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Resumen

En el presente trabajo de investigacion, propone un proyecto de mejora en el drea de
administracion y finanzas, y su influencia en los resultados financieros de la empresa

Kobranzas SAC, Magdalena 2020.

El estudio tiene como objetivo desarrollar un proceso de control interno basado
en el modelo COSO III, en el drea de administracion y finanzas. Este incluye tres dreas:
tesoreria, planillas y contabilidad, las cuales proporcionaron la informacién necesaria
para realizar la investigacion. Se pudo identificar los principales problemas que fueron la
falta de control en los procesos de pagos de haberes al personal cesado, la falta de

seguimiento en el pago de liquidacion de beneficios y la excesiva rotacidon de personal.

A través de las actividades de control, se evidencié una mejora significativa en la
operatividad de las actividades laborales, con mayor orden y veracidad en el registro de
la informacién, asi como eficiencia en los procesos. Esto se debe a la contratacion de
personal capacitado y al correcto cumplimiento de sus funciones. Se recomienda realizar

una constante supervision y control de las actividades.

Palabras clave: Control interno, resultados financieros, actividades de control
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Abstract

In the present research work, he proposes an improvement project in administration and
finance, and its influence on the financial results of the company KOBRANZAS SAC,
Magdalena 2020.

The study aims to develop an internal control process based on the COSO III
model, in the area of administration and finance. This includes three areas: treasury,
payroll and accounting, which provide the necessary information to carry out the
investigation. It was possible to identify the main problems that were the lack of control
in the processes of payment of salaries to dismissed personnel, the lack of follow-up in

the payment of liquidation of benefits and the excessive rotation of personnel.

Through control activities, there is evidence of a significant improvement in the
operation of work activities, with greater order and veracity in the recording of
information, as well as efficiency in the processes. This is due to the hiring of trained
personnel and the correct fulfillment of their functions. It is recommended to conduct

constant supervision and control of activities

Keywords: Internal control, financial results, control activities
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Introduccion

En la investigacion titulada Proyecto de mejora en el drea de administracion y finanzas,
y su influencia en los resultados financieros de la empresa Kobranzas S.A.C.,
Magdalena, 2020, tiene como finalidad resaltar cudn importante es desarrollar el control
interno en las empresas, ya que ayuda a evitar cometer errores, estar en riesgo y que se
presenten fraude interno o externo. Principalmente, se pudo identificar tres problemas en
la empresa investigada: la falta de control en los procesos de pagos de haberes al personal
cesado, la falta de seguimiento en el pago de liquidacién de beneficios y la excesiva
rotacion de personal. Se evidencié que la gestion de pagos en el drea de tesoreria no
trabajaba correctamente y, al mismo tiempo, ocasionaba el pago de multas por
incumplimiento. El drea donde se realiza la investigacion tiene un rol importante, porque
maneja el efectivo de la empresa y lo refleja en la presentacion de los estados financieros,

que sirven para tomar decisiones relevantes.

La presente investigacion estd compuesta por cuatro capitulos. En el primer
capitulo, se menciona la probleméatica empresarial y se describe el problema general y
especifico, las diversas justificaciones por las que se realiza la investigacion, el objetivo
general y los objetivos especificos. En el segundo capitulo, se incluye todo referente al
marco tedrico, antecedentes que sirven de base, base tedrica, base legal, conceptos
fundamentales para poder comprender la investigacion y brindar informacidn clara para
lectores interesados en el tema. En el tercer capitulo, se muestra la metodologia, que
comprende la hipétesis general y especifica, la variable dependiente e independiente, el
tipo de investigacion, las técnicas y los instrumentos. En el cuarto capitulo, se coloca la
propuesta y ejecucion de mejora, pero primero se desarrolla el diagndstico del problema.
Para ello, se solicita informacion de la empresa y se identifica la monetizacion de
problema. Luego se plantea la propuesta de mejora y se proyecta los resultados
financieros favorables, que se detallardan en los EE.FF. Por ultimo, en el quinto capitulo,

se colocan las conclusiones y recomendaciones.



Capitulo 1. Problematica Empresarial de la Investigacion

En el sector privado, el control interno se determina como un total de actividades que son
realizadas por el personal de la entidad (jefes, administradores, contadores, entre otros. ),
con la finalidad de reducir los riesgos operacionales y cumplir con sus objetivos para

brindar seguridad financiera.

Un caso muy conocido sucedié en la empresa Enron. Fue uno de los fraudes més
conocidos a nivel mundial, debido al mal manejo en la administracién y las finanzas, que
ocasioné asf el fin y quiebre total de la empresa, asi como el desprestigio de quienes la

auditaban.

Por eso, en toda organizacion, debe de existir el control interno que permita
identificar a tiempo futuras situaciones de riesgo. El presente trabajo de investigacion se
realizard en la empresa Kobranzas S.A.C., que se dedica a la gestion integral de cobranzas

por mas 13 afios en el mercado peruano.

En los dltimos afios, se ve reflejado en los estados financieros una pérdida en la
empresa. Esto se debe a la excesiva rotacion del personal, errores en las transferencias y
en el atraso de pago de liquidacion de beneficios que genera multas. Por ello, se quiere
proponer nuevos procedimientos que permitan mejorar la situacién econdmica de la

cmpresa.

Asi, se logra la implementacién del control interno y la supervision con la guia
del modelo COSO III y sus 5 componentes, con la finalidad de lograr las metas

establecidas por la empresa y generar utilidad y rentabilidad por mas afos.

1.1 Diagnéstico Contextual de la Situacion Problematica

En la empresa Kobranzas, se pudo identificar principalmente tres problemas, que ponen

en riesgo la actividad econdmica. A continuacion, se desarrollardn cada uno de estos:

En primer lugar, se observa la falta de control en los procesos de pagos de haberes
de los trabajadores cesados. Existen dos dreas involucradas: planilla y tesoreria. La
primera drea se encarga de generar los archivos de pagos de haberes, gratificacion,

compensacion por tiempo de servicio, liquidacidon de beneficios, bonos, entre otros. ;



mientras que la segunda drea se encarga de subir el archivo en la plataforma bancaria por
donde se tenga que pagar. El problema sucede cuando se prioriza los pagos a ciertos
trabajadores que iban incluidos en otro lote de pagos. Cabe mencionar que no todo lo que
se sube a la plataforma del banco se debe de firmar. Primero, se debe de verificar y

comprobar la falta de supervision, que generen pagos dobles a diversos trabajadores.

En segundo lugar, la falta de seguimiento en el pago de la liquidacién de
beneficios ocasiona multas. Segin la experiencia en la empresa, se identific6 que no
existe un encargado que se dedique especificamente a constatar que se haya realizado el
pago, ya que son varias funciones, que son tomadas por una sola persona en el drea de
tesoreria y, por tanto, no se abastecen. Ademds, se priorizan los sueldos de los
trabajadores activos vy, al final, se dejan las liquidaciones de los trabajadores dados de
baja. Esto se debe a la baja disposicion de efectivo por las demoras en los pagos de los

clientes, debido a la situacién econémica que trajo como consecuencia la pandemia.

En tercer lugar, la excesiva rotacion del personal call center genera
inconvenientes. Sibien una de las funciones principales de la empresa en el drea operativa
es la de call center, existe una gran cantidad de renuncias en esta area. Esto se debe a que
no se cumple con lo prometido, debido al atraso en el pago de haberes, cts., entre otros.
Por tanto, no se estd a gusto con el ambiente laboral. Por lo tanto, se produce una pérdida

de dinero, debido a todos los gastos que se realizan para contratar un personal.

