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RESUMEN

En la actualidad, las empresas buscan ser efectivas en la gestion de sus operaciones a fin
de ser sostenibles en el mercado. Una forma de serlo es cautelando el proceso de cobranza,
dado que una adecuada gestion de este proceso reflejara salud econdmica y financiera.
En esa linea, teniendo como sujeto de investigacion a la empresa Barras & Perfiles
Altomayo S. A. C., el objetivo principal de este estudio es disefiar un proyecto de mejora
en el control interno del &rea de cobranzas que, al implementarse, permita optimizar sus

resultados financieros.

Asi, el alcance de la investigacidn sera descriptivo, asumiendo una metodologia
de enfoque mixto, con un disefio explicativo secuencial. Asimismo, los resultados de este
estudio, se presentan mediante una propuesta de nuevo procedimiento que optimice el
desempefio de las cobranzas, validando cuantitativamente su aplicacion a través de

estados financieros proyectados e indicadores de logro.

Finalmente, este trabajo concluye destacando la relevancia de seguir un adecuado
proceso de control interno que, en el caso de la empresa en estudio, mediante un proyecto
de mejora en el &rea de cobranzas, garantizard el buen actuar de los colaboradores, una
adecuada gestion y, de manera agregada, la optimizacion de los resultados financieros.
Ademas, se resalta la relevancia de realizar un conveniente seguimiento y control de las

actividades del proceso como factor critico de éxito.

Palabras clave: Cobranzas, resultados financieros, proyecto de mejora.



ABSTRACT

Currently, companies seek to be effective in managing their operations in order to
be sustainable in the market. One way to do so is by safeguarding the collection process,
given that proper management of this process will reflect economic and financial health.
In this line, having the company Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. as the research
subject, the main objective of this study is to design a project to improve the internal
control of the collections area that, when implemented, allows optimizing its financial

results.

Thus, the scope of the research will be descriptive, assuming a mixed approach
methodology, with a sequential explanatory design. Likewise, the results of this study are
presented through a proposal for a new procedure that optimizes the performance of
collections, quantitatively validating its application through projected financial

statements and achievement indicators.

Finally, this work concludes by highlighting the relevance of following an
adequate internal control process that, in the case of the company under study, through
an improvement project in the collections area, will guarantee the good behavior of the
collaborators, an adequate management and, in aggregate, the optimization of financial
results. In addition, the relevance of carrying out a convenient monitoring and control of

the activities of the process as a critical success factor is highlighted.

Keywords: Collections, financial results, improvement project.



INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones se encaminan hacia un futuro cada vez mas incierto e
inestable, en el que los riesgos financieros, operativos e incluso estratégicos amenazan su
sostenibilidad econdmica en el mercado. En este contexto, es pertinente identificar fallas
organizacionales e implementar medidas correctivas que coadyuven a la mejora de los
resultados financieros.

Ahora bien, entre las acciones que anticipen o0 corrijan estas fallas
organizacionales destacan las acciones de control interno. Estas se aplican en las distintas
areas organizacionales de una entidad con el objetivo de proteger sus activos y asegurar
la veracidad de la informacion financiera y econdémica que permita mitigar los riesgos
(Valverde et al., 2018, p. 66).

En este sentido, Coopers y Lybrand (1997, p. 5) manifestaron que los
componentes del control interno pueden implementarse en todas las empresas
independientemente de su tamafio, pero considerando algunas diferencias en su
aplicacion. Asimismo, estos autores sefialaron que las pequefias empresas, no obstante,
muestran sistemas de control menos formales y estructurados. Ademas, pueden disponer

de mecanismos de control interno eficaces.

Entonces, reconociendo los beneficios derivados de la correcta utilizacion del
control interno en las empresas, otros autores destacaron su relevancia. Asi, Orellana
(2020, pérr. 1) sostuvo que permite a las empresas organizar y controlar los
procedimientos operativos hasta volverlos eficaces y que deriven en buenos resultados.
En la misma linea, para Morales y Morales (2014, p. 144), es notable sefialar que, si bien
el control interno aporta fiabilidad en las distintas &reas organizacionales de una entidad,
su implicancia en el &rea de cobranzas es sustantiva. De acuerdo con los autores, la
importancia del control interno en las empresas radica en que, sin la correcta ejecucion
de esta labor, la empresa no contara con los recursos derivados de sus ventas, y muy

necesarios para atender sus actividades operativas y compromisos financieros.

En cuanto a la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C., que se dedica a la
venta de materiales de construccion, fontaneria y calefaccion, es una organizacion que
presenta deficiencias en la recuperacion de su cartera de cobranzas. Una de las principales

causas es la falta de seguimiento y control. Todo ello, a la vez, genera una afectacion al
10



flujo de efectivo y se encarece el tratamiento de las contingencias de la empresa; de ahi
que se incurre en costos financieros ante la necesidad de asumir las obligaciones de la

organizacion.

Por esta razon, el proposito de esta investigacion es disefiar un proyecto de mejora
en el control interno del &rea de cobranzas. Este, al implementarse, permitira optimizar
los resultados financieros de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. El proyecto
comprende la revision del proceso actual de cobranza a efectos de proponer acciones
correctivas en lo referente al capital humano, procedimientos y recursos necesarios para

optimizar la recuperacion de la cartera atrasada.

En relacion con el capital humano, se propone entrenar al personal en los
procedimientos corregidos. Asimismo, se plantea la capacitacion de un colaborador con
mayor mérito para que realice las funciones de seguimiento y control. Una vez
implementado el proyecto de mejora por parte de la empresa, el aspecto clave respecto a
los procedimientos seré la implementacion de acciones de seguimiento y control continuo

que faciliten la cobranza y la gestion de la relacion con los clientes.

Par concluir, se detalla la estructura del documento. En el capitulo 1, se explica la
problematica, la justificacion y los objetivos de la investigacion. Luego, en el capitulo 2,
se presenta el marco teérico, detallando los antecedentes, la base tedrica, la base legal y
el marco conceptual del estudio. Seguidamente, en el capitulo 3, se describe la
metodologia utilizada. Asimismo, en el capitulo 4 se muestra la propuesta de mejora. El
estudio culmina en el capitulo 5, en el que se exponen las conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO 1. PROBLEMATICA EMPRESARIAL DE
INVESTIGACION

1.1 DIAGNOSTICO CONTEXTUAL DE LA SITUACION PROBLEMATICA

El escenario actual evidencia que nos encontramos en un ambiente de mayor
competitividad. Cotidianamente, se generan cambios que demandan a las empresas dos
respuestas en cuanto a su organizacion. Por un lado, se espera por parte de estas una nueva
practica de gestion y de adoptar decisiones oportunas frente a la competencia y, por otro
lado, el disefio de estrategias que permitan la adaptacion, diferenciacion y
posicionamiento en su sector econémico.

No obstante, algunos lideres de empresas de cara a este nuevo entorno no perciben
esta nueva dinamica, particularmente volatil, y persisten en estilos directivos basados en
hechos y decisiones anteriores que no necesariamente responderan efectivamente a los
nuevos escenarios. Esto es corroborado por Gunther y Macmillan (2009), quienes
manifestaron que la toma de decisiones centradas en conjeturas antiguas puede llevar a
resultados desacertados (p. 13).

Es importante reconocer que, en un mundo tan cambiante, la idea de mantener un
propdsito empresarial, una razén de ser, constituye una necesidad y un mecanismo que
facilita el desarrollo de una ventaja competitiva. Sin embargo, mantener todas las areas
de la organizacidn alineadas en una sola direccidn puede resultar dificil y complicado. Es
méas, en muchos casos, los colaboradores antiguos desconocen el propdsito
organizacional, quiza por una deficiente comunicacion, poco involucramiento o falta de
interés (Higueras, 2020, pp. 27-28).

Por esta razon, el mecanismo que acompafard y aportard fiabilidad sobre la
correcta realizacion de todas las actividades y programaciones desarrolladas por el nivel
superior es el control interno. Tal como lo refirio Gonzalez (s. f.), “proporciona un grado
de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de los objetivos en relacion con
la eficacia y la eficiencia de las operaciones, la confiabilidad de la informacion
financiera, y el cumplimento de leyes y normas aplicables” (p. 2).

Si bien el control interno involucra una evaluacion exhaustiva en las diferentes
areas de una empresa, en cada una de ellas, su rol es muy importante. En particular, su

presencia en la de créditos y cobranzas resulta decisiva. Asi, la mayoria de las empresas,
12



en su afan de generar ingresos significativos y posicionarse competitivamente en el
mercado, optan por conceder créditos a sus clientes desde la premisa de que estos
honraran el pago. No obstante, esta decision debe ser monitoreada y controlada.

En esa linea, Murguia (2003) sefialé que las cuentas por cobrar representan un
activo circulante en una entidad. EI motivo es que se trata de un efectivo que adeudan los
clientes y debe ser recuperado en un corto plazo. Realizar un deficiente control de esta
area constituye, desde ya, un problema que puede afectar a la rentabilidad empresarial y
su permanencia en el mercado.

En esa problemética, se ubican diversas empresas; una de ellas es Barras &
Perfiles Altomayo S. A. C. Esta empresa se dedica a la venta de lo siguiente: (a) materiales
de construccion, (b) articulos de ferreteria, y (c) equipos de fontaneria y calefaccién. En
su sector, es una practica comun realizar ventas a crédito. Por lo tanto, es evidente la
necesidad de que en su modelo de negocio se incorporen actividades y filtros de control
que permitan el seguimiento de estos pagos, y faciliten la gestion de la cobranza y una
buena relacion con los clientes.

La existencia de una importante cartera atrasada de facturas por cobrar en la
empresa alerta de un riesgo de morosidad y posibles incobrables que afectan los
resultados financieros de finales de cada ejercicio anual. Por otro lado, este
incumplimiento de pagos perjudica el planeamiento del flujo de efectivo y genera un
descalce entre el ingreso de fondos liquidos y el pago de obligaciones. Como resultado,

se ocasionan costos financieros por la necesidad de atender estos compromisos asumidos.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA EMPRESARIAL

1.2.1 Problema general

— ¢Enrelacién con el problema de deficiencia del control interno en el area
de cobranzas de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. puede
implementarse un proyecto de mejora que optimice sus resultados

financieros?
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1.2.2 Problemas especificos

— ¢Cudl es la problematica de la empresa Barras & Perfiles Altomayo
S. A. C. respecto a la linea de control interno que afecte la optimizacion

de sus resultados financieros?

— ¢ Cual seria la estructura de un proyecto de mejora que optimice la solucion
del problema de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. respecto

a la linea de control interno en el area de cobranzas?

— ¢De qué manera se valida cuantitativa y financieramente que el proyecto
de mejora, respecto a la problematica de control interno en la cobranza de
la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C., optimice los resultados

financieros?

1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Justificacion operativa

En cuanto a la justificacion operativa, la Contraloria General de la Republica del PerG
(s. f.) sefialdo que una de las ventajas del control interno es “promover el desarrollo
organizacional” (p. 5). Asimismo, Valverde et al. (2018, p. 66) sostuvieron que el control
interno coadyuva al cuidado de los activos de la empresa y asegura la fiabilidad de la
informacidn financiera para evitar riesgos. Estos beneficios, afirmaron los autores, se
obtendran a través de la evaluacién de la eficiencia y eficacia de las actividades que se

llevan a cabo dentro de la organizacion.

En tal sentido, la presente investigacion permitira a los miembros de Barras &
Perfiles Altomayo S. A. C. identificar dos situaciones. Por un lado, se observaran las
ineficiencias existentes en el area de cobranzas que generan sobrecostos. Por otro lado,
se detectaran las oportunidades de optimizar el desempefio de las cobranzas y del control

interno a través de un proyecto de mejora que corrija las causas raices de la problematica.

Todo ello tiene como propdsito potenciar el rendimiento de los colaboradores de
la organizacién implicados en los procesos de cobranza y relacion con clientes. De esta

manera, se analizan las actividades y tareas desempefiadas, los procedimientos disefiados,
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las limitaciones técnicas, de recursos, de capacitacion, entre otras. El objetivo es proponer
las acciones correctivas que liberen el potencial del capital humano, su productividad y

desempefio mejorando los procesos vinculados con las cobranzas y el control interno.

Lo anterior es corroborado por Obispo y Gonzales (2015). Los investigadores
sefialaron que una entidad con “un adecuado control interno dentro de sus funciones
reduce en 15% los procedimientos innecesarios y aumenta la productividad de la empresa
en 25%” (p. 69). Es asi que el control interno optimiza las operaciones dotandolas de
mayor efectividad, mitigando riesgos y colaborando con la salud financiera de la

organizacion.

1.3.2 Justificacidon econémica

Respecto a la justificacion econdmica, este aspecto implica dar un uso eficiente y eficaz
a los recursos disponibles. En ese sentido, en un contexto de mayor competitividad y
exigencias del mercado, el control interno resulta tomar mayor importancia dentro de las
areas de una empresa como un mecanismo para “proteger los recursos y bienes”
(Contraloria General de la Republica del Perd, s. f., p. 5). De esta manera, se garantiza el

desempefio eficiente de la organizacion.

Adicionalmente, el sistema de control interno actia de manera preventiva a fin de
evitar futuras contingencias financieras, econdémicas y gerenciales de una entidad. Por
eso, para tomar decisiones coherentes, en beneficio del logro de los objetivos, es necesario
contar con informacidn veraz y fidedigna. Esto solo sera posible con un adecuado control

interno en la organizacion (Davila, 2020, p. 20).

Asimismo, Gonzalez (s. f.) y Marin (s. f.) manifestaron que un adecuado control
interno dentro de una empresa puede contribuir al logro de sus objetivos de rentabilidad
y rendimiento. De modo complementario, teniendo como centro el control y la mejora
del proceso de cobranzas, “los beneficios de implementar los procesos seria optimizar los
plazos de la gestion, por ende habra mayor liquidez y reduccion de los costos financieros”
(Farje et al., 2016, p. 7).

De esta manera, un proyecto de mejora basado en un adecuado control interno que
se focaliza en el area de cobranzas contribuira, asi como en la optimizacion del

desempefio y la productividad, a la obtencion de mejores resultados financieros.
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Concretamente, dotara de mayor predictibilidad a la gestion de efectivo. Asi, evitara
asumir costos financieros y otras contingencias derivadas de una posible falta de liquidez.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo general

— Disefiar un proyecto de mejora en el control interno del area de cobranzas
de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. que al implementarse

permita optimizar los resultados financieros.

1.4.2 Objetivos especificos

— Diagnosticar y evaluar el area de cobranzas de la empresa Barras &
Perfiles Altomayo S. A. C., donde subyace la problematica relacionada

con la deficiencia del control interno.

— Definir la estructura de un proyecto de mejora que optimice la solucion del
problema de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. respecto a la

linea de control interno.

— Validar cuantitativamente el impacto del proyecto de mejora respecto a la

problematica planteada.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

A continuacidn, se presentaran tesis internacionales y nacionales relacionadas con el tema
de investigacion. ElI fin es mostrar sus problematicas, metodologias, técnicas e
instrumentos utilizados. También, se expondran los resultados y conclusiones mas

destacados.

2.1.1 Internacionales

Martinez et al. (2009) elaboraron un trabajo titulado Propuestas para el mejoramiento
del control interno en el area de créditos y cobranzas caso: Elektra, Emiliano Zapata,
Tabasco, documento alojado en el repositorio de la Universidad Nacional Auténoma de
Meéxico (UNAM). Esta investigacion presenta como problematica principal la falta de
capacitaciones personalizadas en el area de créditos y cobranzas, y propone mejorar el
sistema que la empresa utiliza. Para ello, usa una metodologia de tipo basica exploratoria
con enfoque cuantitativo, cuya muestra de estudio, calculada mediante el muestreo
aleatorio simple, consta de 330 clientes de una poblacion de 1895, con un nivel de

confianza de 95,5 %.

En cuanto al recojo de la informacidn, este se realizd6 mediante el analisis de
fuentes secundarias. Asimismo, se efectud a través del uso de la técnica de la encuesta y
de uno de sus instrumentos, el cuestionario. Este comprendi6 ocho preguntas (cerradas y
abiertas), las que fueron disefiadas con el proposito de percibir el nivel de satisfaccion de

los clientes con respecto al procedimiento de créditos y cobranzas que la entidad emplea.

Luego, una vez evaluados los resultados obtenidos por la encuesta y determinadas
las limitaciones por subsanar, el estudio formula una propuesta de mejora. Esta
intervencion comprende acciones para ser ejecutadas por la empresa, enfocadas
principalmente en el area de créditos y cobranzas, y en mejorar la relacion existente con
sus clientes. Entre las recomendaciones sugeridas destacan las siguientes: (a) rotar al
personal del area de cobranzas en los distintos puestos que intervienen en el proceso, de

manera que en determinadas circunstancias cualquier colaborador pueda reemplazar a
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cualquier compafiero ausente; (b) capacitaciones técnicas para mejorar el desempefio y la
calidad del servicio; (c) fortalecer la comunicacion asertiva y (d) mejorar las habilidades

blandas de los servidores en cuanto a la resolucion de problemas.

Del mismo modo, San Roméan (2008) desarrollé la tesis denominada Disefio e
implementacion de mejora administrativo-financiera en una empresa constructora,
trabajo ubicado en el repositorio del Instituto Tecnoldgico de Monterrey (TEC), Nuevo
Ledn, México. Este documento muestra un caso tratado metodolégicamente como una
investigacion-accién. El objetivo fue mitigar el problema identificado en la empresa
relacionado con la falta de liquidez a causa de un deficiente control de gastos y escasa
administracion del capital de trabajo.

En relacion con las técnicas de recoleccion de datos empleadas, se realizaron tres.
Estas fueron las siguientes: (a) la observacion, (b) la entrevista y (c) un grupo focal que
propicié la interaccién y comunicacion entre los participantes del equipo de trabajo.
Asimismo, los instrumentos utilizados en la investigacion fueron las guias de observacion

y las guias de entrevista.

Esta tesis concluye que una empresa de buen desempefio se caracteriza por la
constante adecuacion a los cambios y a las circunstancias de su entorno. Igualmente,
sugiere gque se deben revisar con cierta frecuencia los procesos, a efectos de realizar una

mejora continua y de esta manera contribuir al incremento del desempefio de la empresa.

Por su parte, Ortiz (2003) realiz6 la tesis Auditoria interna: la auditoria interna
en la evaluacion del control interno del ciclo de ventas y cuentas por cobrar, disponible
en el repositorio de la UNAM de México. Metodol6gicamente, este documento es un
estudio de caso con un método de investigacion cualitativo, que explora la problematica
dentro del contexto de andlisis. Se debe mencionar que, en especial, se ubica en la falta

de una estrecha relacion entre el proceso de ventas y las cuentas por cobrar.

