sirva a contestar con la mayor objetividad posible.

Instrucciones: Marque con un (X) su respuesta segun la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nunca Raramente Ocasionalmente Frecuentemente Muy frecuentemente
N. [ Indicador | items R|o]| F [MF
DIMENSION: OTORGAMIENTO DE CREDITOS 2 3 4 5
1. Se disefia un proceso para otorgar un crédito a los
Proceso para .
clientes.
otorgar - —
2. o El proceso de otorgamiento de créditos es
crédito - 1
entendible por todo el personal de créditos.
3. Se le capacita al personal para conocer y ejecutar
Elementos | de forma correcta dicho proceso de otorgamiento
de de créditos.
4, investigacié | El personal cuenta con las herramientas necesarias
n para investigar y analizar al cliente que solicita un
crédito.
5. Se revisa el sistema para conocer el historial del
Documentac | cliente y conceder créditos a los clientes.
6. i6n del La documentacion del solicitante es comprobada
solicitante | para cerciorarse que posee todos los datos
necesarios para ejecutar el crédito.
7. Se establecen criterios para aceptar o negar la
Decision del | decision del crédito del cliente.
8. crédito En la decision del crédito consignan parametros
para sus tasas, moras y modalidades de campafia.
DIMENSION: ADMINISTRACION DE COBRANZAS 2 3 4 5
9. Generalidad La empresa evalla periddicamente la gestion que
se desenvuelve en las cobranzas.
esdela — - -
10. cobranza La gestion de cobranzas requiere de mejoras
porgue casi siempre se tiene una cartera vencida.
11. Se establecen politicas de cobranzas qué mejoren
Politicas de | la situacion de la cartera atrasada de la empresa.
12. cobranza Cuando se mejoran las politicas, el personal mejora
sus funciones y compromiso con la empresa
13. Medios La empresa carece de medios para realizar una
cobranza efectiva de los clientes.
usados en la - - —
14. Se incorporan estrategias que faciliten la cobranza
cobranza .
para recuperar las deudas antiguas.