1.2 Formulacion del Problema Empresarial

1.2.1 Problema General

(Como el control interno en el drea de administracion y finanzas mejorara los resultados

financieros en la empresa Kobranzas S.A.C.?

1.2.2 Problemas Especificos

e Cuadl es el problema de control interno en el drea de administracion y
finanzas que afecta en los resultados financieros en la empresa Kobranzas

S.A.C.?



e Cudl es el proyecto de mejora que podria mitigar el problema de control
interno en el drea de administraciéon y finanzas de la empresa Kobranzas

S.A.C.?

e ,Cémo se validaria cuantitativamente mediante indicadores financieros la
pertinencia del proyecto de mejora para optimizar los resultados financieros

de la empresa Kobranzas S.A.C.?

1.3 Justificacion de la Problematica

1.3.1 Justificacion Operativa

Es necesario justificar las razones que motivan la investigacion, puesto que estas nacen a
causa de un propésito definido y relevante que acredite la investigacion a realizar y, de
las cuales se derivardn interrogantes, tales como los beneficios que genera la

investigacion y la importancia de esta (Hernandez, 2014).

Por medio del proyecto de mejora, que tiene como base implementar el control
interno en la empresa, se busca identificar los problemas que estdn generando pérdidas
monetarias. Para ello, se planteardn puntos de mejora. Se plasmardn y actualizardn los
procesos y el personal a cargo y responsable, con el fin de mejorar la comunicacidn, el
acceso a la informacion entre dreas y las actividades diarias, como la generacion de
reportes de pagos, entre otros. Se debe asegurar el retorno de la inversion que se realizara
para mitigar los problemas econdmicos que hayan surgido en el periodo 2020 en la
empresa Kobranzas S.A.C. Por lo tanto, el presente proyecto se justifica por tener como
finalidad mejorar y solucionar la gestion en al drea de Administracion y Finanzas, y por

disminuir la rotacion de personal.

1.3.2 Justificacion economica

El trabajo de investigacion se justifica econdmicamente; ya que, al aplicar el control
interno en la empresa, este se encuentra relacionado directamente con la gestion
empresarial, por medio de actividades de gestion operativa y financiera con la finalidad

de realizar la toma de decisiones (Espinoza, 2021). Por ello, es importante mencionar que



el control interno permitird detectar errores y corregirlos para mejorar los procesos y
volver al personal més eficiente en sus funciones, optimizar los recursos y aumentar la
productividad. La presente investigacion busca brindar soluciones econdmicas y
favorecer a la empresa evitando la pérdida de grandes cantidades de dinero, y permitir

que se pueda extender el negocio y tener rentabilidad por més afios.

1.4 Objetivos de la Investigacion

1.4.1 Objetivo General

Demostrar como el control interno en el drea de administracion y finanzas, mejorara los

resultados financieros en la empresa Kobranzas S.A.C.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Identificar el problema de control interno en el drea de administraciéon y
finanzas que afecta los resultados financieros de la empresa Kobranzas

S.A.C.

e Disefiar un proyecto de mejora que mitigue el problema del control interno

en el drea de administracion finanzas de la empresa Kobranzas S.A.C.

e Validar cuantitativamente mediante indicadores financieros la pertinencia del
proyecto de mejora para optimizar los resultados financieros de la empresa

Kobranzas S.A.C.



Capitulo 2. Marco Teorico

2.1 Antecedentes de la Investigacion

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Tras un arduo andlisis, se seleccionaron las siguientes investigaciones relacionadas con

el control interno:

De acuerdo con Mantilla (2017), el control interno es el procedimiento en el que
estd comprometida la responsabilidad funcional de todos los integrantes de una entidad,
en la optimizacién de sus funciones y en la bisqueda de la reduccién de incompetencia

(Mantilla, 2017).

Por su parte, Espinoza (2021) analiz6 la relacién entre el control interno y la
gestion empresarial. En ese sentido, el control interno viene a ser la base en toda
organizacion. El personal que labora en la empresa debe tener cultura de control
empresarial, asi se evitardn riesgos en la operatividad, finanzas e imagen de la empresa,
y se continuard con el respaldo de las entidades financieras, entre otros. Asimismo, el
control interno en la gestion financiera involucra un adecuado registro, autorizacion en
las transacciones, y adecuado endeudamiento y manejo en la tesorerfa y cobranzas, con
la finalidad de obtener un progreso econémico, relacionado directamente con el drea de

finanzas y contabilidad.

De acuerdo con el Decreto legislativo que crea el programa “Reactiva Pert” para
asegurar la continuidad en la cadena de pagos ante el impacto del COVID-19 (DL
NO0°1455, 2019), se estructurdé un programa que estuvo dirigido a las empresas afectadas
por la pandemia del COVID-19. Algunas empresas pudieron continuar brindando
servicios, pero otras cerraron por completo y hoy en dia ya se estdn reactivando, tales

como las de servicios turisticos, transportes aéreos, entre otros.

En la Tabla 2.1, se muestra la relacién entre el control interno y la gestion

empresarial.



Tabla 2.1

Relacion del control interno y la gestion empresarial

Hipdétesis Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores

En tiempos de Control interno El control interno es un proceso en que estd inmersa la responsabilidad Responsabilidad Optimizacién de

COVID-19, el control funcional de todos los integrantes de una entidad, quienes deben estar funcional funciones

interno se relaciona involucrados en la optimizacién de sus funciones y en la bisqueda de la

significativamente a reduccién de ineficiencias. Reduccién de

la gestién empresarial ineficiencias

de centros

comerciales. Recursos Capital humano
disponibles

Gestién empresarial

Se entiende la gestién empresarial como una actividad que retine
actividades de gestién operativa y gestion financiera.

La gestion operativa involucra actividades funcionales encaminadas al
aprovechamiento de los resultados favorables en la toma de decisiones

atinadas y oportunas.

La gestién financiera involucra actividades contables con el objeto de
emitir y analizar informacién financiera veraz, integral y con la

periodicidad necesaria.

Gestion operativa

Gestion financiera

Reportes funcionales

Actividades funcionales

Toma de decisiones

Actividades contables

Informacion financiera

Nota: Define el control interno y la gestién empresarial como se relacionan entre si para el cuamplimiento de metas en la empresa por medio del personal capacitado, los
recursos necesarios y la correcta gestién operativa y financiera.



Sobre la base de la tematizacion sobre control interno (Mantilla, 2018) y la gestion
empresarial (Dominguez, 2008), Alza de la Piedra (2021) analiz6 los procedimientos que
realiz6 la entidad y detect6 inconsistencias cometidas por el personal. Constatd que no se
cumple con el manual de organizacién y funciones establecidas y que se hace uso de los
procesos mds lentos. Para ello, plante6 aplicar el sistema de control interno para mejorar
los procesos de la siguiente manera: (a) realizar mejoras en las tareas diarias que realizan
en el drea de tesoreria; (b) capacitar al personal en las normas y procedimientos de
tesoreria, monitoreo constante y evaluando su cumplimiento; y (c) emitir informes diarios

a la gerencia de contabilidad, entre otros.