De forma similar, como parte de esta investigacion, se ejecutd una evaluacion al
sistema de control interno existente, especificamente, en lo concerniente al ciclo de
ingresos y cuentas por cobrar. También, a fin de determinar las deficiencias en el
cumplimiento del procedimiento y proponer mejoras satisfactorias se utilizaron tres

métodos: el descriptivo, el grafico y el de cuestionario.
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Por altimo, las principales conclusiones de esta investigacion fueron tres. Estas se
presentan a continuacion: (a) falta de politicas para otorgar créditos como también para
realizar los descuentos a los clientes, (b) inexistencia de una base de datos que permita
aceptar o declinar una solicitud de crédito, (c) la falta de arqueos constantes de

documentos y (d) la conciliacién con los registros de contabilidad.

2.1.2 Nacionales

En cuanto a los documentos nacionales, Ruesta (2020) desarrollo el trabajo de suficiencia
profesional Influencia del control interno en la gestion de cobranza del area de
facturaciony cobranzas de la Universidad de Piura—Posgrados, incluido en el repositorio
de la Universidad de Piura. Esta investigacion es de tipo basica descriptiva, con enfoque
cualitativo, cuya problematica que pretende mitigar se ve relacionado con la deficiente
gestion de las cobranzas. Los pagos parciales e incluso fuera de tiempo son lo que origina
una falta de liquidez para la institucion.

Respecto a las técnicas usadas para el recojo de la informacion, por un lado, se
utilizé la observacion directa y, por otro lado, se realizaron entrevistas en profundidad
dirigidas al jefe y a la coordinadora de Facturacion y Cobranzas. Asimismo, entre los
instrumentos usados resaltan las guias de observacion y las guias y pautas para el

desarrollo de las entrevistas.

Después de haber analizado la problematica de la universidad, se identificaron
deficiencias y un alto riesgo en el area de estudio. En consecuencia, como parte de las
medidas correctivas, se elabor6 una guia de procedimientos para dirigir la evaluacion
crediticia de los estudiantes de postgrado y se disefiaron estados de cuenta por centro de

costo a fin de fortalecer la gestion de las cobranzas.

En suma, este trabajo concluye que la propuesta formulada destaca la relevancia
e influencia del control interno en la gestion de la cobranza, asegurando un correcto
control de procedimientos y actuando de manera preventiva para mitigar el riesgo de la
institucién con respecto a la morosidad. De esta forma, se protege la salud financiera y la

efectividad institucional.

Del mismo modo, Coila (2018) elaboro la tesis Propuesta de un sistema de

evaluacion de créditos y cobranza enfocado a la Empresa Agroquimicos J&M SRL. 2017,
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localizada en el repositorio de la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, Perd.
El principal problema identificado en este estudio es la incorrecta gestion de las cuentas
por cobrar; por ello, pretende establecer como la falta de un control en esta area perjudica
a la entidad. En consecuencia, esta investigacion es de tipo basica descriptiva, cuya

muestra de estudio esta conformada por 15 colaboradores de la organizacion.

En relacién a la obtencion de la informacidn, se utilizaron las siguientes técnicas:
la observacion, la entrevista y la encuesta. Igualmente, los instrumentos utilizados en la
investigacion fueron las guias de observacion, guias de entrevista y el cuestionario. El
uso apropiado de los instrumentos permitid el acopio de informacion relevante para el
anélisis.

En resumen, esta investigacion concluye que la falta de un sistema de evaluacién
de las cuentas por cobrar, en una empresa, afectara el cumplimiento de las obligaciones,
concretamente el pago puntual de pagos a proveedores, impuestos e incluso el pago a sus
trabajadores. Se recomienda, finalmente, implementar un adecuado sistema para analizar

y monitorear las cuentas por cobrar.

Otra contribucién de valor fue la de Contreras (2018) con el informe de suficiencia
profesional Propuesta del control interno de cuentas por cobrar en la empresa de
servicios Electro Mechanical y Civil Project EIRL, Ate, Lima, 2018. Este documento se
localiz6 en el repositorio de la Universidad Peruana Unién (Tarapoto, Peru). El estudio
presenta como problematica la ausencia de control en las cuentas por cobrar, y que estos
generan altos indices de morosidad. Asimismo, pretende disefiar una propuesta a fin de
aumentar la liquidez de la empresa. Por esta razon, este trabajo utiliza una metodologia

de estudio no experimental con enfoque cuantitativo y disefio descriptivo.

En cuanto a las técnicas para recolectar los datos, se utilizaron la observacion y el
analisis del estado de situacién financiera de la empresa. Ademas, se utilizé una guia de
analisis documental para determinar el desenvolvimiento de las cuentas por cobrar a

través del contraste de ratios financieros aplicados al total de transacciones realizadas.

En conclusion, esta investigacion confirma la relacion significativa entre las
cuentas por cobrar y la solvencia de la empresa. Por esta razon, el autor propone politicas

estrictas para el otorgamiento de crédito a los clientes. Del mismo modo, recomienda
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implementar las actividades propuestas con el objeto de llevar un mejor control y asi

promover que la empresa pueda desempefiarse adecuadamente en su sector econémico.

2.2 BASE TEORICA DE LA INVESTIGACION

En este apartado se detallardn las bases conceptuales que sustentan el analisis desarrollado
en este trabajo de investigacion. Dichas bases permitiran realizar el contraste entre la
evaluacion empirica de la empresa en estudio y los marcos conceptuales que orientan
tanto las teorias relacionadas con el control interno como los resultados financieros.
Seguidamente, se revisardn conceptos mas operativos y funcionales al método de

investigacion utilizado.

2.2.1 Control Interno
Definicion
La Contraloria General de la Republica del Pert (Contraloria) definié el control interno
como diversos actos que implican también el aspecto actitudinal de un grupo de personas
que integran una institucion. La finalidad es el trabajo Optimo y la consecucion de

objetivos. Este primer enfoque sugiere que el control interno facilita el cumplimiento de

los objetivos organizacionales y por ende el de su vision.

Es el conjunto de acciones, actividades, planes, politicas, normas, registros,
organizacion, procedimientos y métodos, incluyendo las actitudes de las
autoridades y el personal, organizadas e instituidas en cada entidad del Estado,
que contribuyen al cumplimiento de los objetivos institucionales y promueven una
gestion eficaz, eficiente, ética y transparente. (Contraloria General de la Republica

del Peru, 2021, Control Interno, parr. 1)

Otra definicion es la de Talaverano y Paima (2018), quienes mencionaron que el
control interno “asegura la proteccion de los activos, la fidelidad de los registros contables
y el desarrollo de la actividad de forma eficaz segun las directrices de la direccion,
garantizando la calidad y transparencia en la gestion” (p. 650). En linea con lo
mencionado por la Contraloria, los autores evidencian la necesidad de actuar con eficacia

en el cuidado de activos, calidad de registro y desempefio organizacional.
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Respecto a quien tiene el deber de implementar un sistema de control interno en

una organizacion, Lattuca (2004) afirmé que esta accion recae en la direccion.

El sistema de control interno es una responsabilidad de la administracion de los
entes, como lo es la emision de los estados contables. Es necesario que la direccion
establezca y mantenga un sistema competente de control, puesto que le ayuda a
cumplir sus metas. (Lattuca, 2004, p. 201)

Por otra parte, desde una perspectiva instrumental, Vasquez (2016) indico que el
control en el tiempo evoluciond. Ademas, se estandarizo sirviendo a los gerentes como
“una herramienta que representase en si misma un factor clave en la Gestion Empresarial
Moderna con un enfoque en la administracion integral de los riesgos, los factores

de prevencion y su forma de enfrentarlos en cualquier situacion” (p. 141).

Igualmente, el Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission (COSO, 2013) define al control como un tipo de proceso ejecutado por una
entidad. Asimismo, lo caracteriz6 de la forma que sigue:

Un proceso integrado y dinamico llevado a cabo por la administracion, la
direccion y demaés personal de una entidad, disefiado con el propdsito de
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de los
objetivos relacionados con las operaciones, la informacién y el cumplimiento.
(COSO, 2013, p. 8)

Esta definicion presenta al control interno como un proceso aplicable tanto al nivel
directivo, operativo y funcional. Ademas, establece criterios y requisitos para un sistema
de control efectivo (COSO, 2013, p. 2).

Obijetivos del control interno

Definida la visién en una organizacion, seguidamente se formulan estrategias y objetivos.
Estos proporcionan metas medibles para la empresa que, a su vez, orientaran las
actividades por realizar. En ese sentido, respecto al control interno, definir objetivos es
un requisito previo para las acciones de seguimiento y control, verificando el grado de

cumplimiento y los espacios de mejora a ser tratados con reformas.
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Por otro lado, el Marco Integrado del Control Interno, explicado en COSO (2013,
p. 3), establece tres tipos de objetivos que permiten categorizar distintos aspectos del
control interno al momento de evaluar las organizaciones. Estos son los siguientes: “(a)
Obijetivos operativos, (b) objetivos de informacion y (c) objetivos de cumplimiento” (p.
3).

Los objetivos operativos se relacionan con el cumplimiento de la mision y vision.
Ellos “hacen referencia a la efectividad y eficiencia de las operaciones de la entidad,
incluidos sus objetivos de rendimiento financiero y operacional, y la proteccién de sus
activos frente a posibles pérdidas” (COSO, 2013, p. 3). Luego, los objetivos de
informacién “hacen referencia a la informacion financiera y no financiera interna y
externa y pueden abarcar aspectos de confiabilidad, oportunidad, transparencia y demas
conceptos establecidos” (COSO, 2013, p. 3).

Asimismo, los objetivos de cumplimiento “hacen referencia al cumplimiento de
las leyes y regulaciones a las que esta sujeta la entidad” (COSO, 2013, p. 3). Por tanto,
los objetivos se definen a través de un proceso ordenado o informal dependiendo de la
organizacion, considerando las fortalezas y debilidades de la empresa. Ademas, se toman
en cuenta las oportunidades y amenazas del entorno, alineadas con la visidn

organizacional y cumpliendo la estrategia definida.

Componentes

De acuerdo con Gonzélez (s.f.), el sistema de control interno “estd divido en cinco
componentes integrados que se relacionan con los objetivos de la empresa: entorno de
control, evaluacion de los riesgos, actividades de control, sistemas de informacion y
comunicacion, y actividades de monitoreo y supervision” (p. 14). A continuacion,

desarrollaremos cada uno de ellos:

El ambiente de control. Comprende el entorno donde se desarrollan todos los
procesos y procedimientos administrativos. Asi, este entorno de control se ve afectado
por “factores tanto internos como externos, tales como la historia de la entidad, los
valores, el mercado, y el ambiente competitivo y regulatorio. Comprende las normas,
procesos Yy estructuras que constituyen la base para desarrollar el control interno”

(Gonzélez, s. f., p. 15).
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Asimismo, se verifica que este componente condiciona el contexto
organizacional. A la vez, “crea la disciplina que apoya la evaluacion del riesgo para el
cumplimiento de los objetivos de la entidad, el rendimiento de las actividades de control,
uso de la informacion y sistemas de comunicacion, y conduccion de actividades de
supervision” (Gonzélez, s. f., p. 15). Para ello, es menester implementar una adecuada

estructura organizacional, una buena gerencia y el compromiso.

De esta manera, este componente se vuelve el soporte para los demas
proporcionandoles disciplina y estructura. Una organizacién con un apropiado entorno de
control es mas resiliente al encarar riesgos y alcanzar objetivos. Esto sera posible si se
considera: (a) la integridad y los valores éticos, (b) procesos y conductas adecuadas, (c)
destinacién oportuna de responsabilidades y (d) competencia y responsabilidad en el

logro de objetivos (Gonzélez, s. f., p. 16).

Asi, el entorno de control estd formado por los comportamientos asumidos dentro
de la organizacién. Comprende aspectos como los siguientes:

(a) integridad y los valores éticos de los recursos humanos, (b) competencia
profesional, (c) delegacion de responsabilidades, (d) compromiso con la
excelencia y la transparencia, (e) atmdsfera de confianza mutua, (f) filosofia y
estilo de direccidn, (g) estructura y plan organizacional, (h) reglamentos y
manuales de procedimientos, (i) politicas en materia de recursos humanos y (j)

comité de control. (Gonzélez, s. f., p. 16)

Evaluacion de riesgos. Este componente refiere a los posibles riesgos
relacionados con la consecucion de los objetivos organizacionales. Las empresas, en
general, enfrentan riesgos que provienen de su interior o del exterior y deben ser
evaluados. Estas situaciones afectan a la empresa sea en su capacidad para competir
exitosamente, sea en cuanto a su posicion financiera o en su imagen publica. Asi un riesgo

implica la probabilidad de no cumplir los objetivos empresariales (Gonzélez, s. f., p. 16).

De lo anterior se desprende que una organizacion debe “prever, conocer y abordar
los riesgos con los que se enfrenta, para establecer mecanismos que los identifiquen,
analicen y disminuyan. Este es un proceso dindmico e iterativo que constituye la base

para determinar como se gestionaran los riesgos” (Gonzalez, s. f., p. 17). Entonces, una
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adecuada cobertura de los riesgos latentes abona en la predictibilidad, el planeamiento y
el logro de los objetivos organizacionales.

Actividades de control. Este componente sugiere que en el disefio organizacional
se establezcan las politicas y procedimientos que faciliten el cumplimiento de las normas
de la organizacion y de esta manera se pueda gestionar razonablemente y eficazmente los
riesgos. Ademas, “se definen como las acciones establecidas a través de las politicas y
procedimientos que contribuyen a garantizar que se lleven a cabo las instrucciones de la
direccidn para mitigar los riesgos con impacto potencial en los objetivos” (Gonzélez, s. f.,
p. 17).

En este sentido, las actividades de control se realizan en todas las areas de la
organizacion y en las distintas etapas de los procesos de la empresa. Sirven, de esta forma,
como mecanismos de cumplimiento de los objetivos. Se debe precisar que estas
actividades pueden ser por su naturaleza tanto preventivas como de deteccion y pueden
comprender actividades manuales y automatizadas (Gonzélez, s. f., p. 17).

De igual modo, las actividades de control estan encaminadas a disminuir los
riesgos que obstaculizan la ejecucion de los objetivos generales de la organizacion.
Asimismo, el control debe permitir lo siguiente: (a) prevenir los riesgos superfluos, (b)
minimizar el efecto de los riesgos y (c) restaurar el sistema a la brevedad. Cabe sefialar,
que existen responsabilidades relacionadas con las actividades de control en todos los
niveles de la empresa; por ello, se deben especificar las funciones de control de cada

individuo (Gonzalez, s. f., p. 17).

Informacién y comunicacion. Para Gonzélez (s. f.), los colaboradores no solo
deben recibir y atender la informacién. Ellos deben socializarla con el fin de “desarrollar,
gestionar y controlar sus operaciones” (p. 17). En consecuencia, este aspecto se refiere a
coémo se identifica, captura e intercambia informacion por parte de las areas operativas,

administrativas y financieras de una empresa.

Afade, ademas, que la informacion esta conformada por datos que se combinan y
sintetizan, y se rescata tanto lo relevante como lo que corresponda a la demanda de
informacién. Para que los directivos planifiquen, preparen presupuesto y otras
actividades, la informacion debe ser de calidad y considerar lo siguiente: (a) contenido,
(b) oportunidad, (c) actualidad, (d) exactitud y (e) accesibilidad (Gonzalez, s. f., p. 18).
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En sintesis, todo sistema de informacion implica actividades que involucran al
personal, los procesos, los datos y/o tecnologia que hacen posible en una organizacion la
obtencion, generacion y comunicacion de transaccion de informacion. Este proceso tiene
como finalidad “mantener la responsabilidad y medir y revisar el desempefio o progreso

de la entidad hacia el cumplimiento de los objetivos” (Gonzalez, s. f., p. 19).

Supervisién y monitoreo. Por otra parte, a efectos de facilitar la mejora continua,
por un lado, los procesos de control deben ser monitoreados. También, se requiere que el
sistema de control interno sea flexible y, de esta manera, pueda reaccionar con agilidad y
adaptabilidad a las distintas circunstancias. Luego, una tarea central del monitoreo y
supervision es verificar que sus acciones cumplan con evaluar si los componentes y

principios son tomados en cuenta en la entidad (Gonzalez, s. f., p. 19).

Asimismo, es necesario definir, inspeccionar y medir la calidad del desempefio
del disefio organizacional del control interno. Para ello, se deben tener en cuenta cuatro
acciones. Estas se mencionan a continuacion: “(a) Las actividades de monitoreo durante
el curso ordinario de operaciones de la entidad, (b) evaluaciones separadas, (c)
condiciones reportables y (d) el papel asumido por cada miembro de la organizacion en

los niveles de control” (Gonzaélez, s. f., p. 19).

Es importante, ademas, fijar procedimientos que garanticen que, ante cualquier
deficiencia identificada, esta sea informada al sistema de control interno para
implementar las medidas correctivas necesarias. Al respecto, se debe recordar el caracter
cambiante de los sistemas de control interno. La razén es que “los procedimientos que
eran eficaces en un momento dado, pueden perder su eficacia por diferentes motivos,
como la incorporacién de nuevos empleados, restricciones de recursos, entre otros”

(Gonzalez, s. f., p. 19).

2.2.2 Crédito
Definicion
Un concepto basico para entender las cuentas por cobrar es el del crédito. De acuerdo con
Del Valle (s.f.), “la operacion de crédito puede definirse como la entrega de un valor

actual, sea dinero, mercancia o servicio, sobre la base de confianza, a cambio de un valor

equivalente esperado en un futuro pudiendo existir adicionalmente un valor pactado” (p.
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7). De igual modo, entre otros autores, Rodriguez (2008) definié al crédito comercial de

la siguiente manera:

Es una categoria relativamente poco estudiada en economia financiera. Se trata de
un tipo de deuda a corto plazo y de naturaleza informal, cuyos términos no estan
generalmente fijados de forma legal. Asi, el crédito comercial se puede conceder
a través de formulas como el aplazamiento del pago de una transaccion sobre
bienes o servicios que sean objeto de negocio tipico de la empresa, en la que el
comprador actla como prestatario y el vendedor como prestamista. (Rodriguez,
2008, p. 36)

Por su parte, Izar e Ynzunza (2017) sugirieron que el crédito es una forma de
promover las ventas. Con ello, se obtiene mayores ingresos, “sin embargo, esto también
genera un aumento en las cuentas por cobrar (CxC), asi como el riesgo de tener mas

cuentas incobrables, lo que podria en un momento dado ser contraproducente” (p. 49).