De acuerdo con Mamani (2018), una entidad debe realizar un adecuado control
interno y buscar desarrollarlo para encontrar seguridad razonable en los manejos de
fondos y valores publicos del drea de tesoreria. Recomendé realizar constantemente las
acciones y procedimientos necesarios para cumplir con las normas establecidas y poder
salvaguardar los activos de la entidad. El control interno en el drea de tesoreria debe estar
en constante evaluacion, por lo que se requiere realizar charlas al personal para
sensibilizar y comunicar los proyectos de la entidad. Se debe implementar un plan de
administracion de riesgos, controlar diariamente que se cumplan los procedimientos,
verificar que los canales de informacién y comunicacién sean continuos, y supervisar y
evaluar para conocer la eficacia del personal y su rendimiento en el trabajo para poder

cumplir con los objetivos y metas de la entidad.

Siguiendo a Salazar (2021), el control interno favorece positivamente el alcance
de objetivos y reduce los riesgos que se vayan a presentar. El objetivo es establecer el
impacto de la valuacion al sistema de control interno en el drea contable y de las finanzas
del hospital publico. Es importante mencionar que el hospital tiene una base de control
interno establecida por la Contraloria, ya que es una entidad publica. De igual modo,
observo que la oficina de control interno genera efectos negativos econdmicos y sociales.
Por ello, realiz6 una investigacion en la cual pudo constatar la falta de control en las

actividades organizacionales.



Por su parte, Agurto (2017) encontré en su estudio la falta de compromiso por
parte de las dreas comprometidas en realizar el control interno. La finalidad era aplicar
todos los conocimientos adquiridos y proponer actividades de control interno, con el fin
de evitar riesgos en los procedimientos administrativos y contables de la empresa.
Principalmente, se busca realizar el control interno en el drea de Tesoreria, Compras y
Cuentas por pagar. Se observd, en el drea de Contabilidad, una continua rotacién de
personal, debido a errores en el margen tributario, por lo que realiz6 constantes
rectificaciones en las declaraciones mensuales. Todo ello se debié a que no se realizaba
un correcto control de actividades relacionadas con el drea de Tesoreria. De igual modo,
se propuso un listado de actividades de control para evitar problemas en el drea de
tesoreria, en compras y cuentas por pagar, de modo que se cumpla con los controles de

manera eficiente y eficaz.

Por otro lado, Castro (2020) tomé como base una Norma de Auditoria
Generalmente Aceptada (NAGAS), relacionada con el estudio y evaluacién del control
interno NIA 315. Constaté que la empresa conserva un oportuno control interno respecto
a sus ingresos, ya que sus controles se ejecutan correctamente y operan de manera eficaz.
Algunos procedimientos que se deben tener presente para la valoracion de riesgos segun
la NIA 315 son la indagaciéon con la direccién u otros encargados de la entidad,
procedimientos analiticos (informacién financiera e informacién no financiera),
observacidn e inspeccion, con la finalidad de dar soporte a las indagaciones realizadas y
otros factores como tipo de intereses, inflacion, situacién socioecondmica, entre otros.
Para concluir, sefial6 que, para realizar auditoria a una empresa, se debe conocer y tener
en claro todos los procesos, transacciones, conocimientos del control interno que maneja.
Se pudo evidenciar que la empresa manipula un control interno adecuado en el ciclo

operativo de ingresos.

2.1.2. Antecedentes Internacionales

Por una parte, Manosalva (2019), en su “Gestion de control interno para disminuir el
riesgo de quiebra en la empresa Capasepri”, sefialé la importancia que tiene control
interno en las organizaciones para su correcto y continuo funcionamiento. El Committee
of Sponsoring Organizations of the Treadway (COSO) establecié normas y parametros

con el objetivo que una empresa siga en marcha. El modelo de gestion de control interno



aplicado en la empresa Capasepri parte de un enfoque mixto; es decir, es una combinaciéon
del método cualitativo (para comprender las necesidades que tiene la empresa) y el
método cuantitativo (recopilar, evaluar y obtener los resultados numéricos que

determinan la situacién de la empresa).

En este trabajo, se elaboré un manual de control interno que determina la
estructura organizacional, el detalle de cargos y politicas organizacionales y el orden de
procedimientos. De esta manera, es posible mitigar los riesgos. Se resalta que el control
interno, por mds eficaz que esté disenado, no garantiza el éxito de la empresa, ya que el
desempefio profesional de los trabajadores es de gran influencia, tanto como la toma de
decisiones, los errores que cometan, los acontecimientos externos, las conspiraciones;
todos estos son limitaciones que siempre estdn presentes impidiendo asi la seguridad
absoluta del sistema de control interno. Para finalizar, esta investigacién permitié
asegurar el cumplimiento de las politicas, promoviendo la eficiencia y la eficacia de sus
recursos, resguardando la confiabilidad de la informacién financiera y protegiendo la

integridad de sus bienes.

Por otra parte, Serrano (2018), en su trabajo denominado “El control interno como
herramienta indispensable para una gestion financiera y contable eficiente en las empresa
bananeras del caton Machala (Ecuador)”, realizé un estudio descriptivo y documental
para saber como el control interno sirve como herramienta indispensable de gestion
financiera y contable. Los resultados que se obtuvieron indican que gran parte de las
empresas presentan los componentes del control interno, garantizando asi el correcto

funcionamiento de sus actividades economicas y su legalidad.

En el caso de Ecuador, la principal actividad productiva es la agricola por la gran
cantidad de banano. Por tanto, los productores han empezado a desarrollar el rol de
empresarios, realizando actividades vinculadas con la organizacion. Por ello, deben
capacitarse para conocer sobre las actividades de control que permitan el adecuado uso
de los recursos, asi como las actividades de gestion organizacional para brindar seguridad
razonable sobre la inversion realizada. Se pudo concluir que es imprescindible cuidar las
acciones de las empresas, con el objetivo de brindar informacion financiera que sea util

y confiable.
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De igual manera, Vergara (2020), en su tesis llamada Propuesta de un sistema de
control de gestion para la cooperativa del personal de la Universidad de Chile, estudid
acerca de la cooperativa de ahorro y crédito mas grande de Chile denominada Coopeuch,
que tiene mas de 50 afios en el mercado y que tiene una alta competencia y es reconocida

por asociados, asi como por el nivel de compromiso que tiene con ellos.

Una vez identificada la empresa lo que se busca es que a través de un sistema
control de gestion se facilite la implementacion de su estrategia a nivel organizacional.
Para ello, se estructura el anélisis del FODA, con la finalidad de que se puedan relacionar
la estrategia con las operaciones; es decir, que se comunique de manera clara cudles son
las estrategias tiene la organizacidn para que el personal involucrado las realice y cumpla
con los objetivos propuestos por los ejecutivos. Si se llegase a cumplir estos objetivos, se
logrard un incentivo dependiendo del drea. Finalmente, se recomienda que se realice el
trabajo con una constante comunicacidon entre las dreas, y que exista supervision y

monitoreo.

Por ultimo, (Fredes Perez, 2018), en su estudio denominado “Disefio de un
sistema de control de gestion para una empresa de consultoria y capacitacion”, demostrd
c6mo la empresa privada Elogos, a través de una propuesta de manejo del sistema de
control en la gestién, pudo llegar a mejorar en la relacion entre departamentos y entre sus

distintas funciones.

Una vez comprobado la falta de una adecuada comunicacidn, se propuso
desarrollar la correcta implementacion de un sistema de gestion en tres etapas: (a) la
formulacion de la estrategia, que implica los elementos que producen valor (variedad de
productos, desarrollo de productos a la medida y rdpida respuesta a los requerimientos);
(b) el desarrollo de la estrategia, que lleva a cabo un andlisis de los elementos mas
importantes de la empresa, mediante un mapa estratégico que permita la comunicacion
entre los diversos niveles de la organizacion; y (c) el alineamiento estratégico, que
implementa un sistema de gestion de rendimiento que detalla las evaluaciones, las metas
personales y responsabilidades, entre otros. Si al finalizar se cumplen las metas, se
proporcionan incentivos, como reconocimiento al personal. Se recomienda aplicar lo
anteriormente mencionado para obtener mejores resultados y lograr la participacion del

personal, asi como sus beneficios.
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2.2. Base Teodrica de la Investigacion

2.2.1. Control Interno

La importancia del control interno deriva de diferentes aspectos. La gerencia necesita la
informacion clara, conveniente, integra y exacta que ayude en la toma de decisiones. El
sistema de control interno obtiene esa informacidn, debido a que trabaja interactivamente
con cada una de las dreas de la organizacion. El avance de la tecnologia de la informacién
y las herramientas de control tradicionales ya no son suficientes y ha surgido la necesidad
de crear herramientas de control en linea con estos desarrollos. Todo esto tiene por
finalidad salvaguardar la informacién de la empresa que es confidencial. El incremento
de tareas del sistema de control interno, realizadas por el auditor, ocupa mds tiempo en
evaluar nuevos asuntos que no existian, tales como operaciones por computadora,
almacenamiento de datos y la posibilidad de tomar una decisién basada en esta

informacion (Atared Saad Jebur Al-Mashhadi, 2021).

De acuerdo con el DRAE (2022), el control tiene dos acepciones: “Inspeccidon o
comprobacion” y “dominio o potestad”. La primera palabra se encuentra relacionada con
la auditoria; la segunda palabra define con mayor precision el control interno gerencial.
Por otra parte, el control interno es llevado a cabo a través de varios niveles, cada uno de
estos niveles tiene sus propias responsabilidades, como la gerencia, los auditores y
diversos trabajadores que contribuyen con el correcto funcionamiento del sistema de
control interno brindando efectividad y eficiencia a la entidad. Una estructura de control

interno es esencial para el logro de objetivos.

De igual forma, Quinaluisa (2018) realizé un estudio en el cual se mencionan las
diversas definiciones que se le ha dado al control interno, asi como los modelos y cuéles
son los mas utilizados en la actualidad. A partir de ello, se pudo evidenciar tres
generaciones de control interno: (a) la primera esta basada en acciones empiricas, debido
a que es la generacion mds antigua y ha quedado obsoleta, puesto que se caracterizd
fuertemente por la relacion entre controles contables y administrativos; (b) la segunda se
encuentra caracterizada por ser de marco legal y publico, debido a que se establecen
estructuras y précticas de control interno para el sector publico, y a que se centré en la

evaluacion del control interno para realizar las pruebas de auditoria; y (c) la tercera, la
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actual, se enfoca en la calidad derivada del alto nivel estratégico y directivo, que solo

garantizard la eficiencia del control interno.

Los modelos de control interno definen una nueva corriente con un amplio margen
de la organizacién a nivel mundial. Se involucra a todo el personal que labora en la
empresa y que participa activamente en actividades de control. Las mds conocidas son
tres: (a) Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, Estados
Unidos (COSO), (b) Criteria of Control, Canadd (COCO), (c) Cadbury (Reino Unido),
(d) Vienot (Francia), (e) Peters (Holanda), (f) King (Sudéfrica), (g) Marco Integrado de
Control Interno Latinoamericano (MICIL), (g) Control Objectives for Information and

related Technology, Australia (COBIT), y (h) Systems Auditability and Control (SAC).

De todos, los mds usados en empresas del continente americano son el modelo
COSO y COCO (Quinaluisa, 2018). Para este estudio, se precisa definir el control interno
segtin el COSO 111, que surgi6 en el ano 2013. Es el proceso realizado por el consejo de
administracion, direccion y el resto del personal de una organizacion, estructurado con la
finalidad de garantizar un porcentaje de seguridad en cuanto a las operaciones, la

informacién y el cumplimiento.

Objetivo del COSO III. De acuerdo con el nuevo marco, se establece tres
categorias de objetivos, que permitan a las organizaciones centrarse en diferentes

aspectos del control interno.

Objetivos Operativos. Son los relacionados con la efectividad y eficiencia en las

operaciones cotidianas.

Objetivos de Informacion. Es la informacidn financiera y no financiera que puede
ser interna y externa. Ademads, en esa informacidn, se espera alcanzar la confiabilidad,

oportunidad, transparencia, entre otros.

Objetivos de Cumplimiento. Se refiere al acatamiento de las leyes a las que se

somete la organizacion.
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Son significativos los cambios que se han establecido en el COSO III. En cuanto
a la palabra control interno, la aplicacidon y aclaracién de conceptos tiene por finalidad
abarcar las actuales condiciones del mercado y la economia. En cuanto a sus primeros
cinco componentes, es conveniente enumerar los principios para el desarrollo y
evaluacion de la eficacia del sistema del control interno. Se resalta la necesidad de
establecer objetivos de negocio como condicidn previa a los objetivos de control interno.
Referente a los criterios que se usa para el proceso de evaluacion de la eficacia del sistema
de control interno, se presentan los reportes que son de caracter interno. En cuanto al uso
del juicio profesional para la evaluacion de la eficacia de este sistema, incluye una guia

orientativa para facilitar la supervision sobre las operaciones y su cumplimiento.

Componentes COSO III. El sistema COSO III tiene cinco componentes, los

cuales se detallan a continuacion.

Ambiente de Control. Desarrolla todas aquellas actividades organizacionales, y

comprende normas, procesos y estructuras.

Evaluacion de Riesgos. Ayuda a identificar la posibilidad de riesgos relacionados

con el logro de los objetivos de la organizacidn. Estos riesgos afectan a la organizacion.

Actividades de Control. Establecen politicas y procedimientos que ayudardn a que
las normas de la organizacion se lleven a cabo con una seguridad razonable para evitar

cometer riesgos.

Informacion y Comunicacion. Es muy importante que el personal intercambie
informacion entre las diversas dreas de la organizacidon para conocer, desarrollar,

gestionar y controlar correctamente sus operaciones.
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Supervision y Monitoreo. Toda actividad que esté en proceso debe de ser

inspeccionada con el propoésito de realizar un mejoramiento continuo.

Principios COSO III. El sistema COSO III consta de diecisiete principios. Estos

seran detallados a continuacion.

Demuestra Compromiso con la Integridad y los Valores Eticos. Establece
principalmente valores y principios éticos en la alta gerencia, la junta directiva y las
personas que supervisa. Los estdndares de buena conducta deben llegar a cada nivel de
la organizacion y ser evaluados para ver su desempefio. En el caso de que exista faltas de

conducta, estas serdn corregidas oportunamente.

Ejerce Responsabilidad de Supervision. La junta directiva se hace responsable
de la supervision, evaluacion de habilidades y experiencia que presentan los miembros.
También, se debe delegar responsabilidades de supervision para verificar que se cumpla

el control interno.