Ahora, desde una perspectiva financiera, para la Superintendencia de Banca y
Seguros y AFP (2012), un crédito directo representa el financiamiento que las empresas
entregan a sus clientes. Dicha accidn origina, por parte de estos, “la obligacion de entregar
una suma de dinero determinada, en uno o varios actos, comprendiendo inclusive las
obligaciones derivadas de refinanciaciones y reestructuraciones de créditos o deudas

existentes” (p. 13).

Otros autores como Morales y Morales (2014) describieron el proceso seguido al
otorgarse un crédito. Segun los investigadores, se analiza la capacidad de pago del cliente
solicitante: “El analisis incluye un perfil que permita apreciar que el crédito, con sus
respectivos intereses (costo del crédito), se va a restituir en el tiempo pactado” (p. 25).

Este analisis considerara aspectos de mercado, de razonabilidad y seguridad.

Beneficios del crédito

Adicionalmente, Morales y Morales (2014, pp. 24-25) sefialaron cinco beneficios del
otorgamiento de créditos. Estos son los siguientes: (a) aumento del consumo, acceso a
ciertos sectores de la poblacion; (b) fomento del uso de un mayor nimero de bienes y

servicios; (c) ampliacion e inicio de nuevos mercados; (d) efecto multiplicador en la
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economia y (e) probabilidad de obtener nuevo capital sin disponer otros bienes

equivalentes o sin renunciar a ellos en caso los posean.

Desventajas del crédito

De acuerdo con Credifiel (2020, pérr. 6), las desventajas propias de la tramitacion de un
crédito son cuatro. Estas son las que siguen: (a) algunas empresas tienen plazos largos de
pago, por lo cual la deuda puede parecer interminable; (b) ciertas entidades requieren una
buena calificacion crediticia, cautelando el cumplimiento del pago; (c) costos de
transaccion y (d) no siempre las empresas otorgan el 100 % del crédito, obligando al

prestatario a realizar un aporte equivalente a parte del valor del bien o servicio.

Por estas consideraciones, y a efectos de lograr una eficaz gestion del crédito,
Medina y Paniagua (2008, p. 223) propusieron ciertos criterios para realizar un adecuado
otorgamiento del crédito. Estos son los siguientes: (a) la capacidad de pago, que considera
“ingresos menos egresos del deudor” (p. 223); (b) la capacidad de endeudamiento,
referida a la calidad y la composicion de activos; (c) garantias, que pueden ser de dos
tipos, las personales o las reales; y (d) la informacién que proviene de las denominadas

centrales de riesgos.

2.2.3 Cuentas por cobrar
Definicion
En relacion a las cuentas por cobrar, existen distintas definiciones. Para Gitman y Zutter
(2012), “las cuentas por cobrar representan el dinero total que los clientes deben a la
empresa por las ventas a crédito” (p. 58). Por su parte, Van Horne y Wachowicz (2010)
afirmaron que “las cuentas por cobrar representan los “debo” de los clientes, que han de

convertirse en efectivo dentro de un periodo de facturacion dado, por lo general de 30 a
60 dias” (p. 131).

Del mismo modo, de acuerdo con el Plan Contable General Empresarial del
Ministerio de Economia y Finanzas (2019), una cuenta por cobrar “agrupa las subcuentas
que representan los derechos de cobro a terceros que se derivan de las ventas de bienes

y/o servicios que realiza la entidad en razon de su objeto de negocio” (p. 69). Afiade el
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referido plan que estas cuentas por cobrar se registrardn “inicialmente a su valor

razonable, que es generalmente igual al costo” (p. 69).

Luego, Horngren et al. (2010) definieron a las cuentas por cobrar como “el
derecho a recibir efectivo en el futuro, a partir de una transaccién actual. Es algo que
posee el negocio; por lo tanto, se trata de un activo” (p. 430). Asimismo, afirmaron que
toda transaccion de cuentas por cobrar comprende dos partes. Por un lado, esté el
acreedor, “quien obtiene la cuenta por cobrar (un activo)” (p. 430). Por otro lado, se

encuentra el deudor, “quien asume la obligacién/cuenta por pagar (un pasivo)” (p. 430).

De igual forma, Araiza (2005) sostuvo que las cuentas por cobrar son como “un
activo circulante que en un plazo corto se convertira en efectivo o inversion” (p. 2). Es
decir, se les estima como un recurso econémico perteneciente a la empresa que otorgara
beneficios futuros. Adicionalmente, el autor mencion6é que, desde la perspectiva legal,

otorga derechos derivados de las ventas o por un concepto analogo.

Control interno de las cuentas por cobrar

En lo que corresponde al control interno de las cuentas por cobrar, Herz (2018) lo definid
como “el que se ejerce sobre el proceso de ventas y facturacion” (p. 146). Es importante
diferenciar entre el control sobre las cobranzas (entradas de efectivo) y el control de las
cuentas por cobrar. Esta Gltima comprende los aspectos que siguen: (a) control de la
cancelacion y del depdsito en banco, (b) sobre las funciones, (c) politicas y criterios
uniformes, (d) revision de documentos, precios y descuentos, (e) antigiedad de facturas
y (f) saldo de las cuentas (Herz, 2018, p. 146).

Razones Financieras de liquidez de las cuentas por cobrar

Como sefiald Araiza (2005), se deben analizar las cuentas por cobrar para poderlas
gestionar eficazmente. El autor sugirié dos razones a medir. La primera es la rotacion de
cuentas por cobrar que “indica el numero de veces en que el total de las cuentas son
cobradas totalmente en un tiempo determinado” (Araiza, 2005, p. 4). La segunda razén
es la denominada dias pendientes de cobro, la que representa “el nimero de dias promedio

en que una venta a credito tarda en convertirse en efectivo” (Araiza, 2005, p. 4).
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Rotacién de cuentas por cobrar (cxc)

Cuentas por cobrar

Rotacion de cxc = — - T
Ventas diarias promedio a crédito

Dias pendientes de cobro

360
Rotacién de cuentas por cobrar

Dias pendientes de cobro =

2.2.4 Gestion del capital humano
Definicion
Chiavenato (2011) considero6 que “las organizaciones reclutan y seleccionan sus recursos
humanos para, con ellos y mediante ellos, lograr objetivos organizacionales (produccién,
rentabilidad, reduccidn de costos, ampliacion de mercado, satisfaccion de las necesidades
del cliente, etcétera)” (p. 66). Ademas, menciond que “el conocimiento —mas que el

dinero— se esta convirtiendo en el recurso mas valioso de la era de la informacion”
(Chiavenato, 2011, p. 84).

Un componente clave de la gestion del capital humano es la capacitacion. De
acuerdo con Martinez y Martinez (2009), esta es “la actividad sistemética de ensefianza-
aprendizaje en la cual participa un trabajador o un grupo de trabajadores, con el fin de
solucionar o prevenir un determinado problema de desempefio laboral en un puesto de
trabajo” (p. 181). Asi, “para evaluar la rentabilidad de una actividad de capacitacion es
necesario contar con una estimacion de los beneficios y costos de la actividad” (Martinez
& Martinez, 2009, p. 183).

De la misma forma, Dolan et al. (2007) sefialaron el fin de un programa de gestién
del rendimiento. Para los investigadores, este se caracteriza por lo siguiente:

En un buen programa de gestion del rendimiento el superior puede centrarse en la
determinacion de las responsabilidades individuales y en los comportamientos
concretos de trabajo relacionados con el cumplimiento de dichas
responsabilidades. La idea central de la direccion es abordar muy claramente las

cuestiones de qué y cuando. (Dolan et al, 2007, p. 264)
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Por su parte, Riascos y Aguilera (2011) indicaron que la administracion del talento
humano demanda el uso adecuado y competente de un gran volumen de informacion, ya
que resulta indispensable la toma de decisiones acertadas en esta actividad para lograr los
objetivos de la organizacion (p. 145). Ademas, “los sistemas de informacidn en la gestion
del talento humano facilitan reunir, registrar, almacenar, analizar y recuperar los datos
relacionados con los recursos humanos de la organizacion” (Riascos & Aguilera, 2011,
p. 145).

2.2.5 Valor actual neto
Definicion
Utilizar una técnica que permita prever los posibles flujos de caja futuros, que una
inversion proporciona a la empresa, posibilita obtener un buen célculo del rendimiento
financiero de las iniciativas que la entidad procura estimular en un tiempo determinado
(Gunther & Macmillan, 2009, p. 17). Al respecto, el valor actual neto (VAN) se considera
como el valor actual de los flujos de efectivo netos resultantes de una propuesta de

inversion. En otras palabras, cumple la funcion de “calcular la cantidad total en que ha

asegurado el capital como consecuencia del proyecto” (Pasqual, 2007, p. 3).

En sintesis, el VAN es la diferencia entre el efectivo ingresante a la empresa y el
importe invertido en el proyecto. Su finalidad es conocer si dicha decision de realizar el
proyecto en la empresa sera beneficioso para la misma o por el contrario no representa

ninguna mejora y no trae consigo buenos resultados (Conexion ESAN, 2019, parr. 2).

El hecho de preparar un modelo financiero que demuestre lo que la nueva
estrategia de un proyecto de mejora pueda ofrecer a la optimizacion de los resultados de
la entidad es un paso importante y decisivo que debe tomarse en cuenta al inicio de cada
decision estratégica. A continuacion, de acuerdo con Navarro (2019, parr. 5), se muestra

la formula de calculo para la obtencién del resultado de esta herramienta financiera:

VAN—zn: Ft i
- £ (1+ k)" 0
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Donde:

F = Flujos netos

t = Tiempo transcurrido
k = Tasa de actualizacion

| = Inversion inicial

Criterios de aceptacion

A este efecto, Gitman y Zutter (2012) nos proporcionaron los criterios a tener en cuenta
para aceptar el proyecto de inversion que se ha planeado realizar. Estos criterios son los

siguientes:

- Si el resultado obtenido del calculo del VAN es menor que 0, no se acepta el

proyecto.

- Un VAN igual a 0 no quiere decir que no exista beneficios en la estimulacion del
proyecto, sino mas bien que los resultados suplen sola las expectativas y los costos

que se hayan invertido en él.

- Porel contrario, un VAN mayor que 0, significa que existe beneficios aln después
de cubrir todas las expectativas y costos del proyecto, y por tanto se acepta
(Gitman & Zutter, 2012, p. 368).

En conclusion, el resultado de esta herramienta financiera ofrece a los directivos
un horizonte. Se podréa verificar si las decisiones que intenta colocar en marcha pueden

empujar los resultados financieros que la empresa, en realidad, necesita.

2.2.6 Beneficio — costo
Definicion
El beneficio costo es un indicador que compara lo que su mismo nombre indica. Es decir,

se trata de los beneficios obtenidos y los costos que genera la aplicacion de un proyecto.

Esta informacion permitiré definir si es viable o no para la entidad.
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Para Baca (2013, p. 212), este método es una manera alternativa para evaluar
econdmicamente un proyecto. Asimismo, si se requiere que los resultados sean sélidos,
tanto los beneficios como los costos deben estar expresados en valores actuales. En otras
palabras, no se trata solo de realizar una suma algebraica de estos dos items sin sopesar
la variacion del valor del dinero en el transcurso del tiempo. La formula a utilizar es la

siguiente (Comision Europea, 2003, p. 115):

_ VAW
" VA(0)

B/C

Donde:
VA: Valor actual
I: Entradas o Ingresos

O: Salidas o Egresos

Regla de relacién beneficio-costo

La regla de esta relacion beneficio-costo se describe a continuacién:

e Se deben seleccionar aquellos proyectos en donde B/C > 1, que en
términos generales significa que los beneficios son superiores a los costos

y por tanto el proyecto resulta rentable (Cohn, 2003, p. 542) .

e En el caso de que se deba seleccionar un proyecto de un conjunto de
proyectos viables, se elige el que tenga la relacion B/C maés alta, siempre
y cuando esta supere la unidad B/C > 1 (Cohn, 2003, p. 543).

Para el autor Cohn (2003, p. 543), esta relacion le resulta “atractiva”, ya que
cuantifica los beneficios por unidad de costos. Por ello, en un escenario de eleccion entre
varios proyectos en el que se elige el resultado mas elevado, significa que una unidad
monetaria invertida en ese proyecto tiene una tasa de rentabilidad mayor que una unidad

monetaria invertida en otro proyecto.
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Sin embargo, también demuestra que esta técnica puede conducir a decisiones
equivocas al momento de elegir entre uno y otro proyecto. Esto se debe a que, en
ocasiones, no se estandarizan los criterios para asignar los valores de esta relacion. Es
decir, lo que puede estar sumando en el proyecto A se puede estar restando en el proyecto
B, conduciendo al fallo de la relacion B/C (Cohn, 2003, pp. 543-544).

No obstante, Cohn (2003) reafirm0 la utilidad de dicha técnica. Asi, sostuvo que,
“incluso si el analisis de costo-beneficio no puede dar la respuesta correcta, a veces puede
desempefiar el papel puramente negativo de seleccionar proyectos y rechazar aquellos

que son obviamente menos prometedores” (p. 547).

2.3 BASE LEGAL Y NORMATIVA INTERNA DE LA ORGANIZACION

2.3.1 Aspectos Legales

Ley Marco para el Crecimiento de la Inversion Privada —Decreto Legislativo N°
757

El Decreto Legislativo N.° 757 (1991) tiene por objetivo garantizar “la libre iniciativa y
las inversiones privadas, efectuadas o por efectuarse, en todos los sectores de la actividad
econdmica y en cualesquiera de las formas empresariales o contractuales permitidas por
la Constitucién y las Leyes” (art. 1). Asimismo, “el Estado garantiza la libre iniciativa
privada. La Economia Social de Mercado se desarrolla sobre la base de la libre
competencia y el libre acceso a la actividad econémica” (art. 2).

Esta norma, en cuanto a la libre iniciativa privada, asume que es “el derecho de
toda persona natural o juridica a dedicarse a la actividad econémica de su preferencia,
gue comprende la produccion o comercializacién de bienes o la prestacién de servicios”
(art. 4). Afniade que “los precios en la economia resultan de la oferta y la demanda, de
acuerdo con lo dispuesto en la Constitucion y las Leyes” (Decreto Legislativo N.° 757,
1991, art. 5).

Ley General de Sociedades - Ley N° 26887 (2021)
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En cuanto a la Ley General de Sociedades (Ley N.° 26887, 2021), en lo referente al
alcance de los actos de los representantes de las sociedades, sefiala que la entidad “estd
obligada hacia aquellos con quienes ha contratado y frente a terceros de buena fe por los
actos de sus representantes celebrados dentro de los limites de las facultades que les haya
conferido” (art. 12).

Respecto a las sociedades andnimas cerradas (SAC), estas se consideran como tal
cuando “tiene no mas de veinte accionistas y no tiene acciones inscritas en el Registro
Publico del Mercado de Valores” (Ley N.° 26887, 2021, art. 234). Ademas, distintos
instrumentos como “el pacto social, el estatuto o el acuerdo de junta general adoptado por
el cincuenta por ciento de las acciones suscritas con derecho a voto puede disponer que

la sociedad anonima cerrada tenga auditoria externa anual” (art. 242).

Identificacion y Valoracién del riesgo de incorreccion material - NIA 315
(2019)

Otro documento normativo pertinente es la NIA 315 (2019). Esta norma internacional de
auditoria detalla aspectos a considerar en relacién con los sistemas de control y al control
interno. Asi, “el sistema de control interno de la entidad puede estar reflejado en
manuales, politicas y procedimientos, en sistemas y formularios, y en la informacion que
contienen, y lo realizan personas” (p. 90). También, esta norma (NIA 315, 2019) definio

al sistema de control interno de la siguiente manera:

El sistema disefiado, implementado y mantenido por los responsables del gobierno
de la entidad, la direccion, y otro personal, con la finalidad de proporcionar una
seguridad razonable sobre la consecucion de los objetivos de la entidad relativos
a la fiabilidad de la informacion financiera, la eficacia y eficiencia de las
operaciones, asi como sobre el cumplimiento de las disposiciones legales y

reglamentarias aplicables. (p. 10)
Del mismo modo, la NIA 315 (2019) sefialé que el sistema de control interno

engloba cinco componentes interrelacionados. A continuacion, se mencionara cada uno

de estos.
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Q) El entorno de control;

(i) el proceso de valoracion del riesgo por la entidad;

(iii) el proceso de la entidad para el seguimiento del sistema de control interno;
(iv) el sistema de informacién y comunicacion y

(V) las actividades de control (NIA 315, 2019, p. 10).

2.3.2 Aspectos Tributarios

Ley del Impuesto a la Renta — Decreto Legislativo N° 774

En cuanto a los aspectos tributarios, el Decreto Legislativo N.° 774 (1993) indicé que el
Impuesto a la Renta grava lo siguiente: “a) Las rentas que provengan del capital, del
trabajo y de la aplicacion conjunta de ambos factores entendiéndose como tales aquellas
que provengan de una fuente durable y susceptible de generar ingresos periédicos. b) Las
ganancias y beneficios” (art. 1).

Ahora, las ganancias y beneficios sefialados son los que siguen: (a) los resultados
de enajenacion de bienes; (b) las indemnizaciones en favor de la empresa y (c) las rentas
imputadas (Decreto Legislativo N.° 774, 1993, art. 2). En detalle, las rentas gravadas son
las siguientes: “(a) las regalias; (b) los resultados provenientes de la enajenacion y (c) los
resultados de la venta, cambio o disposicion habitual de bienes” (art. 3).

En general, el Decreto Legislativo N.° 774 (1993) sefialé que “constituye renta
gravada de las empresas, cualquier ganancia o beneficio derivado de operaciones con
terceros, asi como el resultado por exposicién a la inflacién determinado conforme a la
legislacion vigente” (art. 3). Ademas, precisO que “son contribuyentes del impuesto las
personas naturales, las sucesiones indivisas, las asociaciones de hecho de profesionales y

similares y las personas juridicas” (art. 14).

Texto Unico Ordenado del Codigo Tributario — Decreto Supremo N° 133

Por otro lado, el Decreto Supremo N.° 133 (2013), Texto Unico Ordenado del Codigo
Tributario, tiene por finalidad organizar la norma tributaria vigente que ha sido
actualizada en el tiempo y sometida a modificaciones, rectificaciones y derogaciones. En
ese sentido, este texto “establece los principios generales, instituciones, procedimientos

y normas del ordenamiento juridico-tributario” (Norma ).
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De igual modo, el Decreto Supremo N.° 133 (2013) afirm6 que el Cdodigo
Tributario “rige las relaciones juridicas originadas por los tributos” (Norma II).
Asimismo, detall6 que el término genérico tributo comprende dos aspectos: “(a)

Impuestos; (b) contribucidn y (c) tasa (arbitrios, derechos y licencias)” (Norma Il).

2.4 MARCO CONCEPTUAL DE LA SITUACION DE LA PROBLEMATICA

2.4.1 Proyecto
Definicion
Es la preparacion y puesta en marcha de una serie de actividades, estipulando los recursos
y medios necesarios para llevarla a cabo, y que al final de su realizacion se obtenga un
resultado esperado (Coll, 2020, parrs. 1-3). Por su parte, Baca (2013, p. 2) expuso que un

proyecto es aquella busqueda de una solucion instruida al problema que se haya
planteado. Por lo general, esta destinada a suplir una necesidad humana.

Por ejemplo, aquellos bienes como las computadoras, vestimenta, alimentacion,
etc., antes de ser vendidos en el mercado tuvieron que ser planeados con la finalidad de
satisfacer una necesidad. Asimismo, para su produccién en masa fue necesaria una

inversion.

Es importante sefialar que una inversion no se realiza de forma ligera, solo por
curiosidad de saber si ganara dinero o no. En la actualidad, una inversion inteligente debe
estar enmarcada en un buen proyecto con estructura eficiente y con la evaluacién
pertinente, capaz de identificar e indicar las directrices a seguir y los beneficios que seran

posibles llegar a obtener.

2.4.2 Mejora de procesos
Definicion
Resulta un procedimiento que realiza una organizacion para detectar las deficiencias en

los procesos que se hayan implementado y poder corregirlos o modificarlos con la

finalidad de mitigar los errores que emergen de ellos. Como expresaron Cabrera et al.

37



(2015) una empresa no puede dejar de mejorar. EIl entorno cambia y el proceso que fue

eficiente hoy no lo serd mafiana (p. 7).

Ademas, Sustant Pert (2016), equipo que brinda asesorias para mejorar los
procesos, manifestd que este procedimiento produce un efecto positivo en los recursos
humanos de la empresa de la siguiente manera: (a) motivandolos en el desarrollo de sus
tareas, (b) teniendo mayor identidad con las actividades y los resultados que ellos logren,
(c) incentivar el trabajo en equipo, y (d) estar fundamentados en los proyectos de mejora

continua (parr. 3).

Desde otra perspectiva, San Roman (2008) expreso que el éxito administrativo-
financiero de una empresa se encuentra al evaluar y mejorar los procesos de cada area
organizacional en cooperacion de todos los integrantes colaboradores de la organizacion.
La finalidad es resultar eficientes y que se vea reflejado en resultados financieramente

satisfactorios (p. 57).

Asimismo, Chiavenato (2011) afiadié un comentario muy valioso en este contexto.
Para el investigador “la innovacion constante sera un factor critico de éxito, si no es que
de supervivencia de las organizaciones” (p. 75). Esta afirmacion deja muy claro que los
cambios constantes dentro de una entidad y la adaptacion a ellos, garantiza su estabilidad

y permanencia en el mercado.

2.4.3 Capacitaciones
Definicion
Son consideradas actividades que se efectian dentro de una entidad a fin de mejorar las
actitudes, conocimientos y habilidades de los colaboradores. También, es importante para

familiarizarlos con la actualizacion de los nuevos procesos que se hayan considerado y

adoptado al margen de buscar buenos resultados.

Para Chiavenato (2011), la capacitacion constituye un “proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos

definidos” (p. 322). Ademas, el autor plante6 considerarla como una inversion que, en
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realidad, vale la pena realizar a fin de obtener buenos rendimientos dentro de la

organizacion (p. 323).

En este sentido, se puede deducir que, si existe una capacitacion frecuente y bien
ejecutada para mejorar y/o fortalecer las actividades, esta se veria relacionada con la
optimizacion de los resultados de la empresa. Por tanto, incidiria en el cumplimiento de

sus objetivos.

Asi lo confirmaron Bravo et al. (2006). Los investigadores manifestaron que las
capacitaciones han resultado efectivas en el ambito de aprendizaje y eficientes en las
actividades. Estas mejoran la rentabilidad financiera en funcion de los recursos invertidos

en la capacitacion.

2.4.4 Tecnologia
Definicion
Segun Belloch (s. f.) , las TIC presuponen una transformacién cualitativa en los procesos
mas que un cambio en los productos que oferta una empresa (p. 2). Esto quiere decir que

la tecnologia coopera en la mejora de procesos que conducen a la eficiencia en sus

actividades y, por ende, a obtener buenos resultados.

Estas herramientas aportan un valor afiadido a las empresas que les permite
generar beneficios para lograr los objetivos propuestos. Ademas, con el procesamiento de
la informacion a través de software, es posible obtener datos confiables, coherentes y de
facil interpretacion para la correcta realizacion de sus actividades econémicas (Aguilera
et al., 2015, p. 28).

Si bien las TIC pueden relacionarse con la productividad de la empresa. Se debe
recalcar que esto solo depende del uso que se le dé, del rol satisfactorio que cumpla el
capital humano y como esta organizado dentro de la empresa. También, considera como
condicidn las caracteristicas y el tamafio de la organizacion, sus estrategias, y la capacidad
que posea para innovar en un entorno tan cambiante (Billon et al., 2007, pp. 28-29).

2.4.5. Cultura
Definicién
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Son aquellas creencias, valores, reglas que estan inmersas en toda organizacion para guiar
el comportamiento de los integrantes. Es clave su presencia en toda entidad. EI motivo es
que de ella depende el éxito y la eficiencia de las actividades y acciones que se procuran

Ilevar a cabo relacionadas a la gestion del conocimiento (Valladares et al., 2005, p. 41).

Por su parte Chiavenato (2011), sostuvo que “una sélida cultura organizacional
con la alineacion de valores y principios, asi como la determinacion de una vision
compartida, sera cada vez mas un factor de diferencia competitiva entre las

organizaciones” (p. 75). Ademas, guia los objetivos de las mismas.

2.4.6. Seguimiento y control
Definicion
La aplicacion de buenas politicas y un adecuado control permitiran a la empresa alcanzar
el éxito, ya que las politicas determinan lo que se quiere conseguir y el control evaluara
si se estd cumpliendo aquel objetivo. Por lo tanto, la actividad de seguimiento y control
consiste en precisar qué actividades, acciones y procesos estan funcionando. Asimismo,

se verificara cuales no y cuél de todos ellos podria llegar a ser eficiente con su
modificacion (Toro, 2019, p. 19).

2.4.7. Control interno en cobranza
Definicion
Como su nombre lo indica, corresponde al conjunto de procedimientos, actividades y
tareas continuas que se ponen en practica por parte de los colaboradores en el area de

cobranza. Su objetivo es optimizar los procesos, generar eficiencia, eficacia y facilitar la

consecucion de los objetivos.

En esa misma linea, COSO (2013) indicé que el control interno, aplicado
correctamente, constituye un medio viable y eficaz para lograr el cumplimiento de una
finalidad de la empresa. No obstante, sefiala que no debe considerarse como objetivo
ultimo su aplicacion a la entidad. Por el contrario, “es un medio para llegar a un fin, y no

un fin en si mismo” (p. 3).
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A decir de Del Valle (2005), el objetivo principal en el area de cobranzas es la
recuperacion de las cuentas por cobrar. Sin embargo, en mucho de los casos (y con mayor
énfasis en empresas estructuralmente pequefias), las politicas de cobro y los
procedimientos existentes en esta area suelen ser deficientes o, incluso, inexistentes (p.
66).

Por esta razon, es indispensable asignar la responsabilidad en esta &rea y verificar
que las actividades se estén realizando de manera adecuada. Es en ese contexto donde el
control interno cumple un rol importante. Ademas, es notable sefialar que el éxito y
permanencia de una empresa se ve relacionado con la eficiencia en que esta recupera sus

cuentas por cobrar (Del Valle, s. f., p. 66).
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1 MARCO METODOLOGICO
3.1.1 Hipotesis
3.1.1.1 Hipotesis general

— Respecto al problema de control interno en el area de cobranzas de la empresa
Barras & Perfiles Altomayo S. A. C., un proyecto de mejora optimiza sus

resultados financieros.

3.1.1.2 Hipdtesis especificas
Hipotesis especifica 1

— Existe un problema de control interno en el area de cobranzas de la empresa Barras

& Perfiles Altomayo S. A. C. que afecta sus resultados financieros.
Hipotesis especifica 2

— Se puede estructurar un proyecto de mejora que corrija el problema de control

interno en el area de cobranzas de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.
Hipotesis especifica 3

— Se puede validar cuantitativamente que el proyecto de mejora que corrige el
problema de control interno en el area de cobranzas de la empresa Barras &

Perfiles Altomayo S. A. C. optimiza sus resultados financieros.

3.1.2 Variables de estudio

A continuacion, se detallan las distintas variables a ser analizadas y los indicadores de
medicion que permitiran verificar el estado o desempefio de las mismas. El detalle se
muestra por separado, determinando la variable independiente y dependiente del presente
estudio. Asimismo, se especifica determinadas subvariables, todas con sus respectivos

indicadores para su medicion.
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3.1.2.1 Variable independiente

De acuerdo con Ortiz (2003), la variable independiente es aquella “variable que el
investigador mide, manipula o selecciona para determinar su relacion con el fendmeno o
fendmenos observados” (p. 161). En este sentido, se le considera como una de las causas

del problema. Por ello, su manipulacion tendra efectos en la variable dependiente.

En la Tabla 3.1, se observa el detalle de la variable independiente. En este caso,
se trata de la deficiencia del control interno en el area de cobranzas. Se espera que esta,
con la propuesta de un proyecto de mejora, genere efectos positivos en la variable de

resultados financieros (variable dependiente).

Tabla 3.1

Variable independiente e indicadores de medicion

Identificacion de la variable independiente (X)
(X) = Proyecto de mejora

Subvariables Indicadores

Tiempo promedio de procesos

Satisfaccion de tesoreria

Eficacia de la comunicacion y

Capacitaciones notificacion de retraso
Eficacia en desempefio laboral

Disefio de procesos

Seguimiento y control  Eficacia del monitoreo

3.1.2.2 Variable dependiente

Esta variable constituye el “factor que el investigador observa o mide para determinar el
efecto de la variable independiente o variable causa” (Ortiz, 2003, p. 160). Para este
estudio en particular, la variable dependiente corresponde a los resultados financieros de
la empresa. En la Tabla 3.2, se detallan las subvariables de esta con sus respectivos

indicadores de medicion.
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Tabla 3.2

Variable dependiente e indicadores de medicion

Identificacidn de la variable dependiente (Y)
(YY) = Resultados financieros

Subvariables Indicadores
Valor actual Valor actual neto (VAN)
Beneficio Beneficio - costo

3.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

3.2.1 Tipo y alcance de investigacion

En este apartado, se describe el tipo de investigacion seguido en este estudio. Segln su
enfoque es mixto, ya que coexiste la combinacion del enfoque cuantitativo y el enfoque
cualitativo. Para Hernandez et al. (2014), la expresion de una investigacion cuantitativa
implica el uso de procesos, de secuencias, y tiene la finalidad de corroborar las hipotesis
planteadas (p. 4). De este modo, los aspectos cuantitativos se evidencian, sobre todo, en

la monetizacién del problema, proyecto de mejora y validacion cuantitativa.

Asimismo, el enfoque cualitativo “utiliza la recoleccion y analisis de los datos
para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion” (Herndndez etal., 2014, p. 7). En este sentido, existe una riqueza
interpretativa del fenémeno y se contextualiza en el lugar de estudio para un correcto
analisis del problema. Partiendo de ello, los aspectos cualitativos se evidencian en los
aspectos que siguen: (a) grupos de enfoque, (b) las entrevistas de profundidad y (c) las

reuniones desarrolladas durante la investigacion.

Por otro lado, el alcance de la investigacion es descriptivo, porque intenta detallar
las caracteristicas mas relevantes del problema que se estd analizando. Para Hernandez
et al. (2014), la utilidad de los estudios descriptivos se centra en “mostrar con precision

los angulos o dimensiones de un fenémeno, suceso, comunidad, contexto o situacion” (p.

92).
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3.2.2 Descripcion del disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion es explicativo secuencial, que consiste en realizar el
estudio por etapas. Primero, se recolecta y analiza todos los datos cuantitativos;
posteriormente, se recaba y examinan los datos cualitativos. Hernandez et al. (2014)
sefialaron que “la mezcla mixta ocurre cuando los resultados cuantitativos iniciales

informan a la recoleccion de los datos cualitativos” (p. 554).

La finalidad de este disefio es amparar en la explicacion y en la interpretacion de
los hallazgos cuantitativos, a través de los descubrimientos cualitativos. De esta manera,
se refuerzan los resultados encontrados, y le otorga una coherencia al proceso de la
investigacion (Herndndez et al., 2014, p. 554).

Por otro lado, partiendo desde otra perspectiva, Mufioz (2015) comento6 que “el
disefio, desde el punto de vista practico, entrafia la planeacion, e incluso la programacién
detallada de todas las actividades necesarias para efectuar la investigacion” (p. 134). Por
consiguiente, propone distintos tipos de disefio en funcion de los siguientes criterios:

Por la informacion disponible

Es una investigacion descriptiva que da cuenta de las caracteristicas del objeto que
esta sujeto a la investigacion. Ademas, este disefio de investigaciones se ven relacionadas
con la cantidad y calidad de las informaciones que permitan dar un mayor alcance
(Muhoz, 2015).

Por el conocimiento obtenido

Es préctica o aplicada porque busca la aplicacién inmediata de conocimiento.
Este tipo de investigaciones se utiliza cuando el proyecto de investigacion pretende dar

solucion a problemas practicos que se encuentran en su entorno (Mufioz, 2015).
Por sus cualidades o herramientas

Es cuantitativa porque se realiza la recopilacién de datos para justificar las
hipétesis de la investigacion en base a la medicion numérica y andlisis estadistico
(Hernéndez et al., 2014, p. 4). En este caso, se lleva a cabo con base en matematica

financiera.

Asimismo, es cualitativa porque parte de la recoleccion de datos consiste en los
puntos de vista, apreciaciones, experiencias e intereses de los colaboradores de la entidad.
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Su fin es conocer de cerca el desenvolvimiento organizacional y determinar las causales

del problema.
Por las fuentes de informacion

Es una investigacion de campo en funcion de dos aspectos. Por un lado, parte de
la base de datos disponibles de la organizacion. Por otro lado, se sustenta en la

verificacion in situ de los procesos.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.3.1 Técnicas

Las técnicas usadas en esta investigacion fueron tres. Estas son las que siguen: (a)
observacién, (b) entrevista no estructurada y (c) grupos de enfoque. A continuacion, se

explica cada una de estas.
Observacion

Esta técnica es usada tanto en investigaciones cuantitativas como cualitativas dado su
gran aporte a estos estudios cientificos. EI motivo es que permite captar la realidad y
obtener informacion viable del entorno (Mufioz, 2015). A través de la observacion es
posible dar cuenta de como se realizan los procesos en las actividades empresariales y

coémo se comporta el personal en su desempefio laboral.
Entrevista no estructurada

Hace posible generar preguntas abiertas sin la formalidad de estructura y secuencia
(Mufioz, 2015). Esta técnica es capaz de aportar informacion valiosa para la investigacion.
La razdn es que son los actores entrevistados los que comparten la informacién de sus
comportamientos, expectativas y los procesos de la actividad que desarrollan, en el caso

de un tema empresarial.
Grupos de enfoque

Consiste principalmente en reuniones con grupos reducidos, o incluso medianos. En
estos, los participantes comparten sus ideas con base en uno o varios temas que se haya

planteado inicialmente (Hernandez et al., 2014, p. 408).
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La finalidad es interactuar, analizar el escenario, y evitar realizar las mismas
preguntas a cada uno de los participantes de manera individual. De esta manera, se puede
trabajar con las experiencias, los conceptos, o los temas de interés derivados de la

investigacion.

3.3.2 Instrumentos

Teniendo en cuenta que los instrumentos son aquellos recursos que se utiliza para extraer
y obtener informacion sobre el tema que se esta investigando (Mufioz, 2015), este estudio
utiliza instrumentos construidos especificamente para la investigacion. En el caso de
esquematizar el problema de retraso en las cobranzas, se disefié una tabla para consignar
todos los datos relevantes que nos lleven a determinar el problema monetizado. A
continuacion, la Tabla 3.3 muestra el detalle y los criterios especificados en este

instrumento.

Tabla 3.3

Instrumento de esquematizacion del problema

. . Dias Costo
Corre Fecha Em. Fecha Vto. D,Ia.s TD Documento Docur'r.lento RazF)n Importe  Fecha de de  Financiero .COSI.O
lat. Crédito Identidad Social Total Pago L Financiero
Retras _ Diario
1 01/01/2021 08/02/2021 30 01 FOO1- 0000111 11111111111 Empresa A 60,822.00 06/05/2021 87 0.0258% S/.1,367.66
03/01/2021 04/02/2021 30 01 FOO01 - 0000222 22222222222 Empresa B 62,390.00 27/04/2021 82 0.0258% S/.1,322.29
05/01/2021 07/02/2021 30 01 FOO1 - 0000333 33333333333 EmpresaC 51,916.00 04/04/2021 56 0.0258% S/. 751.43
07/01/2021 06/02/2021 30 01 F001 - 0000444 44444444444 EmpresaD 61,104.00 10/04/2021 63 0.0258% S/.994.97

10/01/2021 09/02/2021 30 01 FO0O01 - 0000555 55555555555 Empresa E 83,150.00 19/05/2021 99 0.0258% S/.2,127.63

a b wN

Todos los datos que se llegan a consignar en esta tabla apoyan en la obtencién del
resultado-problema en el area de cobranzas. Esto se debe a que este instrumento registra
el total del costo financiero que le resulta a la empresa por la falta de liquidez proveniente

de los retrasos en el cobro de las facturas.

Por otro lado, el instrumento adicional utilizado en esta investigacion es el
diagrama de causa efecto, o también denominado diagrama de Ishikawa. Esta herramienta
permite identificar las causas que originan el problema. Paraello, se rellena cada categoria
a través de la realizacion de lluvia de ideas con los integrantes involucrados en el area

problematica de la empresa (Sociedad Americana para la Calidad, 2022).
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La plantilla del diagrama de Ishikawa que se presenta en la Figura 3.1 ha sido
traducido por Plan de Mejora (2020). Asimismo, ha permitido, para efectos de esta
investigacion, el llenado de las causas principales del problema de retrasos de cobranzas

en la empresa objeto de estudio.