Establece Estructura, Autoridad y Responsabilidad. Se considera a toda la
organizacion para apoyar el cumplimiento de los objetivos al generar reportes constantes
por cada drea, que serd realizado por cada jefe, quien segregara funciones a sus asistentes.

Para ello, se debe tener bien claro cudl la estructura de la empresa.

Demuestra Compromiso para la Competencia. Se evalia la competencia y
direcciona las deficiencias en toda la organizacion y en los proveedores. Al personal, se
le orienta y capacita para desarrollarse y ser competente, asi se apoya el cumplimiento de

objetivos.
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Hace Cumplir la Responsabilidad. Para el cumplimiento de responsabilidades,
se establece medidas de desempefio, incentivos y premios. Se dardn estos siempre y
cuando se cumpla con los estdndares de conducta y se logre el nivel de competencia

esperado.

Especifica Objetivos Relevantes. Se establecen diversos objetivos con mucha

claridad, que permitan la identificacion y evaluacidn de riesgos.

Identifica y Analiza los Riesgos. La organizacion distingue los riesgos y evalda

como se deben gestionar.

Evalia el Riesgo de Fraude. Dentro de toda empresa, existe una variedad de
fraudes que se pueden cometer, como enajenacion de activos, distorsion en la

informacion, entre otros.

Identifica y Analiza Cambios Importantes. Alguno de los cambios mads
importantes que se evalian son cambio en el ambiente externo, cambio en liderazgo, entre

otros.

Selecciona y Desarrolla Actividades de Control. Se desarrolla actividades de
control para ayudar a mitigar riesgos. Se debe aplicar control en cada uno de los niveles

de la entidad.

Selecciona y Desarrolla Controles Generales sobre Tecnologia. Establece
medidas de control para la infraestructura tecnolégica; para la administracion de procesos
de seguridad; y para los procesos de adquisicidn, desarrollo y mantenimiento de la

tecnologia.
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Se Implementa a Través de Politicas y Procedimientos. Esto va directamente con
los trabajadores de la empresa, ya que se busca que asuman responsabilidades, cumplan
con las politicas y rindan cuentas en sus funciones. Asi se sabrd que se cuenta con un

personal que realiza un trabajo 6ptimo.

Usa Informacion Relevante. La informacion de uso debe ser clara, precisa y de

calidad. Se manejan dos tipos de informacidn: externa e interna.

Comunicacion Internamente. Esta comunicacién no sale de la empresa, se
reparte por cada una de las dreas con la finalidad de que participen y apoyen el

funcionamiento del control interno.

Comunicacion Externamente. Esta comunicacion se produce con los grupos de

intereses externos (los accionistas, inversores, entre otros).

Conduce Evaluaciones Continuas y/o Independientes. Es recomendable realizar
estas evaluaciones de manera constante, por medio de evaluaciones continuas, con la

finalidad de determinar que cada uno de los componentes funcione correctamente.

Evaliia y Comunica Diferencias. La organizacion se encarga de evaluar y
comunicar las deficiencias de control interno de forma oportuna a las partes responsables

y de aplicar medidas correctivas (Centero, 2019).

En la Tabla 2.2, se presenta el marco integrado de control interno COSO III.



Tabla 2.2

Marco integrado del control interno COSO 111
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Ambiente de
control

Principiol Demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos
Principio2 Ejerce responsabilidad de supervisién

Principio3 Establece estructura, autoridad y responsabilidad

Principio4 Demuestra compromiso para la competencia

Principio5 Hace cumplir con la responsabilidad

Evaluacion de

Principio6 Especifica objetivos relevantes

Principio7 Identifica y analiza los riesgos

riesgos Principio8 Evalua el riesgo de fraude
Principio9 Identifica y analiza cambios importantes
Principiol0 Selecciona y desarrolla actividades de control
Actividades de Principiol 1 Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia
control

Principiol2 Se implementa a través de politica y procedimientos

Principiol3 Usa informacién relevante

Informacién y
Comunicacién

Principiol4 Comunicacién internamente

Principiol5 Comunicacién externamente

Supervisién

Principiol 6 Conduce evaluaciones continuas y/o independientes

Principiol7 Evalda y comunica diferencias

Nota: Se detalla los 17 principios que han sido establecidos segin el COSO III, los cuales permiten conocer
los campos que se toman en consideracién al momento de describir los cinco componentes.

2.2.2. Gestion Financiera

Es la accidon de administrar financieramente los recursos de la empresa. Para ello, se

responsabiliza a un encargado (administrador financiero) que debe mantener actualizada

la informacion bancaria entre las salidas e ingresos de dinero. Algunas funciones que se

pide realizar son las siguientes: (a) andlisis de la situacién financiera, (b) verificacion y

control de operaciones bancarias, (c) elaboracion de presupuestos, entre otros. El

principal objetivo es la maximizacion de la riqueza de los aportes de los accionistas y el

crecimiento de las utilidades de empresa.
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En el 4rea de finanzas, se debe tomar decisiones acerca de la gestion financiera
que ayuden al cumplimiento de metas y objetivos; entre estas, se encuentran las
siguientes: (a) la decision de inversion, que es cuando el director financiero invierte en
bienes que aumentan la operatividad en la empresa; (b) la decision financiera, que es
cuando el director financiero examina qué tan conveniente es endeudarse con el banco
para obtener un crecimiento econémico a futuro; y (c) la decisién administrativa, que es

cuando el director financiero realiza la administracion de los bienes de la empresa.

La importancia de la administracion financiera radica en dos puntos relevantes en
la economia de toda empresa: el flujo de ingresos y gastos, y el flujo de cobro y pagos.
Cabe mencionar que el drea financiera debe mantener constante comunicacién con las
areas de contabilidad, recursos humanos y logistica, debido a que generan los pagos a

trabajadores, proveedores, entre otros (Gonzales, 2018).

Resultados Econémicos. Se puede observar los resultados econdémicos de la
empresa mediante los cuatro estados financieros que, en este caso, la Comision de Bolsa
de Valores (SEC) exige presentar a los accionistas: (a) el estado de pérdidas y ganancias,
(b) el balance general, (c) el estado de flujos de efectivo y (d) las notas a los estados

financieros.

Estado de Pérdidas y Ganancias o Estado de Resultados. Muestra en resumen
financiero los resultados operativos de la empresa de un determinado periodo especifico.
En su mayoria, son por un afio y tienen como fecha al 31 de diciembre. Ademads, las
empresas llegan a elaborar estados de resultados mensuales para uso administrativo.

También se suele presentar en las reuniones de gerencia.

Balance General. Presenta un estado resumido de la situacién financiera de la
organizacion de un determinado momento. Se realiza un balance entre los activos (las
posesiones que tenga la empresa puede ser dinero, bienes, entre otros) y sus pasivos

(conjunto de deudas que tenga la empresa) o capital (aportaciones de socios y reservas).
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Activos. Son todos aquellos ingresos, sean a corto o largo plazo. Los valores
negociables son inversiones a corto plazo con gran liquidez. Las cuentas por cobrar
representan el dinero que los clientes deben a la compaiiia por ventas con forma de pago
al crédito. El rubro de activos fijos brutos se refiere al costo original de todos los activos
fijos, que son propiedad de la organizacion. Por tdltimo, los activos fijos netos se obtienen

de la diferencia entre los activos fijos brutos y la depreciacién acumulada.