Figura 3.1

Diagrama causa efecto

Medida Materiales Métodos

:_ :'_ B e

L5 [ F
L F [ F

Medio Ambiente Mano de Obra Maquinaria

Nota. Adaptado de Diagrama de Espina de Pescado de American Society for Quality, por
Plan de Mejora, 2020 (https://www.plandemejora.com/plantillas-de-diagramas-de-

ishikawa-descarga-gratis/).

Seguidamente, los instrumentos que se utilizaron para conocer el sector de la
empresa fueron cuatro. Estos son los siguientes: (a) esquema de las cinco fuerzas de
Michael Porter, (b) matriz de evaluacion de factores internos, (c) matriz de evaluacion de
factores externos y (d) matriz de perfil competitivo. En las siguientes lineas, se presenta

cada uno de estos.
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Esquema de las cinco fuerzas de Michael Porter

Este instrumento utilizado en la presente investigacion constituye un modelo estratégico
que permite conocer las oportunidades de la empresa para aprovecharlas al maximoy, a
la vez, mitigar las posibles amenazas. Segin Porter (2012), “las cinco fuerzas
competitivas combinadas rigen la intensidad de la competencia y la rentabilidad en una
industria” (p. 15). El esquema de este instrumento se muestra en la Figura 3.2.

Figura 3.2

Esquema de las 5 fuerzas de Porter

Amenaza de
nuevos

idores
\compeu

Poder dp N Rivalidad entre
negoc:acionde competidores
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‘\ proveedores
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nuevos
productos

3 sustitutos

.

Nota. Adaptado de Estrategia competitiva: técnicas para el analisis de la empresa y sus

competidores (p. 14), por M. E. Porter, 2012, Ediciones Pirdmide.

Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

De acuerdo con el autor David (2003), esta herramienta “resume y evalua las fortalezas y
debilidades principales en las areas funcionales de una empresa, al igual que proporciona
una base para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas” (p. 149). Los
resultados que se obtienen en esta matriz varian desde 1 a 4, de los que 2.5 es el valor

promedio. Por tanto, los puntajes menores a 2.5 significan que las empresas tienen
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debilidad interna; por el contrario, si es mayor a 2.5, tienen una posicion interna muy
fuerte (David, 2003, p. 150).

Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

Por su parte, en relacion con una empresa, esta herramienta “permite a los estrategas
resumir y evaluar la informacién econdmica, social, cultural, demografica, ambiental,
politica, gubernamental, legal, tecnoldgica y competitiva” (David, 2003, p. 110). La

finalidad es determinar sus oportunidades y amenazas.

Los resultados que se obtienen de esta matriz simbolizan la efectividad de las
estrategias. Por ejemplo, si el puntaje total es 4, significa que la empresa esta
respondiendo satisfactoriamente a las oportunidades y amenazas del sector. En cambio,
un puntaje total de 1 significa que no se estan beneficiando de las oportunidades ni

evitando las amenazas existentes (David, 2003, p. 111).
Matriz de perfil competitivo (MPC)

Este instrumento, permite identificar los principales competidores de la empresa, con el
fin de determinar las fortalezas y debilidades que esta posea. Ademas, con las
clasificaciones y la puntuacion ponderada se realiza una comparacion entre las empresas
competidoras, proporcionando informacion estratégica interna muy importante (David,

2003, p. 112). El detalle del instrumento se muestra en la Tabla 3.4.

Tabla3.4

Esquema de matriz de perfil competitivo

EMPRESA EN ESTUDIO COMPETIDOR 1 COMPETIDOR 2
Factores ., ., .,
Criticos de Ponderacion Clasificacion Puntuacion Clasificacion Puntuacion Clasificacion Puntuacion
Exito Ponderada Ponderada Ponderada
Factor 1 0.36 3 1.08 2 0.72 1 0.36
Factor 2 0.50 4 2.00 3 1.50 1 0.50
Factor 3 0.14 1 0.14 3 0.42 4 0.56
TOTAL 1 3.22 2.64 1.42

Nota. Adaptado de Conceptos de administracion estratégica (p. 112), por F. David, 2003,

Pearson Educacion.
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Todos los instrumentos mencionados anteriormente aportaron informacion
oportuna y relevante de los factores internos y externos que posee la empresa Barras &
Perfiles Altomayo S. A. C. De igual forma, hicieron posible conocer lo atractivo del sector

para la permanencia de la organizacion.

3.4 RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE LOS DATOS EMPRESARIALES
3.4.1 Técnicas de recoleccién
Técnica 1: Observacion

En esta etapa se solicito al area de contabilidad los registros de venta de tres afios
consecutivos (2019, 2020 y 2021) para determinar las ventas que fueron realizadas a
crédito y las fechas en las que fueron canceladas. Un dato adicional solicitado al area
requerida de la empresa fue la tasa de descuento con la que ellos trabajan, a fin de precisar

el costo financiero que ocasionaban el retraso de la cobranza de dichas facturas.
Técnica 2: Entrevista no estructurada

Esta técnica fue de gran utilidad, ya que permitié la interaccion con el representante de la
empresa en temas relacionados con el desenvolvimiento interno de la entidad, su
estructura; asi como también compartir la misién, visién y sus principios. Ademas,
permitié obtener informacion relevante como sus principales proveedores, competidores

y clientes.

Por otro lado, en cuanto al problema de investigacion, se detallé el procedimiento
actual que se sigue para el cobro de las facturas, y las distintas politicas y criterios
utilizados para desarrollar esta actividad. Al respecto, se llegé a coincidir con el gerente

de la empresa respecto a que existen deficiencias internas que deben ser corregidas.
Técnica 3: Grupos de enfoque

En esta fase, se realizaron reuniones de grupo para discutir y validar el tema central a
tratar como problema de investigacion y determinar las causas que estdn ocasionando
dicho problema. La interaccion en grupo permitio discutir varios puntos de la manera mas

eficiente, y convergieron en las ideas principales del tema tratado.

Cabe destacar, que esta técnica permitid, ademas, compartir y aprobar la propuesta

de un proyecto de mejora que sea capaz de optimizar los resultados financieros de la
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empresa y, por ende, las actividades puestas en marcha otorguen eficiencia en su proceso.
Ademaés, estos acuerdos quedaron registrados mediante acta de reunién, detallada en

anexos.

3.4.2 Técnicas de procesamiento

El tratamiento de los datos se desarroll6 en dos pasos. El primero consiste en monetizar
el problema identificado en la empresa, y el segundo en modelar el proyecto de mejora.

A continuacion, se detalla el proceder de las actividades:
Paso N.° 1

Una vez recolectados todos aquellos datos Utiles para determinar si existe 0 no un
problema en el area de cobranzas y si este es relevante para la investigacion se procede a
organizarlos y procesarlos siguiendo el esquema del instrumento construido
especificamente para este caso. La Tabla 3.5 muestra el detalle del procesamiento de la
informacion, asi como también el total del sobrecosto generado por el retraso de cobro de
las facturas que fueron otorgadas a crédito. Este importe representa el total anual

correspondiente al afio 2021.

Tabla 3.5

Procesamiento de la informacion

P . p Costo
Corre Dias Documento  Razbn Importe  Fechade Diasde _. . Costo
lat. Fecha Em. Fecha Vio. Crédito TD  Documento Identidad Social Total Pago Retraso F'gai';i:zm Financiero

1 01/01/2021 08/02/2021 30 01 FO01-000011111111111111 Empresa A 60,822.00 06/05/2021 87 0.0258%  S/.1,367.66
2 03/01/2021 04/02/2021 30 01 FO0O5 - 0000222 22222222222 Empresa B 62,390.00 27/04/2021 82 0.0258%  S/.1,322.29
3 05/01/2021 07/02/2021 30 01 FOOS5 - 0000333 33333333333 Empresa C  51,916.00 04/04/2021 56 0.0258% S/.751.43

Total enero 832 S/.15,030.22
4 10/02/2021 12/03/2021 30 01 FOO1 - 0000444 44444444444 EmpresaD 62,354.00 07/06/2021 87 0.0258%  S/.1,402.11
23/02/2021 25/03/2021 30 01 FOO1 - 0000555 55555555555 Empresa E 38,039.00 03/05/2021 39 0.0258% S/. 383.44
6  10/02/2021 27/03/2021 45 01 FO005 - 0000666 66666666666 Empresa F 112,000.00 20/08/2021 146 0.0258%  S/. 4,226.40

o

Total febrero 559 S/.11,056.70
7 27/03/2021 26/04/2021 30 01 FOO1- 0000777 77777777777 EmpresaG 56,612.50 03/06/2021 38 0.0258% S/. 556.03
30/03/2021 29/04/2021 30 01 FOO1 - 0000888 88888888888 EmpresaH 45,000.00 16/07/2021 78 0.0258% S/.907.21
9  30/03/2021 14/05/2021 45 01 FOO1 - 0000999 99999999999 Empresa| 98,758.80 21/08/2021 99 0.0258%  S/.2,527.03

fec}

Total marzo 823 0.0258%  S/. 16,849.36
10  07/04/2021 07/05/2021 30 01 FOO1 - 0000000 33333333333 EmpresaJ  77,840.00 13/08/2021 98 0.0258%  S/.1,971.64
11 07/04/2021 22/05/2021 45 01 FOO1-0001111 11111111111 Empresa K 118,750.00 25/10/2021 156 0.0258%  S/.4,788.04
12 10/04/2021 25/04/2021 15 01 FOO1 - 0002222 10010010010 Empresa L  22,735.00 20/06/2021 56 0.0258% S/. 329.07

Total abril 919 S/. 18,219.98

Total anual 6,697 S/. 126,801.80
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En el periodo 2021, se observa un costo financiero total de S/ 126 801.80. Esta

cantidad es el resultado de la suma de todos los costos financieros individuales o

mensuales cuya operacion matematica es la multiplicacion del importe total de la factura

por los dias de retraso y por el costo financiero diario.

A este efecto, el Servicio Nacional del Consumidor (s. f.), a través de sus cursos

de educacion basica financiera, detall6 los pasos, con sus respectivas formulas, para

conocer el valor de un crédito moroso. La simplificacion de estos procesos, se muestra en

la siguiente férmula:

Costo Financiero = Z Importe total X Dias de retraso X Costo financiero diario

Paso N.° 2

Después de evaluar las distintas causas que originan este retraso de cobranzas en la

empresa utilizando el diagrama de Ishikawa, se dispone a seleccionarse las més

relevantes. En la Figura 3.3, se presenta la informacion correspondiente.

Figura 3.3

Causas principales del problema
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Esta seleccion de causas principales permitié ahondar en las mejoras posibles y
dirigir la investigacion al disefio de un proyecto de mejora que sea capaz de optimizar los
resultados financieros de la empresa. Por consiguiente, el proyecto de mejora planteado
consiste en el disefio de procedimientos que permita optimizar las cobranzas y mitigar los
retrasos existentes en esta area de la empresa. Para ello, se elabor6 tres componentes o

etapas a seguir para la obtencién de buenos resultados:

Primera etapa. Constituye el disefio de proceso de cobranza a traves de un
diagnostico inicial para conocer la situacion de la empresa en el area donde subyace la
problemaética. Posterior a ello, se realizara un analisis profundo para concretar las mejoras

a implementar y luego validar la propuesta planteada.

Segunda etapa. En esta fase, se realizan las capacitaciones oportunas en el nuevo
proceso, asi como también se ejecuta un entrenamiento al personal idoneo para ejercer la
funcion de seguimiento y control. El objetivo es garantizar que los nuevos

procedimientos, ya puestos en la practica, se estan cumpliendo a cabalidad.

Tercera etapa. En esta Ultima etapa, se profundiza el seguimiento y control que
se debe ejercitar a cada actividad que se esta desarrollando, a fin de mantener en
observacion los cambios y como estos estan respondiendo en el area de la empresa. En
tal sentido, si ain existen deficiencias, se pueden ajustar y complementar otras medidas

para obtener el resultado requerido.
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CAPITULO 4. PROPUESTA Y EJECUCION DE MEJORA

4.1 DESCRIPCION DEL SECTOR
4.1.1. Antecedentes de la empresa

La empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. fue fundada el 19 de enero del afio 2015
en la ciudad de Nueva Cajamarca, provincia de Rioja, departamento de San Martin. Su
fundador fue el Sr. Milton Irigoin Purihuaman, duefio de un 85 % de las acciones
suscritas, y su socio el Sr. Victor Suarez Silva, poseedor de un 15 % del total de acciones.
El RUC de la empresa es 20600101740.

Esta entidad inicio sus actividades econdmicas en febrero del 2015, dedicandose
a la venta de perfiles y materiales exclusivos para la construccion de puertas, techos
metalicos y otros. Asi, con el paso del tiempo, la demanda de los clientes favorecio la
diversificacion del negocio que, con el fin de brindar una mayor variedad de productos,

ampli6 su oferta.

Los inicios suelen ser complicados para un nuevo emprendimiento, pero la
persistencia y el espiritu empresarial son factores determinantes del negocio. En este caso,
luego de un afio de operaciones, el Sr. Suarez se retira de la empresa quedando como
unico duefio de Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. el Sr. Irigoin. Posteriormente, los
ingresos se incrementan y el negocio se expande, entre otros factores por mayores

contratos de distribucion de materiales y compra de maquinaria.

Es de destacar que Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. es una empresa familiar
y que sus miembros juegan un papel destacado en su gestién. De esta manera, cada
integrante de la familia participa en las operaciones del negocio y asume roles y
responsabilidades que contribuyen al funcionamiento cotidiano y oportuno de la

compafiia.

4.1.2. Ubicacién y sedes

La empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. se encuentra ubicado en el Jr. San Luis
S/N, San Martin-Rioja-Nueva Cajamarca. Ademas, cuenta con una sucursal ubicada en
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la Av. Cajamarca norte, urbanizacion Villa el Triunfo, Nueva Cajamarca, Rioja, San
Martin.

4.1.3. Clientes

La empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. mantiene una cartera de clientes muy
diversificada. Estos son desde personas naturales que compran los productos para uso
particular en su hogar hasta empresas constructoras con proyectos dirigidos al sector
publico y privado. A continuacion, se mostrara un listado con los principales clientes de

la empresa:

Grupo Constructor Rojas & Ramires S. A. C.
- Constructora Nikito S. A. C.

- Constructora e Inmobiliaria Amazon Peru

- Constructora Diamante y Maquinarias S. A.
- Grupo SelvandinaG & G S. A. C.

- Jedmisis S. A. C.

4.1.4. Estructura Organizacional

Como es sabido, el organigrama esquematiza graficamente la estructura de una empresa.
En ese sentido, puede mostrar las distintas areas funcionales, los nombres de los directivos
y las relaciones jerarquicas, lineales y funcionales de la organizacion. En el caso de la
empresa objeto de estudio, dado su tamafio, la organizacién es plana y con pocas areas
funcionales (ver Figura 4.4). Es importante destacar que el area de créditos y cobranzas

comprende también las funciones comerciales y de ventas.
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Figura 4.4

Organigrama de Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.

Gerente
| - Milton Irigoin
Secretaria L
Lily Castro
Creéditos y Cobranzas Logistica Contabilidad
— Doris Ruiz S Mario Tello .| Samuel Altamirano

Nota. Creado en coordinacion y apoyo del Gerente de la Empresa Barras & Perfiles

Altomayo S. A. C.

A continuacion, se describen las principales areas funcionales de la empresa
Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. Esta informacion se presenta con el fin de conocer

las actividades que estas realizan:

e Créditosy cobranzas: Representa el area de ventas de la empresa, y es en ese
despacho donde se evalla al cliente para el otorgamiento del crédito, el monto
limite y el plazo para percibir el pago. Asimismo, esta &rea cumple la funcion
de seguimiento de los créditos para hacer efectivo la venta que se haya
realizado. La responsable de esta area es la Sra. Ruiz, quien comparte el primer

grado de afinidad con el gerente de Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.

e Logistica: El responsable de esta area es el Sr. Tello. Dicho colaborador

cumple las funciones que siguen: (a) almacenamiento de productos y
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materiales, (b) control de inventarios, (c) procesamiento de érdenes de compra
y (d) transporte de los productos hacia el cliente.

e Contabilidad: Esta &rea se encarga de realizar el registro de las operaciones
y las transacciones de la empresa. Ademas, realiza las acciones siguientes: (a)
llevar un control de los ingresos y los gastos, (b) delimitar el resultado del
gjercicio econdmico, (c) informar del estado econémico y financiero al

gerente, y (d) cumplir con los trdmites y obligaciones tributarias.

4.1.5. Mision, vision y valores organizacionales

Con la finalidad de comunicar a sus grupos de interés las perspectivas de la empresa y
qué factores definen sus propésitos, en coordinacion y con la colaboracién del nivel
gerencial de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C., se elabor6 y esquematizo
la mision, vision y los valores organizacionales de la entidad. En las siguientes lineas, se

expone lo antes mencionado.

Mision
Ser una solucién a los problemas de los consumidores otorgando una variedad de
productos de calidad acompafiado de un buen trato y un buen asesoramiento capaz de
satisfacer las distintas necesidades de los clientes. Ademas, desarrollar iniciativas que

contribuyan a la empleabilidad de los jovenes y generar inversién para un

emprendimiento conjunto.
Vision
Ser reconocidos como una empresa con productos de calidad y ser aceptados y valorados

por el compromiso de compartir el bienestar al crear una empresa sostenible, marcando

la diferencia en el mercado y en nuestros consumidores.
Valores organizacionales

Los valores son cualidades muy importantes que toda empresa debe promover y cultivar
en sus colaboradores para una correcta ejecucion de las actividades y el logro de
resultados personales y empresariales. En cuanto a los valores que practica la empresa

Barras & Perfiles Altomayo S. A. C., se tiene los siguientes:
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Liderazgo: Se refiere al esfuerzo de guiar hacia el logro de objetivos y un

futuro mejor.

Honradez: Se trata de valorar a las personas y colocar la verdad por encima de

todas las cosas.

Respeto mutuo: Comprende la sensibilidad de consideracion y valor entre
equipos.

Solidaridad: Se propone el involucramiento en acciones de apoyo

desinteresado.

Companerismo: Se busca la colaboracion entre equipos que permita la

eficiencia de las actividades.

Responsabilidad: Se relaciona con la preocupacion por el desarrollo de las
actividades programadas con esfuerzo y dedicacion para el logro de

resultados.