Pasivo. El registro contable enlista los pasivos y el capital patrimonial en orden
de corto o largo plazo. Los pasivos corrientes son las cuentas que se tiene por pagar, cComo
(a) las deudas por compras al crédito, (b) préstamos a corto plazo contraidos con banco,
(c) deuda por servicios, (d) impuestos adeudados al gobierno y (e) salarios pendientes de

pago a los empleados. La deuda a largo plazo son deudas que no vencen en un afio.

Capital. El capital patrimonial representa el derecho de los accionistas sobre la

empresa.

Estado de Flujo de Efectivo. Es un resumen de lo que sucedié con el efectivo
durante el periodo en cuestion. Ofrece informacion sobre los flujos de efectivo
operativos, de inversion y financieros de la empresa, y los reconcilia con los cambios en

el efectivo y sus valores negociables durante el periodo.

Nota a los Estados Financieros. Estas notas detallan informacion sobre politicas
contables, procedimientos, calculos y transacciones. Algunos puntos de referencia de las
notas son los siguientes: (a) reconocimiento de ganancias, (b) impuestos sobre ingresos,
(c) divisiones de las cuentas de activos fijos, (d) términos de deudas y arrendamientos, y

(e ) contingencias (Lawrence, 2016).
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2.2.3. Gestion de Riesgos

Segtin la (Norma Internacional ISO 31000, 2018) se desarrollé un formato de guia para
llevar a cabo la implementacion adecuada de la gestion de riesgo. Esto ayudard a que
diversas organizaciones, sean grandes o pequeias, ya que existen riesgos internos y
externos que atentan contra la continuidad del trabajo. Esto permitird a las empresas
mejorar la relacion con el personal de trabajo, que evidencia el cumplimiento de
funciones, salvaguardando los activos. Ayudard a tomar decisiones adecuadas, resaltara
la imagen de la empresa frente al piblico en general, aumentara la competitividad sobre
otras empresas del mismo rubro y diversas. Esta guia nos brinda un concepto de gestién
de riesgos refiriéndose como aquella duda que se tiene que no se cumpla con lo

determinado y planteado en los objetivos econdmicos, financieros y de seguridad.

Principios de la Gestion de Riesgos. .a Norma ISO 31000 (2018) establece once
principios que permiten una gestion eficiente del riesgo: (a) gestion de riesgo, que crea y
protege el valor; (b) gestion de riesgo, que es parte integral de todos los procesos de la
organizacion; (c) gestion de riesgo, que parte de la toma de decisiones; (d) gestion de
riesgo, que estd relacionada explicitamente con la incertidumbre; (e) gestion de riesgo,
que es sistemdtica, estructurada y oportuna; (f) gestion de riesgo, basada en informacion
de calidad disponible; (g) gestion de riesgo adaptada; (h) gestion de riesgo, que integra
factores humanos y culturales; (i) gestion de riesgo, que es transparente y participativa;
(j) gestion de riesgo, que es dindmica, reiterativa y receptiva al cambio; y (k) gestion de

riesgo, que facilita la mejora continua de la empresa.

2.2.4. Gestion de Recursos Humanos

Para poder realizar labores, toda empresa necesita fundamentalmente la mano de obra o
el servicio que brinda una persona. Se convierte en el recurso vivo, que aporta con nuevas
ideas, logrando la mejora, continuo desarrollo y crecimiento de la organizacion. Los
recursos humanos se separan en niveles jerarquicos, que se plasman en un organigrama:
(a) la alta direccion, (b) la gerencia, (c) los empleados y (d) supervisores.

Indiferentemente donde se encuentren o cudl sea su posicion en el nivel jerdrquico, todos
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realizan un trabajo con la finalidad de que la empresa siga en marcha y cumpla con los

objetivos trazados a mediano o largo plazo.

En édrea de Recursos Humanos, se cuenta con un personal especializado en
reclutamiento del personal, otro que se encarga del cdlculo de sus beneficios, otro que se
encarga de brindar charlas y asesorar al nuevo integrante, entre otros. El reclutamiento
del personal comienza de la siguiente manera: (a) primero, se recibe el requerimiento del
area que solicita un nuevo personal, se publica el puesto que estd disponible por medios
digitales o medios fisicos, o también es posible recibir candidatos por recomendacion;
(b) segundo, se agrupa una cantidad de curriculos vitae y se empieza a pasar los filtros
para saber si cumplen con el perfil solicitado, ademds de buscar antecedentes penales y
el historial crediticio del grupo que pasard por un periodo de pruebas; (c) tercero, por
medio de pruebas psicoldgicas, médicas y de conocimiento, se podrd medir la efectividad
y productividad que tiene el postulante y a cudl se debe de elegir; (d) cuarto, en las
entrevistas personales, se busca conocer los intereses que tiene en la empresa, las
habilidades y la imagen que tiene el futuro trabajador; (e) quinto, se toma la decisién de
qué personal se escogera para el nuevo puesto y se inician los tramites para que goce de
todos los beneficios que por ley le corresponde; y (f) finalmente, se recomienda realizar
un seguimiento al trabajador hasta que este se adapte al rubro de la empresa y conozca

las actividades que se desarrollan cotidianamente.

El personal encargado de calcular los beneficios que tiene un trabajador,
dependiendo del tipo y rubro de la empresa, es el area de planillas o némina.
Generalmente, el trabajador goza de lo siguiente: (a) una remuneracion (si realiza trabajo
por tiempo extra, también debe ser remunerado), (b) descanso semanal, (c) licencias y
permisos, (d) refrigerios y (e) aporte a un sistema de pensiones (ONP y AFP). Si el
trabajador es padre o madre, le corresponde lo siguiente: (a) 10% de la remuneracion
minima vital, (b) seguro de salud, (c) descanso vacacional, (d) gratificaciones, (e)
compensacion por tiempo de servicio, (f) participacion de utilidades, (g) seguro
complementario de trabajo de riesgo, (h) indemnizacién por despido arbitrario, entre

otros.
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Por ultimo, hay un personal que se encarga de brindar charlas informativas acerca
de lo siguiente: correcto manejo del equipo de proteccidn personal, sobre las entidades
promotoras de salud, el control de la salud del personal, consejos para afrontar el estrés
en la actual pandemia, medidas de proteccion, entre otros. Esto permite que los

trabajadores estén actualizados e informados.

2.2.5. Gestion de Proyectos

Es importante que toda empresa conozca qué comprende la gestion de proyectos. Es
decir, cuando quiera empezar un proyecto con el fin de innovar o mejorar la empresa,
necesitard conocer esto: (a) los pasos que requiere inversion que realizard, (b) los gastos
que se efectuardn, (c) el tiempo que tomard culminarlo y (d) los beneficios que va a

producir.

Segtin Lopez (2017), el proyecto funciona como un medio de transicion por el
cual se pasa de una situacidn insatisfactoria a una situacion esperada, que sea beneficiosa.
Todo esto se lograra por medio de diversas actividades: (a) inicio o punto de partida de
un proyecto, (b) planeacion del detalle estructurado de los procesos que se llevaran a cabo
en determinado tiempo, (c) asignaciéon de costos y riesgos que puedan ocurrir en el
trayecto, (d) ejecucién del proyecto donde se plasmard todo lo planeado, (e) constante
monitoreo y control que verifique que todo marche de acuerdo con lo planeado, y (f)

conclusion o cierre.

2.3. Base Legal y Normativa Interna de la Organizaciéon

2.3.1. NIC (Normas Internacionales de Contabilidad)

NIC 1 Estados Financieros. En la norma, se indica paso a paso cémo elaborar o
preparar un estado financiero adecuadamente. Existen tres tipos de estados financieros:
(a) estados financieros separados, ya que es comun tener informacién financiera de una
sola entidad; (b) estados financieros consolidados, que es cuando un grupo empresarial

tiene varias sedes, debe realizar una suma y presentar un solo estado financiero; y (c)
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estados financieros intermedios (NIC 34), que es cuando se presenta de manera parcial la

informacion financiera por un periodo mayor a 12 meses.

Ademds, se debe mencionar que los estados financieros tienen cinco
componentes: (a) estado de situacion financiera, (b) estado de resultados, (c) estado de
cambios en el patrimonio, (d) estados de flujo efectivo (NIC 7), y (e) notas a los estados

financieros.

La finalidad es que, mediante la informacién de los estados financieros, los
duefios de la empresa puedan tomar decisiones que permitan su crecimiento. Se debe
tener en cuenta que conocer y analizar los estados financieros es de gran importancia
cuando se realiza el control interno en la empresa, ya que es posible encontrar
informacioén financiera detallada para poder identificar dénde se encuentran los

problemas y qué se puede aportar para solucionarlos (MEF, 2021).

NIC 19 Beneficios a los Empleados. Se refiere a todos los beneficios que la
empresa brinda al empleado por sus servicios. Asimismo, cuando este deje de laborar,
también le corresponderd una indemnizacion por la culminacién de su contrato. Existen
diversos beneficios: (a) beneficios a corto plazo, que son aquellos que serdn pagados en
menos de 12 meses (sueldos, incentivos, seguros, entre otros); (b) beneficios post empleo,
que son los beneficios que se pagan al empleado al finalizar el contrato establecido con
la empresa (seguros, pensiones, entre otros); (c) beneficios por terminacién de contrato,
que corresponde a la remuneracién que se le pagard al empleador por el término del
contrato (CTS); y (d) beneficios a largo plazo, que son las remuneraciones que se dan por
periodos de mds de 12 meses de servicios (vacaciones, premios por antigiiedad, entre

otros).

Es de gran importancia conocer a detalle cada uno de los beneficios que por ley
goza el empleador, ya que si no se cumple con estos, puede haber requerimientos de la
Sunafil, que es el 6rgano encargado de supervisar, promover y fiscalizar el cumplimiento
de las normas de dmbito socio laboral y de la seguridad y salud el trabajo. Puede emitir
una multa por no presentar o sustentar el pago correspondiente a los empleadores (MEF,

2021).
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2.4. Marco Conceptual de la Situacion de la Problematica

2.4.1. Control Interno

Es una de las principales herramientas de gestion. Comprende un plan de organizacién y
procedimientos establecidos que, en forma coordinada, se implementan dentro de un
proceso realizado por la direccion, gerencia y personal de la empresa, con el objetivo de
custodiar y proteger sus activos y el capital invertido, incrementando la eficiencia en las
operaciones y promoviendo una mayor rentabilidad (Meléndez, 2016). Sus cinco

componentes son los siguientes:

Ambiente de Control. Viene a ser la base para el sistema de control interno, ya
que establece la disciplina, la estructura y el clima que influye determinadamente en la

calidad del control interno dentro de la organizacién (Casares, 2016).

Evaluacion de Riesgos. La evaluacion de riesgos es el proceso de andlisis de los
riesgos relevantes que evitan el logro de los objetivos de la entidad. Mediante la
identificacion y el andlisis del riesgo relevante, se evaluard la vulnerabilidad de la
organizacion y cudles serdn las decisiones que se tomen para enfrentarlos y resguardar el

cumplimiento de los objetivos y resultados pronosticados por la empresa (Casares, 2016).

Actividades de Control. Son aquellas actividades que primero se establecen y
luego se implementan para ayudar a garantizar que exista riesgo en la organizacion. El
control es toda medida que se toma con el objetivo de disminuir o eliminar el riesgo. Por
tal motivo, existe un alto nivel de probabilidad positiva de que la empresa logre sus metas

y objetivos (Casares, 2016).
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Informacion y Comunicacion. Debe ser calificada, almacenada ordenadamente
y comunicada en determinada forma y plazo establecido permitiendo que las personas
lleven a cabo sus responsabilidades. La comunicacion debe ser de manera clara, precisa

y constante esto permitird tomar decisiones adecuadas (Casares, 2016).

Supervision y Seguimiento. La supervision y monitoreo se debe efectuar sobre la
documentacion, sea fisica o virtual. De ese modo, se sustentara el desarrollo de las
actividades de la organizacion, sea de gestion, operativos o de control. Se tiene como
finalidad la seguridad razonable de la informacién financiera, operativa, entre otros.
Ademads, es necesario realizar la supervision y el seguimiento a las actividades que realiza
el personal, asi se dard fe de que se cumpla con el manual de funciones establecido por

la organizacion (Casares, 2016).

Se recomienda implementar un plan de supervision, que es una herramienta de
gestion donde se programan actividades de supervision. Para ello, primero se debe
realizar la planificacion y preguntarse lo siguiente: ;qué es lo que se va a supervisar? y
(qué periodo se va a supervisar? Es necesario establecer el antes y después de la
supervision para ver reflejados los cambios. Ademads, se necesitan elaborar documentos
que ayuden a supervisar, tales como un instructivo, manual, entre otros. Al final, se

necesita presentar un informe de supervision (OEFA, 2021).

2.4.2. Gestion de Personal

Es un conjunto de labores administrativas que son necesarias para la correcta direccion
de los cargos gerenciales que se establecen en toda organizacion, relacionados con la
distribucidn del personal y sus recursos, lo que incluye (a) reclutamiento, (b) seleccion,
(c) capacitacion, (d) beneficios de ley, y (e) remuneracion y evaluacion de desempefio.
Asimismo, se necesita brindar un adecuado clima laboral, seguro y equitativo, de acuerdo
con el desempefio de los empleados. Ademds, si se lleva a cabo correctamente la
implementacion de los procesos del sistema de gestion de personal, se verdn las mejoras
en la empresa, ya que los trabajadores se encontrardn a gusto con sus funciones y se
logrard el cumplimiento de los objetivos establecidos (Arnijos, 2019). A continuacion, se

presentan algunos términos relacionados con la gestiéon de personal.
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Politica de Contratacion. Existe un area recursos humanos, donde el jefe de
personal tiene la responsabilidad de realizar la contratacion de los postulantes a una nueva
vacante. Primero, debe identificar qué personal es el que necesita y qué perfil debe de
cumplir. Luego realizara el reclutamiento, tanto interno como externo. Este consta de
realizar diversas pruebas a un grupo de personas que son los postulantes. Una vez que se
obtengan los resultados de las pruebas, se selecciona a una persona. Posteriormente, se

realizard todo el tramite y la documentacion para proceder a incorporarla a la empresa.