4.1.6. Productos

La empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. oferta una gran variedad de productos y

materiales de construccion. Asimismo, presenta una gama de articulos de ferreteria y

equipo y materiales de fontaneria y calefaccion (ver Tabla 4.6). Estos se presentan a

continuacion.

Tabla 4.6

Productos de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.

Correl Producto Correl Producto
at. at.
1 Acoples de comprensora 1/4 41  Cerrojo 16 p
2 Abrazadera gas 1/2 42  Cincel truper plano 3/4
3 Alambre de acero inoxidable N12 43  Cinta aislante truper de colores
4 Alambre negro # 16 44 génta de embalaje stretch 15 x
5  Alicate de presion pretul 10 45  Clavo
6 Alicate de presion truper 10 46  Clavo acero
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Correl

Correl

Producto Producto

at. at.

7 Angulo 1 1/2 x 1/8 mm x6mt 47  Codo bronce

8 Angulol11/2x2.5mmx 6émt 48  Codo galvanizado

9  Angulo11/4 x 2mm x 6mt 49  Codo PVC agua

10  Aplicador de silicona truper 50 Compresora

11 Arco de sierra Estanly 51 Conductor de aluminio auto
portante

12 Arenagruesa 52  Conector bimetalico

13  Aspiradora 60 | /2300w Dongheng 53  Conectores de circuito

14  Balanza 100 kg DIG Ferrawyy 54  Cortadora de vidrio

15  Base al aceite gris Maestro 55  Curva para soldar

16  Bisagracon3alas1/2x 6 56  Desarmador reversible

17 Ecl)(é?nue de concreto 10cm x 20cm x 57 Ducha cromada

18  Bloque de vidrio 30 x 30 x 10 cm 58  Escalera tijera de aluminio

19  Breaindustrial 59  Fierro corrugado

20  Broca de cemento 1/2 Kulkony 60  Ladrillo de pared

21  Broca de fierro 1/2 Kulkony 61  Ladrillo de techo

22  Broca p/ madera 1/2 62  Lavatorio

23  Cable de acero galvanizado clase B 63  Llave de control

24 Cadena cuadrada 40436 Oregon 64  Medidor de luz digital

25  Caja de cuchilla 18 polos 65  Ocre

26  Calamina 0.14 x 0.8 a x 360 66  Panel solar con reflector

97 I(;?;a(l)mlnon azul 0.35x 110 ax 515 67  Pegamento

28  Cémara sola Truper 68  Perfil de PVC blanco

29  Canaleta 14 x 24 69  Pinturaen balde

30  Candado 30 Hermex 70 P|stc?[a de pintar baja
presion

31  Candado de moto con llave Pretul 71  Plancha acerada

32  Cafio 1/2 bronce amarillo 72  Plancha galvanizada lisa

33  Cafio de lavatorio cromado pt3562hm 73 Platina

34  Cafio de lavatorio ovalado pt3560hm 74 Platinas de fierro negro

35  Cantonera de aluminio c/anclaje 75  Polea

36  Carretilla Truper 76  Reflector campana

37  Casco de seguridad 77  Soga

38  Cavadora boxeador Tramontina 78  Soldadura carburo de calcio

39 Cemento 79  Tanque de agua

40  Cemento blanco 80  Triplay fendlico

Nota. La lista de productos esta detallada de manera general sin tener en cuenta la

variedad que existe en cada uno de ellos.
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Como se observa, la Tabla 4.6 contiene un listado de algunos de los productos que

se ofertan en la empresa. No obstante, es importante sefialar que la concentracion de las

ventas se da alrededor de los productos que se muestran en la Tabla 4.7.

Tabla 4.7

Principales productos de Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.

Producto Variedades Producto Variedades
Fierro corrugado 1/2 A Alambre de acero inoxidable N12
Fierro corrugado 1/4 x 9mts Alambre Alambre de puas
Fierro corrugado 12 A Alambre negro # 16
Fierro corrugado 12 m x 9mts Alambre negro 8
Fierro corrugado 3/4 x 9 Mts Cemento blanco

Fierro  Fierro corrugado 3/8 A Cemento inka portlan tipo 1 42.5Kg

Corrugado Fierro corrugado 3/8 x 9mts Cemento Cemento inka portland tipo 42.5Kg
Fierro corrugado 5/8 x 9mts Cemento inka uso general 42.5Kg
Fierro corrugado 6mm A Cemento pacasmayo portland tipo 42.5 Kg
Fierro corrugado 8 mm A Cemento portland tipo 42.5 Kg
Fierro corrugado 8m x 9mts Tubo acerado 1 x1.5
Fierro corrugado 1/2 Cider Tubo de Pvc para instalaciones eléctricas
Calamina 0.14 x 0.8 A x 360 L Tubo galv. cuadrado 1 1/2 x 0.9 x 6mt
Calamina 0.20 x 0.8 A x 360 L Tubo galv. cuadrado 1 1/2 x 1.5 mm x6mt
Calamina 0.22 x 0.8 A x 360 L Tubo galv. cuadrado 1 x 1 x 1.8 mm x6mt
Calamina 0.23 x 80 A x 360 L roja Tubo galv. cuadrado 2 x 2 x 1.2mm x6mt

Calamina Calamina paquete 0.20 x 0.8A x 360 L Tubo galv. cuadrado 3 x 3 x 1.5 mm x6mt
Calamina paquete 0.22 x 0.8 A x 3.60 L Tubo galv. cuadrado 4 x4 x 1.5 x 6mts
Calaminon azul 0.35 x 110 A x 515 largo Tubos Tubo galv. rect. 100 x 50 x 1.5 mm x6mt
Calaminon natural 0.3 x 110 A 515 largo Tubo galv. rect. 2 x 1 x 0.9 mm x 6mts
Calaminon rojo 0.4 x 110 A x 6m Largo Tubo galv. rect. 40 x 60 x 1.2 mm x6mt
Clavo 2 1/2 P (Caja 30Kg) Tubo galv. rect. 50 x 150 x 1.5 x 6mt
Clavo 2 P (Caja 30Kg) Tubo galv. rect. 50 X 70 x 2mm x6mt
Clavo 3 P (Caja 30Kg) Tubo galv. redon. 1 1/4 x 1.2 mm x6mt
Clavo 4 P (Caja 30Kg) Tubo galv. redon. 1/2 x 1.2 mm x6mt
Clavo 5 P (Caja 30Kg) Tubo negro cuadrado 1 1/2 x 1.2 mm x6mt

Clavo Clavo 6 P (Caja 30Kg) Tubo negro rect. 1 1/2 x 1/2 x 0.9 x 6mt

Clavo acero 2 1/2 Tubo negro redon. 2 x 1.5 mm 6mt
Clavo acero 3 P Lija de agua asa 180
Clavo acero 4 P Lija de agua asa 220
Clavo acero 5 P Lijas  Lija de agua asa 240
Clavo calamina c/arandela Lija de fierro asa 100
Clavo de madera 1 Lija de fierro asa 220

Nota. Se describe las variedades de los productos mas vendidos por la empresa Barras &

Perfiles Altomayo S. A. C. Su ubicacion en la tabla respeta la relevancia de su venta.
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Al respecto, se observa que los principales productos comercializados y que son
los demandados por los clientes de Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. son los fierros,
calaminas, clavos, alambres, tubos y lijas. Ademas, se oferta una amplia variedad de estos

productos.

4.1.7. Proveedores

Son cinco las principales empresas que suministran insumos, materiales y productos a
Barras & Perfiles Altomayo S. A. C., los que luego seran comercializados a sus clientes.

A continuacion, se presenta el listado de dichas empresas.

Corporacién Aceros Arequipa S. A.
- Dinoselva Iquitos S. A. C.

- Inka Tubos S. A.

- Aceros Miromina S. A.

- Nicoll Peru S. A.

4.1.8. Competidores

Dado que la empresa Barras & Perfiles S. A. C. opera en el sector de construccién
tiene varios competidores. Los principales competidores en este grupo se aprecian en la
Tabla 4.8. Respecto a las caracteristicas de los principales competidores de Barras &
Perfiles Altomayo S.A.C. se muestra los giros de actividades ligadas a la construccion

que realizan cada uno de ellos.

Puesto que tanto los productos como los clientes son basicamente los mismos, se
evidencia una alta rivalidad entre estos competidores. De igual forma, se observa la
necesidad de ser eficiente y eficaz en la comercializacion y, sobre todo, en la cobranza de

las ventas.
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Tabla 4.8

Principales competidores de Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.

Empresa RUC Actividad Econémica

- "Transporte de carga por carretera”

- "Venta al por mayor de materiales de

construccion, articulos de ferreteria vy
20450275540 equipo y materiales de fontaneria vy

calefaccion”

- "Fabricacion de otros productos minerales

no metalicos"

- "Transporte de carga por carretera™

- "Venta al por mayor de materiales de

construccién, articulos de ferreteria y
20494127629 equipo y materiales de fontaneria y

calefaccion”

- "Alquiler y arrendamiento de otros tipos de

maquinaria, equipo Yy bienes tangibles”

Inversiones Aceros San
Martin S. R. L.

Mercantil Ferrimas
E.l.R.L.

- "Venta al por menor de articulos de

Casa Comercial Quiroz 20531110090 ferreteria, pinturas y productos de vidrio en

E.LR.L. : e "

comercios especializados

- "Transporte de carga por carretera”
Comercializadora - "Venta al por mayor de materiales de
Constructora Consultora construccion, articulos de ferreteria y
y Maquinarias Culqui 20572255485 equipo y materiales de fontaneria y
Import S.A.C. calefaccion”

- "Construccion de edificios"

- "Venta al por mayor de materiales de

construccién, articulos de ferreteria y
20542292831 equipo y materiales de fontaneria y

calefaccion”

- "Transporte de carga por carretera"

- "Construccion de edificios”

- "Venta al por mayor de materiales de
20542355426 construccion, articulos de ferreteria vy

equipo y materiales de fontaneria y

calefaccion”

Corporacion Ferro Selva
S.R.L.

Constructora Diamante
y Maquinarias S.A.C.

Nota. La tabla no incluye los datos de todas las empresas dedicadas a la misma actividad
econdmica. Adaptado de la pagina web de SUNAT-Consulta Ruc, 2022 (https://e-

consultaruc.sunat.gob.pe/cl-ti-itmrconsruc/jcrSO0Alias).
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4.1.9. Modelo de las 5 Fuerza de Michael Porter

A continuacién, siguiendo a Porter (2012), se realiza un analisis de las cinco fuerzas
competitivas del sector en donde opera Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. El objetivo
es conocer el atractivo del sector, los grados de amenaza, poder de negociacion y rivalidad
entre los principales actores del sector y la forma en que cada uno de ellos afectan y se
apropian de la rentabilidad generada en este mercado.

Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes para con la empresa Barras & Perfiles Altomayo
S. A. C. es medio. Si bien, por un lado, los clientes principales pueden presionar con sus
volumenes de compra, por otro lado, las personas y pequefios negocios no influyen
significativamente sobre los margenes de la empresa. A esto se afiade el hecho de que los

costos de cambio de proveedor para el cliente son bajos.

Asimismo, los productos ofertados en el sector son estandarizados y no se
diferencian entre si. Por ello, la capacidad del cliente de elegir otra empresa competidora,
es alta. Sumado a ello, los compradores tienden a evaluar la posibilidad de integrarse

hacia atras en el sector, obteniendo por su cuenta los productos y materiales que necesitan.

Sin embargo, es importante reconocer que Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.
ha logrado mantener fidelizados a sus clientes potenciales. Todo ello gracias a su perfil
al servicio de sus necesidades, con buenas atenciones y brindando los productos en una

muy buena calidad.
Poder de negociacion de los proveedores

En este punto, el poder de negociacion de los proveedores es bajo, ya que existe un
namero relativamente alto de productores y distribuidores capaces de ofertar el mismo
producto y abastecer los requerimientos del solicitante. Ademas, no implica un costo
adicional cuando se opta por otro proveedor (costos de cambio de proveedor bajos).

Por lo general, Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. ha manejado una cartera de
proveedores relativamente amplia. Adicionalmente, ha establecido relaciones solidas a
largo plazo. Esto le ha permitido no depender de ellos en cuanto a condiciones de
obtencion de productos se refiere.
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Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de nuevos competidores en el sector es considerablemente alta. Esto se debe
a que las barreras de entrada son relativamente bajas. Dichas barreras son las que siguen:
(a) diferenciacion de productos, (b) economias de escala, (c) canales de distribucion, y

(d) costos de cambio de proveedor.

Por consiguiente, las alternativas para enfrentar esta coyuntura se ven reflejadas
en acciones concretas. Estas son: la ampliacion de los canales de venta, la fidelizacién de
los clientes, mantener los precios razonables en el mercado y generar inversiones en
beneficio de la salud econémica de la empresa. Todos estos son criterios que Barras &
Perfiles Altomayo S. A. C. considera para su aplicacion.

Amenaza de nuevos productos sustitutos

La presion de los productos sustitutos en este sector es baja. Por lo general, los productos
ofertados por Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. constituyen materiales principales para

ser usados en construccion. Por lo tanto, los sustitutos, en este caso, son muy limitados.
Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre los competidores de este sector es relativamente alta, debido a que
ofertan los mismos productos en el mercado. Los clientes tienen la opcién de comparar
estos productos en relacion con calidad y precio, e inclinarse al mejor postor. La mayoria
de los materiales que oferta Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. pueden encontrarse en
otras empresas, incluso con las mismas caracteristicas. No obstante, lo que la diferencia
es la transparencia en la aplicacion de los precios y la calidad en la atencién, que hace
que sus clientes se sientan satisfechos con el producto y con la experiencia obtenida.

De lo anterior, se desprende que el sector es ciertamente atractivo para la
permanencia de la empresa mientras aproveche satisfactoriamente sus oportunidades de
la industria y sus fortalezas internas para contrarrestar las fuerzas competitivas de gran
alcance. En la Figura 4.5, se presenta un resumen del analisis de las cinco fuerzas

competitivas desarrolladas para la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.

65



Figura 4.5

Analisis de las 5 fuerzas de Michael Porter para Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.
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Nota. Adaptado de Ventaja competitiva. Creacion y sostenimiento de un desempefio

superior (p. 24), por M. E. Porter, 1991, The Free Press.

4.1.10. Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

La matriz que se muestra en la Tabla 4.9 representa las principales fortalezas y debilidades
de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. Asimismo, el resultado obtenido
corresponde un puntaje promedio de 2.5, que indica que la empresa esta en una cuestion
de estabilidad temporal. Por tal motivo, deberia reforzar ain més las fortalezas para
mantener una posicion interna solida. Ademas, se puede destacar que el retraso de las
cobranzas y la falta de compromiso tanto con las actividades econémicas de la empresa,
asi como también con el cumplimiento de los valores organizacionales, representa su

mayor debilidad e impactan significativamente dentro de la organizacion.
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Tabla 4.9

Matriz de factores internos

i i Py, Puntuacion
Factores internos clave Ponderacion  Clasificacion ' S aclones

ponderadas

Fortalezas
1. Fidelidad del cliente 0.13 4 0.52
2. Relaciones solidas a largo plazo con 0.11 4 0.44
sus proveedores
3. Variedad de productos 0.08 3 0.24
4. Calidad de los materiales ofertados 0.10 4 0.40
5.Transparencia en la aplicacion de los 0.09 4 0.36
precios ' '
Debilidades
l1.Falta de capacitacibn de los
colaboradores 0.10 1 0.10
2. Retraso de las cobranzas 0.15 1 0.15
3. No contar con una pagina web dirigido 0.05 2 0.1
al servicio del cliente ' '
4}. Comumc_auo_n deficiente entre las 0.09 1 0.09
areas organizacionales
5. Incompatibilidad de las acciones con 0.10 1 0.10
los valores organizacionales

Total 1 2.5

4.1.11. Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

La matriz que se detalla en la Tabla 4.10 muestra las oportunidades y amenazas que
impactan a la empresa y al sector en general. El desarrollo de la misma consiste en el
analisis y seleccién de los factores, otorgando una ponderacion que varie desde 0.0 (sin
importancia) hasta 1.0 (muy importante). Respecto a la clasificacion, sigue la escala de
“4: respuesta excelente: 3: respuesta por arriba del promedio; 2: respuesta del nivel

promedio y; 1: respuesta deficiente” (David, 2003, pp. 110-111).
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Tabla 4.10

Matriz de factores externos

Puntuaciones

Factores externos clave Ponderacion  Clasificacion ponderadas

Oportunidades
1. Diversificacion de clientes (incluye
contratos con entidades puablicas y 0.13 4 0.52
privadas)
2. Busqueda de nuevos mercados para 011 9 0.2
ofertar los productos
3. I_:acmdad de camt_:)lar de _proveedor, 0.09 3 0.97
debido a los costes bajos asociados
4. Expansion y posicionamiento en el 0.11 3 0.33
mercado
5. Presencia en la red, el uso de Internet y 0.07 1 0.07
tv cable para mayor publicidad
Amenazas
1. Barreras de entrada como:
diferenciacion de pro_duqtos, _economias 0.10 9 0.20
de escala, canales de distribucion y costos
de cambio de proveedor, son muy bajos
2. Alta competencia 0.11 4 0.44
3. Situacion economica del pais 0.10 2 0.2
4. Clientes tienden a evaluar la
posibilidad de integrarse hacia atras en el 0.08 3 0.24
sector
5. Aumento g,enerallzado de los precios 0.10 2 0.20
de la economia

Total 1 2.69

El resultado obtenido es 2.69, que es superior al valor ponderado total promedio

de 2.5. Esto indica que la empresa esta respondiendo de manera activa a las oportunidades

que se presentan y se esfuerza por reducir el impacto de las amenazas externas con

estrategias oportunas que le ayuden a obtener los buenos resultados esperados.
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4.1.12. Matriz Interna-Externa

Una vez realizado el andlisis individual de los factores internos y externos de la empresa
de estudio, se procede a ejecutar la combinacion de las matrices que permita tomar
decisiones estratégicas. En la Figura 4.6 se muestra la ubicacion de la burbuja en el

cuadrante cinco. Esto revela una posicion interna promedio.

Figura 4.6

Matriz Interna — Externa

& oY TOTALES DE LA MATRIZ EFI

EFl EFE e ————— - —
PROMEDIO

25 289 2-299

4 3 EF1 - EFE 2 1

e Al m
. -

A este efecto, la estrategia a considerar se enmarca en la premisa de “Conservar y
Mantener”, utilizando la estrategia de penetracion de mercado. Esta implica aumentar
vendedores, publicidad, entre otros. Especificamente, “incluye el aumento en el nimero
de vendedores, el incremento en los gastos de publicidad, la oferta de articulos de
promocion de ventas en forma extensa y el aumento de los esfuerzos publicitarios”
(David, 2003, p. 165).
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4.1.13. Matriz de perfil competitivo (MPC)

David (2003) manifestd que “la matriz de perfil competitivo (MPC) identifica a los

principales competidores de una empresa, asi como sus fortalezas y debilidades

especificas en relacion con la posicion estratégica de una empresa en estudio” (p. 112).

En la Tabla 4.11, se presenta la MPC para la empresa Barras & Perfiles Altomayo S.

A.C.

Tabla 4.11

Matriz de perfil competitivo

Barras & Perfiles

Aceros San Martin

Constructora Diamante

Factores criticos de éxito Ponderaciéon Clasificacion Puntuacion Clasificacion Puntuacion Clasificacion Puntuacion

ponderada ponderada ponderada
4 Participacion de mercado 0.11 3 0.33 4 0.44 2 0.22
* Calidad de los productos 0.16 4 0.64 4 0.64 4 0.64
* Lealtad de los consumidores 0.16 4 0.64 3 0.48 3 0.48
- Competitividad de precios 0.15 3 0.45 1 0.15 2 0.30
* Relacion con los proveedores 0.10 4 0.40 4 0.40 3 0.30
* Estructura de la organizacion 0.10 1 0.10 4 0.40 2 0.20
* Servicio al cliente 0.12 3 0.36 3 0.36 3 0.36
- Experiencia administrativa 0.10 3 0.30 4 0.40 3 0.30
Total 1 3.22 3.27 2.80

Nota. Los valores de clasificacion son 1: debilidad mayor; 2: debilidad menor; 3: fortaleza

menor; 4: fortaleza mayor.

En esta Tabla 4.11, se observa que la calidad de los productos y la lealtad de los

clientes son los factores mas importantes para el éxito de las empresas; al respecto, su

ponderacion de 0.16. La estructura organizacional de Aceros San Martin es fuerte, segun

lo indica su clasificacién de 4. Por otro lado, la competitividad de los precios es buena

para Barras & Perfiles S. A. C., con una clasificacion de 3. En suma, la empresa Aceros

San Martin, muestra una mayor posicién competitiva con una puntuacion ponderada de

3.27.
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4.2 DIAGNOSTICO DEL CASO EMPRESARIAL

4.2.1 ldentificacion de la problemética empresarial

El area de créditos y cobranzas, resulta de gran importancia econdmica y financiera dentro
de una empresa. Independientemente de la actividad operativa que se realice, el
otorgamiento efectivo de los créditos y su recaudo oportuno determina la eficiencia y la
permanencia satisfactoria de la entidad en el mercado.

Ademas, constituye una de las actividades con mayor vigilancia y esmero en su
realizacion. Por ello, debe formar parte de la vision financiera de la empresa, a fin de
encaminarla por el logro positivo de las metas. Una de las principales problematicas que
presenta la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. es la existencia de una
importante cartera atrasada de facturas por cobrar, que alertan de un riesgo de morosidad
y posibles incobrables. En consecuencia, afecta los resultados financieros de finales de

cada ejercicio anual.

Sumado a ello, el incumplimiento de estos pagos en las fechas debidas, perjudica
la programacién del flujo de efectivo. Como resultado, se genera un descalce entre el
ingreso del dinero efectivo y el pago de las obligaciones prontas de la empresa. Se

producen, asi, costos financieros ante la necesidad de asistir los compromisos admitidos.

4.2.2 Monetizacion de la problematica empresarial

Con el fin de conocer en términos monetarios la problematica empresarial y determinar
la relevancia de la misma, se elabord el detalle del retraso de las cobranzas en el
instrumento creado especificamente para esta investigacion. Las técnicas del

procesamiento de estos datos han sido explicadas en el capitulo anterior.

La Tabla 4.12 muestra el resumen mensual del sobrecosto generado v la totalidad
del retraso de cobranzas asumido durante el afio 2021. El importe total es relevante, y
exige una atencion especial y oportuna para mejorar esta situacion financiera en la

empresa.
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Tabla4.12

Monetizacion del retraso en las cobranzas

Retraso en las cobranzas

Mes Costo financiero
Enero S/ 15,030.22
Febrero S/ 11,056.70
Marzo S/ 16,849.36
Abril S/ 18,219.98
Mayo S/9,778.07
Junio S/ 14,185.24
Julio S/ 8,724.62
Agosto S/ 7,395.87
Septiembre S/ 7,511.04
Octubre S/ 3,821.13
Noviembre S/ 4,833.46
Diciembre S/9,396.11

Total S/ 126,801.80

4.3 PROPUESTA DE MEJORA

Entendiendo la dimension de la problematica empresarial, especificamente en el area de

cobranzas, y el efecto financiero que este puede ocasionar en los resultados finales de

cada operacion, se plantea el proyecto “Mejora del control de cobranzas en la empresa

Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.”. El objetivo es optimizar sus resultados financieros

y permitir el desenvolvimiento eficiente de sus obligaciones sin incurrir en costos

adicionales.

4.3.1 Objetivos

Obijetivo General

- Optimizar los resultados financieros de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S.

A.C.
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Obijetivos Especificos

- Dotar de capacidad y pertinencia a los colaboradores de la empresa Barras &

Perfiles Altomayo S. A. C. para la recuperacion eficiente de las cobranzas.

- Describir los procedimientos adecuados a realizar durante el desarrollo de la

cobranza en la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.

4.3.2 Diagrama del proyecto de mejora

El proyecto de mejora consiste en la realizacion de tres etapas. Estas son las que siguen:

(a) disefio del proceso de cobranzas, en el que abarca un diagndstico inicial para conocer

la situacién actual de la problematica; (b) capacitaciones en el nuevo proceso disefiado y

en el seguimiento y control de estos cambios a fin de proporcionar las habilidades

necesarias para el desarrollo de las actividades; y (c) seguimiento y control, como una

medida de mejora continua que garantice la eficiencia en los resultados. En la Figura 4.7,

se observa el esquema general de las fases que adopta el proyecto de mejora propuesto en

esta investigacion para la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C.

Figura 4.7

Esquema del proyecto de mejora
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Nota. Adaptado de Guia Del PMBOK (6.2 ed.), 2017, Project Management Institute.

73




4.3.3 Proyecto de mejora

El principal objetivo de la propuesta de un proyecto de mejora es optimizar los resultados
financieros de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. Para ello, se propone
disefiar nuevos procedimientos del proceso de cobranza con el fin de obtener una mayor

efectividad en el resultado de esta actividad.

La empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C., actualmente, adopta un proceso
ambiguo, que ciertamente no esclarece los pasos a seguir y las actividades precisas a
realizar desde el momento de la venta hasta su cobro. En la Figura 4.8, se puede apreciar

un diagrama de los procesos actuales y como se manifiesta el logro del resultado final.

En particular, se observa que la venta a crédito sigue su curso normal, sin ningun
procedimiento intermedio, hasta obtener el pago independientemente de los dias que el
cliente tarde en hacerlo. Lo importante en la realizacion de este proceso es obtener el
pago, un criterio positivo. Sin embargo, existen factores que se deben respetar, y uno de
ellos es el tiempo.

Por esta razon, se propone un nuevo modelo de procesos en el que se especifique,
detalle y guie el actuar de los colaboradores y los responsables de area en la correcta
ejecucion de la cobranza. Este disefio del proceso se muestra en la Figura 4.9. En este,
ademas, se adecua un procedimiento adicional para el seguimiento de cada cliente que

resulte en la confirmacion del pago y en la conclusion del mismo (ver Figura 4.10).

Cabe sefialar que el verdadero trabajo de seguimiento de la cobranza inicia al
vencimiento de una obligacion pactada por el cliente con la empresa. En este momento,
el colaborador responsable debe realizar muchas actividades a fin de obtener el pago
como propésito final. No obstante, para iniciar con el procedimiento de la cobranza, es
importante mantener una base de datos actualizada, con la lista de los clientes con retraso,

y el importe de cada uno de ellos.

Asimismo, es necesaria la clasificacion de los periodos de retraso que permita
especificar la variabilidad individual. Este detalle aporta significancia al proceso, ya que
estima el riesgo de que la cobranza no sea eficiente y no se recupere el cobro de la factura.
A efectos de entender la realizacién de estas actividades, se muestra un ejemplo del

proceder y como actuar ante estas circunstancias (ver Tabla 4.13 y Figura 4.11).
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Figura 4.8
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Proceso de venta y cobranza

Cliente

4 D
Sohcitud de Entregar al
compra cliente

18514 en stock?

LQueda on stock?

Procesar
sohcitud de
compra

Credito y cobranzas

iSe cancelo?

75



Figura 4.9

Nuevo proceso de cobranzas
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Figura 4.10

Seguimiento individual de las cobranzas
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Ejemplo de procedimiento de cobranzas
Paso N.° 1

Como ya referimos anteriormente, una de las principales actividades es la actualizacion
de la base de datos. Esta es una herramienta que transparenta las cuentas y mantiene al
dia el estado de las mismas (Vallado, s. f., diapositiva 34). El esquema optativo para la

clasificacion de los datos se presenta en la Tabla 4.13.

Tabla 4.13

Esquema de base de datos de cobranzas pendientes

Clientes

0-30 31-60 61-90 Total
Cliente 1 S/ 87,000.00 S/ 93,617.00 S/180,617.00
Cliente 2 S/ 33,736.00 S/61,000.00 S/94,736.00
Cliente 3 S/59,571.00 S/116,000.00 S/13,000.00 S/188,571.00
Total S/ 180,307.00 S/209,617.00 S/74,000.00 S/463,924.00
Porcentaje 38.87% 45.18% 15.95% 100.00%

Nota. Los valores usados son referenciales. Adaptado de “Administracion Financiera de
las Cuentas por Cobrar” [Diapositiva de PowerPoint] , por R. H. Vallado, s.f,,
Universidad Auténoma de Yucatan. (https://www.contaduria.uady.mx/files/material-

clase/raul-vallado/FNO3_admonfinancieradelasCxC.pdf)

Paso N.° 2

Una vez determinadas las cuentas claras y la antigiiedad por cada uno de los clientes, es
posible analizar en qué cuadrante del riesgo crediticio se ubican y, a partir de ello, tomar
las acciones correctivas para recuperar el importe retrasado. En la Figura 4.11, se expone
la funcionalidad de esta herramienta. Cabe sefialar que esta “va en funcion de la calidad
de la cobranza vy la estrategia de recuperacion que se debe de utilizar” (Vallado, s. f.,

diapositiva 35).
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Figura4.11

Cuadrante del riesgo crediticio
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Nota. Adaptado de “Administracion Financiera de las Cuentas por Cobrar” [Diapositiva
de PowerPoint], por R. H. Vallado, s.f., Universidad Auténoma de Yucatan.
(https://www.contaduria.uady.mx/files/material-clase/raul-

vallado/FNO3_admonfinancieradelasCxC.pdf)

Como observamos, el 39 % del importe de la cartera esta en el primer cuadrante
correspondiente al periodo de 0-30 dias de retraso; el 45 %, ejemplo del mayor de los
porcentajes, se encuentra ubicado en el segundo cuadrante y mantienen un retraso
aproximado de 31 a 60 dias. Por ultimo, el 16 % del total de la cartera atrasada se ubica
en el tercer cuadrante, que constituye una de las cobranzas rigidas y con un riesgo alto, y

en donde a mayor medida se centra el esfuerzo para su recuperacion.
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Paso N.° 3

Posterior a la ubicacion de los importes en los cuadrantes correspondientes, se procede a
analizar la estrategia que se debe utilizar. Para ello, Vallado (s.f., diapositiva 36) explico
como funciona la interpretacion de cada uno de los cuadrantes del riesgo crediticio.

% Cuadrante 1: Riesgo bajo — cobranza flexible

Estrategias:

- En la primera semana de vencida la factura se realiza una llamada al cliente.

- Durante los primeros 15 dias se le envia un recordatorio con un contenido

amable.

- Cerca de los 30 dias, se procede a enviar un recordatorio enérgico, en el que

se solicita el cumplimiento de la obligacion.
% Cuadrante 2: Riesgo bajo — cobranza rigida
Estrategias:

- Gestionar la cobranza por medio de un representante de la empresa que
demuestre la seriedad del caso y haga efectivo el cumplimiento del pago por
parte del cliente

- Se realiza visitas personales al cliente para conocer las causas y proponer

nueva negociacion

- Suspender los embarques futuros hasta que efectle el pago o exista una

promesa para realizarlo
++ Cuadrante 3: Riesgo alto — cobranza rigida
Estrategias:

- Cuando los importes son importantes y el cliente reconoce su falta y expone
sus causas, se propone un financiamiento especial, separando el monto que

no puede cancelar temporalmente y cargando intereses futuros.
- Acudir a agencias de cobro
- Iniciar procedimientos judiciales

¢+ Cuadrante 4: Riesgo alto — cobranza flexible
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Estrategias:

- Para no dar por perdido la recuperacion de las cuentas en este cuadrante, se
mantiene una posicién de negociacion, en el que se propone al cliente, con
capacidad e intencion de pago, un plan de desembolsos. Asumiendo intereses

a partir de la fecha.

- Encasos extremos de que no exista la intencion de realizar el pago, se procede

a la adjudicacion de la cuenta respectiva.

Existe otra manera de trabajar la cobranza de los pagos retrasados, en el que realizamos
normalmente el paso N.° 1, que es indispensable en el proceso; pero saltamos el paso N.°
2 y optamos por otro procedimiento (Morales & Morales, 2014, p. 154). Este se presenta

a continuacion.
Paso N.° 2:

Después de evaluar la antigiiedad de los retrasos de cada cliente se procede a realizar las

acciones que siguen:
a) Actividades de cobranza:
- Cartas de cobranza:

Los criterios generales que se deben cumplir en la emisién de una carta al cliente
son los siguientes: (a) legible; (b) clara; (c) concisa; (d) personal, es decir dirigida
especificamente al cliente en su condicion actual; () instructiva, que esclarezca
coémo debe proceder con el pago para saldar las cuentas pendientes y (f) definitiva,
en el que indique al cliente las medidas que se tomaran si se rechaza el

cumplimiento de la obligacion.
- Llamadas de cobranza:

Esta actividad se caracteriza como las méas efectivas a la hora de recuperar las
cuentas pendientes, ya que permite un trato directo con el cliente. Generalmente,
se recomienda considerar los siguientes aspectos: (a) tener toda la informacion
oportuna del cliente como nombre, importe total de la deuda, los productos
comprados, etc.; (b) escuchar atentamente al cliente y (c) realizar seguimiento

independientemente de las respuestas que haya otorgado el cliente.
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Conducta evasiva del cliente:

Puede ocurrir que el cliente especifique algunas de las causas del porqué no
realiza el pago; por ejemplo, el producto no es lo que esperaba, no recibié la
factura, hubo tardanza en la entrega, etc. Sin embargo, es aqui donde el criterio y
buen juicio del colaborador deber resaltar. Para ello, se llevan a cabo las siguientes

indicaciones:

Determinar si la causa es razonable para incumplir el pago,
evaluar la gravedad del problema,
proponer soluciones al cliente, y

solucionar el problema posterior al analisis (Morales & Morales, 2014,
p. 159).

Acciones de ultimo esfuerzo para la cobranza:

Cuando los clientes no tienen la intencion de cancelar su deuda, se sugiere optar

por las siguientes medidas:

Se debe enviar la cuenta a una agencia de cobro, solo si se considera
que ellos pueden cobrar, no se desea gastar mas dinero en la
recuperacion de esa cuenta y si el importe es considerable para realizar

el ultimo esfuerzo.

Se debe enviar la cuenta a un abogado especializado en el tema de

cobranzas.

Se debe cancelar la cuenta, solo si los costos que implica el proceso de

cobranza superan el importe recuperable.

b) Negociacion:

Se caracteriza por la platica entre las partes para llegar a un acuerdo que garantice
el beneficio de la empresa y del cliente dependiendo de las causas razonables que
lo motivaron a no realizar el pago. La l6gica de esta accion es recuperar una parte
del importe en lugar de perder la totalidad; e incluso, llevar a instancias judiciales,

gue en ocasiones resulta mas costosa que el importe a recuperar.
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¢) Accion judicial:

Es el proceso que amerita la atencion de los juzgados y las leyes para hacer

cumplir el compromiso de pago pactado entre la empresa y el cliente. Esta accion

se desencadena después de haber agotada las otras medidas flexibles de cobro y

no obtener una respuesta satisfactoria de ello.

4.3.4 Monetizacién del proyecto de mejora

En la Tabla 4.14, se observa el costo estimado por cada una de las etapas del proyecto de

mejora, asi como también el total de horas dedicadas a cada actividad. El importe total

para la puesta en marcha de este proyecto es de S/ 19 541.81. Ello equivale al 15.4 % del

total del costo financiero generado por el retraso de las cobranzas.

Tabla 4.14

Monetizacion del proyecto de mejora

Total

Etapas del proyecto de mejora horas Importe
Disefio de proceso de cobranza 131 S/ 7,248.56
Diagndstico 68 S/1,470.21
An§I|S|s y validacion de propuesta de 63 S/5.778.35
mejora
Capacitacion 72 S/ 7,500.00
Entrenamiento en el nuevo proceso 36 S/3,750.00
Entrenamiento en seguimiento y 36 $/3,750.00
control
Ejecucion de mejoras 258 S/ 4,793.25
Ejecucion de cambios 114 S/1,919.50
Seguimiento y control de cambios 144 S/ 2,873.75
Total 461 S/19,541.81
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4.4 EJECUCION DEL PROYECTO DE MEJORA
4.4.1 Proyeccion de EE. FF.

Con la finalidad de conocer el impacto del proyecto de mejora en la optimizacion de los
resultados financieros, se proyecta los ingresos y los egresos que la empresa podria

generar en el futuro. El porcentaje de variacion se describe en el contenido posterior.
4.4.1.1 Ingresos

La proyeccion de los ingresos se estima a partir del afio 2021, considerado como afio base
para la aplicacion de las tasas de crecimiento. Se evalta un alcance hasta el afio 2026 para
valorar el ahorro que puede obtenerse con la implementacion del proyecto de mejora.

Asimismo, los porcentajes de variacion se observan en la Tabla 4.15.

Tabla 4.15

Proyeccion de los ingresos

Tasa de crecimiento de ingresos

ARo Monto Tasa de crecimiento
2021 S/ 6,529,307.89

2023 S/ 6,659,894.05 2%

2024 S/ 6,859,690.87 3%

2025 S/7,202,675.41 5%

2026 S/ 7,706,862.69 7%

La variacion de la tasa aumenta progresivamente con respecto al afio base, la tasa
porcentual total es de 18.03 % durante este periodo de tiempo. En este sentido, se estima

que la empresa mantiene un crecimiento constante de sus ingresos en los proximos afios.

4.4.1.2 Egresos

En este apartado, la Tabla 4.16 muestra el detalle de las tasas de crecimiento considerados
para los egresos de la empresa. La variacion de estas tasas se incrementa al igual que los
ingresos, ya que esto permite la sincronizacion de las partidas a efecto de la proyeccion

estimada para conocer el resultado del proyecto de mejora.
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Tabla 4.16

Proyeccion de los egresos

Tasa de crecimiento de egresos

Ao Monto Tasa de crecimiento
2021 S/5,750,056.34

2023 S/ 5,865,057.47 2%

2024 S/ 6,041,009.19 3%

2025 S/ 6,343,059.65 5%

2026 S/ 6,787,073.83 7%

4.4.2 VValidaciéon cuantitativa

Para comprobar y demostrar las hipotesis sobre la viabilidad del proyecto de mejora que

optimice los resultados financieros, se realiz6é una evaluacion financiera de resultados a

través del VAN, y en el aspecto cuantitativo un andlisis de beneficio costo, utilizando

para estos célculos, estados financieros proyectados. En la Tabla 4.17, se aprecia el flujo

de los ingresos y egresos sin tratamiento; es decir, sin la aplicacion del proyecto de mejora

para la optimizacién de los resultados financieros de la entidad.

Tabla 4.17

Flujos de ingresos y egresos sin tratamiento

Sin tratamiento

Flujos de ingresos y egresos

Actualizacién

flujos
Detalle 2023 2024 2025 2026 . J
ingresos y
egresos
Ingresos  S/6,659,894.05  S/6,859,690.87 S/ 7,202,675.41  S/7,706,862.69 S/ 22,523,822.68
Egresos  S/5865,057.47  S/6,041,000.19  S/6,343,059.65 S/6,787,073.83  S/19,835,678.08
S;]aeltdoo S/ 794,836.58 S/ 818,681.68 S/ 859,615.76 S/919,788.87
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En la Tabla 4.18, se muestra el detalle de los flujos de ingresos y egresos

proyectados con tratamiento, en otros términos, con la implementacion del proyecto de

mejora y como este optimiza los resultados. Asi, se inicia con un ahorro de un 70 % en

el afio 2023 hasta finalizar con la optimizacion completa al 100 % en el afio 2026.

Tabla 4.18

Flujos de ingresos y egresos con tratamiento

Con tratamiento

Flujos de ingresos y egresos

Actualizacién

flujos
Detalle 2023 2024 2025 2026 . J
ingresos y
egresos
Ingresos S/6,659,894.05  S/6,859,690.87  S/7,202,675.41  S/7,706,862.69  S/22,523,822.68
Egresos S/5,865,057.47  S/6,041,009.19  S/6,343,059.65 S/ 6,787,073.83
Proyecto S/19,541.81
mejora
Monetizacion S/ 126,801.80 S/126,801.80 S/ 126,801.80 S/126,801.80
problema
% Ahorro 70 % 80 % 90 % 100 %
Ahorro S/88,761.26 S/101,441.44 S/ 114,121.62 S/ 126,801.80
Egresos netos /579583802  $/5939,567.75  S/6,228938.03  S/6,660,272.02 S/ 19,514,661.99
Saldo neto S/ 864,056.03 S/ 920,123.12 S/ 973,737.38 S/ 1,046,590.67

4.4.2.1 Valor Presente Neto

Mediante este indicador se evalta y determina el valor actual de los flujos futuros de

ingresos Yy egresos de la empresa. En esta oportunidad, examina la variacion que existe

entre el estado actual y estado con la aplicacion del proyecto de mejora. La Tabla 4.19 y

Tabla 4.20 orientan este tratamiento.
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Tabla 4.19

Valor actual neto sin tratamiento

VAN S/ 2,688,144.60
Tasa descuento 10 %
Tabla 4.20

Valor actual neto con tratamiento

VAN S/ 3,009,160.69

Tasa descuento 10 %

Como se puede apreciar, los resultados del VAN son positivos y existe una
diferencia significativa de S/ 321 016.09 entre ambas situaciones. Esto indica que la
viabilidad del proyecto de mejora para mitigar los retrasos de cobranza en la empresa es

positiva y beneficiosa, es decir, que la inversion que se estima realizar es rentable.

4.4.2.2 Costo Beneficio

Con relacion al indicador de costo beneficio, este ayuda a comparar los beneficios
obtenidos entre los costos asumidos para determinar si existe un rendimiento en
coherencia con el proyecto de mejora en el que se estima invertir. A continuacion, la

Tabla 4.21 y Tabla 4.22 muestran el detalle de cada situacion.

Tabla4.21

Costo beneficio sin tratamiento

Actualizacion

: S/ 22.523.822.68
ingresos
Actualizacion ¢, 19 g5 678 g
egresos
B/C 1.14
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Tabla 4.22

Costo beneficio con tratamiento

Actualizacion

. S/ 22,523,822.68
ingresos
Actualizacion S/19,514,661.99
egresos
B/C 1.15

Con este tratamiento, se puede apreciar la variacion que existe entre el antes y el
después de la aplicacion del proyecto de mejora propuesto en la investigacion.
Finalmente, con la validacion cuantitativa de estos dos tratamientos se puede dar cuenta
de la eficacia en los resultados obtenidos tanto en el VAN, como en el costo beneficio.
Este escenario significa que el proyecto de mejora es valido para su aplicacién y surtird

efectos en la optimizacion de los resultados financieros de la empresa.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

La presente investigacion ahonda en la importancia de las areas organizacionales de una
empresa. El estudio se enfoca, especialmente, en el area de cobranzas, ya que esta
constituye el reflejo de la situacion de la entidad. Por lo tanto, las estrategias y acciones
deben estar enmarcadas en su correcto funcionamiento para obtener los resultados que se

esperan.

Asimismo, el estudio realizado en un caso empresarial ha permitido identificar las
deficiencias existentes en esta area, a la hora de recuperar la cartera retrasada. Esta, a la
vez, genera problemas financieros en el momento de cumplir con otras obligaciones ya
adquiridas. La razén es que una importante cartera retrasada constituye un fuerte

problema de liquidez para la empresa.

No obstante, la aplicacién de un correcto control interno a través de un proyecto
de mejora dirigido para la empresa en cuestion de estudio ayudara a guiar el
comportamiento y el actuar de los colaboradores, quienes seran eficientes en sus
funciones. En consecuencia, habrd una optimizacion de los resultados financieros,
revelado a través de la validacion cuantitativa y financiera en esta investigacion. Por lo
tanto, la principal linea de accion se concentra en enmarcar un correcto procedimiento de
cobranza, ya que esta “es una de las muchas actividades de una empresa que en su

conjunto determina su eficiencia” (Del Vallg, s. f., p. 63).

Finalmente, es necesario resaltar que la puesta en marcha de actividades
correctivas para mejorar un proceso debe estar en constante control y seguimiento. Esto
quiere decir que las actividades propuestas no son definitivas, ya que deben estar en
permanente evaluacidn en relacion con los resultados de la empresa a fin de determinar

las deficiencias que aun existen. El objetivo es reforzarlas y mejorar su desempefio.

5.2 RECOMENDACIONES

De acuerdo con la investigacion realizada, se recomienda la existencia de una

comunicacion asertiva entre las distintas areas de la empresa. Esto permitira conocer el
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desenvolvimiento organizacional y actuar conjuntamente frente a circunstancias

problematicas.

Asimismo, centrandonos en el problema principal de este estudio —el retraso de
las cobranzas— se sugiere adoptar politicas de crédito para evaluar al cliente en todas sus
dimensiones antes de concederle un plazo futuro para el pago. Si bien es importante la
concesion de créditos a clientes, esta accion se debe ejecutar de forma correcta para
garantizar la recuperacion de aquel importe deudor y no afectar los resultados financieros

de la empresa.

Por ultimo, se recomienda designar la funcién de seguimiento y control a un
colaborador eficiente, lider en las operaciones y responsable con su labor. Dicha medida
ayudard a tener control de que las actividades propuestas estan funcionando
correctamente. De igual forma, se verificard que se concreten en resultados positivos para

la organizacion.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: Mejora del control de cobranzas en la empresa Barras & Perfiles Altomayo S. A. C. para optimizar los resultados financieros, periodo 2023-2026.

PROBLEMA DE INVESTIGACION

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

HIPOTESIS DE INVESTIGACION

VARIABLES E INDICADORES DE

MEDICION

METODOLOGIA

INTERROGANTE PRINCIPAL

¢ En relacion al problema de
deficiencia del control interno en
el &rea de cobranzas de la
empresa Barras & Perfiles
Altomayo S. A. C. puede
implementarse un proyecto de
mejora que optimice sus
resultados financieros?

INTERROGANTES ESPECIFICAS

¢ Cudl es la problematica de la
empresa Barras & Perfiles
Altomayo S. A. C. respecto a la
linea de control interno que afecte
la optimizacion de sus resultados
financieros?

¢, Cudl seria la estructura de un
proyecto de mejora que optimice la
solucién del problema de la
empresa Barras & Perfiles
Altomayo S. A. C. respecto a la
linea de control interno en el area
de cobranzas?

¢;De qué manera se valida
cuantitativa y financieramente que
el proyecto de mejora, respecto ala
problematica de control interno en
la cobranza de la empresa Barras &
Perfiles Altomayo S. A. C., optimice
los resultados financieros?

1. OBJETIVO GENERAL DE
MEJORA

Disefiar un proyecto de mejora en
el control interno del area de
cobranzas de la empresa Barras
& Perfiles Altomayo S. A. C. que
al implementarse permita
optimizar los resultados

financieros.
2. OBJETIVOS
ESPECIFICOS

a) Diagnosticar y evaluar el
area de cobranzas de la
empresa Barras & Perfiles
Altomayo S. A. C., donde
subyace la problematica
relacionada con la
deficiencia del control
interno.

b) Definir la estructura de un
proyecto de mejora que
optimice la solucion del
problema de la empresa
Barras & Perfiles Altomayo
S. A. C. respecto a lalinea
de control interno.

c) Validar cuantitativamente el
impacto del proyecto de
mejora respecto a la

problematica planteada.

1. HIPOTESIS GENERAL

Respecto al problema de control interno
en el area de cobranzas de la empresa
Barras & Perfiles Altomayo S. A. C., un
proyecto de mejora optimiza sus
resultados financieros.

2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) Existe un problema de control
interno en el &rea de cobranzas
de la empresa Barras & Perfiles
Altomayo S. A. C. que afecta sus
resultados financieros.

b)  Se puede estructurar un proyecto
de mejora que corrija el problema
de control interno en el area de
cobranzas de la empresa Barras
& Perfiles Altomayo S. A. C.

c) Se puede validar
cuantitativamente que el proyecto
de mejora que corrige el problema
de control interno en el area de
cobranzas de la empresa Barras
& Perfiles Altomayo S. A. C.
optimiza sus resultados
financieros.

Variable de investigacion Independiente (X)
X1. PROYECTO DE MEJORA

Sub variables:

Disefio de
procesos

Capacitaciones

Seguimiento y
control

Indicadores:
Tiempo promedio de procesos
Satisfaccion de tesoreria

Eficacia de la comunicacion y notificacion
de retraso
Eficacia en desempefio laboral

Eficacia del monitoreo

Variable de investigacion Dependiente (Y)
Y1. RESULTADOS FINANCIEROS

Sub variables:

Valor actual

Beneficio

Indicadores:

Valor actual neto (VAN)

Beneficio - costo

- Instrumentos de medicion
Esquematizacion del problema
Diagrama de Ishikawa
Esquema de las 5 FMP
Matriz: EFI, EFE, MPC, Interna-
Externa

- Tipo y disefio de investigacion
Descriptiva, cuantitativa, aplicada, de
campo

- Técnicas de recoleccion de datos
Observacion
Entrevista no estructurada
Grupos de enfoque

- Procesamiento, presentacion,

analisis e interpretacion de los
datos
Monetizacion del problema
Diagrama Ishikawa
Disefio de proyecto de mejora

- Técnicas de validacion de hipétesis

VAN y Costo-beneficio

MARCO TEORICO

- Bases tedricas
- Control interno
- Crédito y cuentas por cobrar
- Gestion del capital humano
- VAN y costo beneficio

- Base legal y documental
- Decreto Legislativo N.° 757
- Decreto Legislativo N.° 774
- Decreto Supremo N.° 133
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Anexo 2: Acta de Reunion

ACTA DE REUNION DE LA EMPRESA BARRAS & PERFILES ALTOMAYO
SAC NUEVA CAJAMARCA - RIOJA — SAN MARTIN

En la ciudad de Nueva Cajamarca, siendo las 9:00 am. del dia jueves 26 de Mayo del aiio
dos mil veintidos, reunidos la Srta. Br. Jhanely Marlit Davila Rivera, Gerente y el
responsable del drea de créditos y cobranzas de la empresa, en el local empresarial para
llevar a cabo los siguientes acuerdos:

o Informe de monetizacion, posibles causas y Proyecto de mejora empresarial.

El Representante de la empresa Barras & Perfiles Altomayo S.A.C., Sr. Milton Irigoin
Purihuaman, apertur6 la reunion saludando a los presentes, luego informé el motivo de la
sesion dando el espacio necesario a la Srta. Br. Jhanely Marlit Davila Rivera para
informar acerca del estudio que viene realizando en aras de la mejora en cuanto a la
optimizaciéon de los resultados financieros a la cual debe proyectarse la empresa,
desarrollandose bajo los siguientes acuerdos:

Acuerdo 1.

Se dio a conocer la monetizacion de la empresa utilizando un Excel de manera detallada,
donde se explicé el importe total del problema monetizado, y el detalle correspondiente
de cada cliente, demostrando que existe una importante cartera atrasada de facturas por
cobrar en la empresa, y que estos alertan de un riesgo de morosidad y posibles incobrables
que afectan los resultados financieros de finales de cada ejercicio anual.

Por otro lado, este incumplimiento de pagos, perjudica el planeamiento del flujo de
efectivo y genera un descalce entre el ingreso de fondos liquidos y el pago de
obligaciones, ocasionando costos financieros por la necesidad de atender estos
compromisos asumidos. En este sentido, se llega a la conclusién que si existiera un
control minucioso y se aplicara procedimientos oportunos y eficientes se tendria un mejor
resultado financiero en la empresa.

Acuerdo 2.

Después de reflexionar sobre la monetizacion realizada, se discutié acerca de las posibles
causas que ocasionan estos problemas, encontrandose varios fendmenos. Sin embargo,
haciendo un anélisis minucioso, aplicando el esquema de Ishikawa, se evidenci6 la
relacion causa-efecto de la problematica presentada en la empresa; por lo que, se llega a
la conclusién que las principales causas son las siguientes:

a) No se realiza seguimientos a los créditos otorgados,
b) No se actualiza la base de datos constantemente y,
c) El cliente no tiene presente el pago.

Acuerdo 3.

Frente a esta problematica identificada, se informé que es necesario la Propuesta de un
Proyecto de mejora para revertir estos resultados, en el momento que se implemente en
la empresa. Posterior a ello, se procede a la explicacion detallada de dicha propuesta por
parte de la Srta. Bachiller que fue aceptada por los representantes de la empresa y
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asintieron su importancia, valorando que su aplicacion seria de utilidad en la mejora de
los resultados financieros de su empresa.

Mas adelante, el Sr. Milton Irigoin Purihuaman, en su calidad de Gerente de la empresa
manifesto que si es necesario realizar estos estudios porque contribuyen en la mejora del
ambito empresarial y por ende valida todo el proceso de estudio que viene realizando la
Srta. Jhanely Marlit Dévila Rivera en su investigacion ya que aportara en gran medida a
la solucién de los casos presentados en las actividades empresariales en nuestro medio y
del pais.

Sin haber mas puntos que tratar se dio por finalizada la reunion siendo las 11:30 am. del
mismo dia mes y afio, firmando los presentes en seiial de conformidad.

PERF ALTO MAYO S4.C.
w“’n‘uc: 2“'022010\740

wc*am;g%a«m

RENTE

B

Sra. Doris Ruiz%fstamahte
Respons. Area Créditos y Cobranzas

Br. J{areld Marlit Dvila Rivera
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Anexo 3: Cotizacion de la capacitacion en proceso de cobranza

A ‘o CONTADORES
|

ASESORES DE EMPRESAS

COTIZACION

SENORES:
BARRAS & PERFILES ALTOMAYO S.A.C.
RUC: 20600101740

Presente.-
De nuestra consideracion:

Nos es grato dirigirnos a usted para hacerle conocer el detalle de la prestacion del servicio

de capacitacion a su personal, a efectos de mejorar el desempeiio de sus acciones en el
area de cobranzas:

Onrden Detalle Horas | Dias ol C?s“,' Subtotal
Horas | Unitario
Capacitaciones en ¢l drea de Cobranzas
Temas:
1 Seguimiento continuo de los créditos 5 2 10 $/120.00 | S/1,200.00
2 |Correcta ejecucion de las notificaciones 5 1 5 $/100.00 | S/500.00
3 Procedimiento de llamadas en caso no exista 5 1 5 $/100.00 | $/500.00
respuesta para el cobro
4 |actmioncya de ly ot do tobeiizgs s | 3 | 15 |s/12000|81.800.00
pendientes
TOTAL $/4,000.00

S

SEAVICIOS INTEGRALES SAROMISA E 4L,
(L LV

SAMUEL ALTAMIRANO SUAREZ
A"’Em LAR GERENTE
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Anexo 4: Cotizacion de la capacitacion en temas relacionados al desarrollo personal y

profesional

DwywC

CONSutTING

CAPACITACION CORPORATIVAS, ASESORIA Y
SERVICIOS GEnERALES.

COTIZACION

SENORES:

BARRAS & PERFILES ALTO MAYO SAC
RUC: 20600101740

Presente. -

De mi mayor consideracion:

Me dirijo a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo presento mi cotizacion
para el servicio de capacitacién en temas relacionados al desarrollo personal y
profesional:

DESCRIPCION IMPORTE TOTAL S/.

Taller Sobre Motivacion Laboral, Desemperio Laboral,

Liderazgo y Habilidades y Competencias. 81:3,500.00

N Moyobamba, 11 de julio de 2022

DANTE LUIS REATEGUI AREVALO
RUCN®10432778016
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