Politica de Remuneracion. Es una labor del area de Recursos Humanos, ya que
se encarga de repartir las remuneraciones de manera justa. Para ello, se debe tener
informacion detallada del personal en la planilla, en la cual se definen los puestos y
salarios. Por otro lado, esta politica de remuneracion debe de cumplir ciertas
caracteristicas: (a) debe ser adecuada, es decir, la remuneracion debe de ser igual o mayor
a una remuneracion minima vital del pais donde se encuentre; (b) debe ser equitativa, es
decir, la remuneracion de cada empleado tiene que estar acorde con su experiencia y nivel
de educacion; (c) debe ser eficaz en costos, es decir, las remuneraciones no tienen que
ser excesivas, sino estar a la par con la capacidad de pago de la empresa; y (d) debe ser
segura, es decir, tiene que cumplir con satisfacer las necesidades del trabajador, y que sea

aceptable para los empleados.

Manuales de Funciones y Procedimientos. Son documentos que contienen
informacion ordenada y detallada sobre las actividades y responsabilidades que se
realizan en un drea especifica de la empresa. Los manuales son desarrollados por la
misma empresa, ya que muestran informacidon precisa. Su objetivo es facilitar la
capacitacion del nuevo personal y detallar las responsabilidades de cada puesto de trabajo
por determinadas dreas. Asimismo, contienen un registro sobre los procedimientos de la
empresa. Cabe mencionar que son necesario para lograr certificaciones de calidad, como

la ISO 9001.
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Capacitacion. Son actividades de informacion que se realizan dentro de la
organizacion, con la finalidad de que el personal se encuentre actualizado respecto a las
funciones que realiza. Para ello, la organizacién debe programar la capacitacion de su
personal en las distintas dreas y por distintos periodos, para fortalecer el conocimiento y

garantizar la eficiencia de los servicios (Meléndez, 2016).

2.4.3. Gestion de Riesgo

La palabra ‘riesgo’ se refiere a aquella posibilidad de que suceda algo grave en lo que se
esté realizando y que se vean perjudicadas muchas partes. Se define como gestion de
riesgo a las diversas actividades que se realizan para evitar el riesgo. Tiene como
proposito facilitar la orientacién de las decisiones que se tomen para poder obtener
mejores resultados. Es recomendable realizar un andlisis para poder determinar qué
riesgos presenta la empresa y coémo tratarlos separdndolos por prioridad alta, media o

baja.

El proceso de gestion de riesgo debe estar presente en toda actividad cotidiana
que se realice en la empresa. Para ello, se debe de adaptar al rubro y a los procesos para

conseguir la practica de los valores y el reforzamiento de la ética, la moral, entre otros.

Para iniciar con dicho proceso, se han establecido cinco componentes: (a) la
evaluacion de riesgo, (b) el andlisis y la evaluacion cualitativa y cuantitativa de los
riesgos, (c) el tratamiento de riesgo para la correcta toma de decisiones, (d) la

comunicacion y consulta, y (e) el constante monitoreo y revision (Casares, 2016).

2.4.4. Gestion Financiera

Constituye un conjunto de actividades direccionadas al adecuado funcionamiento
financiero que se debe realizar al tomar decisiones en la asignacion de los recursos,
incluyendo adquirirlos, invertirlos y administrarlos. Por ello, el personal que realiza la
gestion financiera se encarga de examinar que las decisiones y acciones se encuentren
relacionadas con los recursos financieros, necesarios en las actividades diarias de la

empresa (Cordoba, 2016).
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Es necesario realizar reportes y documentos que tengan como objetivo informar
cada detalle de las actividades que se realizan en la empresa. Existen tipos de reportes
tales como los siguientes: (a) reportes contables (reporte de cuentas por pagar, reporte de
proveedores, reporte de préstamos, entre otros); (b) reportes de recursos humanos (reporte
de adelantos, reporte de trabajadores, reporte de asistencia, entre otros); (c) reportes

financieros (reporte total de ingresos, reporte de deudas, entre otros).

De ese modo, serd posible conocer cdmo se encuentra econdmicamente la
empresa, qué es lo que falta que paguen los clientes y qué falta pagar a los proveedores.
Si se tiene alguna deuda, se podrd observar como estdn las ventas, si aumentan o
disminuyen, entre otros. Con ello, se podré realizar mejores cambios en la organizacion.
Algunos indicadores financieros que permiten conocer cdmo esta econdmicamente la
empresa son el valor actual neto (VAN), el valor presente neto (VPN) y la tasa de

rendimiento o tasa interna de retorno (TIR).

Valor Actual Neto (VAN) o Valor Presente Neto (VPN). Ayuda a evaluar
proyectos de inversion se define como la diferencia entre el valor presente o actual de los
flujos futuros del proyecto y la inversion inicial necesaria para ejecutar el mismo. Mide

el beneficio econémico de un proyecto dado su flujo de fondos y su tasa de descuento.

Tasa de Rendimiento o Tasa Interna de Retorno (TIR). Es la tasa de descuento
que se iguala a cero. EI VPN brinda una oportunidad de inversion (esto se debe a que el
valor presente de las entradas de efectivo es igual a la inversion inicial). Es la tasa de

rendimiento que ganaria la organizacion si invierte en el proyecto (Lawrence, 2016).
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Capitulo 3. Metodologia

3.1. Marco Metodologico

3.1.1. Hipotesis

Hipoétesis General. Una vez implementado el proyecto de mejora al control
interno en el drea de administracion y finanzas, se optimizaran los resultados financieros

de la empresa Kobranzas S.A.C.

Hipétesis Especificas.

e Se identificard el problema de control interno en el drea de administracion y
finanzas de la empresa Kobranzas S.A.C., que afecta los resultados

financieros.

e Se definird un proyecto de mejora que mitigue el problema de control interno

en el area de administracion y finanzas en la empresa Kobranzas S.A.C.

e Se validara cuantitativamente, mediante indicadores financieros, la
pertinencia del proyecto de mejora para optimizar los resultados financieros

de la empresa Kobranzas S.A.C.

3.1.2. Variables de Estudio

Variable Dependiente. Resultados Financieros en la empresa Kobranzas S.A.C.
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Denominacion Empresarial. Los resultados financieros de la empresa Kobranzas
S.A.C. se podran observar por medio de los estados de financieros (balance general,
estado de resultados). En este caso, se tomara como base el afio 2020, calculando los

indicadores financieros.

Escala de Medicion. Escala de razones.

Indicador Financiero/Econémico de Medicion. (A) VAN y (B) beneficio/costo.

Variable Independiente. Proyecto de mejora en el drea de administracion y

finanzas.

Denominacion Empresarial. El control interno en la empresa Kobranzas S.A.C.
se lleva a cabo a través de una entrevista al personal administrativo, del andlisis de los
documentos, de la capacitacion a los trabajadores para el correcto funcionamiento de la

empresa y del aumento de los ingresos.

Escala de Medicion. Escala nominal.

Indicador Financiero/Economico de Medicion. Los indicadores financieros y
econdmicos son los siguientes: (a) desempefio laboral, (b) capacitacion de personal, (c)

mejora de la comunicacion e informacion, y (d) supervision y monitoreo.
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3.2. Diseiio de la Investigacion

3.2.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacidn es descriptiva correlacional, porque el investigador describe y
define dos tipos de variables: una independiente (X1) y otra dependiente (Y 1). Todo ello

tiene por finalidad mostrar el grado de relacion entre ambas, donde:
X1= Proyecto de mejora
Y 1=Resultados financieros

Es decir, la investigacion que se desarrolla busca explicar la relacién de causa
efecto entre las variables establecidas, que son el proyecto de mejora y los resultados

financieros en el drea de administracion y finanzas de la empresa Kobranzas S.A.C.

3.2.2. Descripcion del Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental transversal, ya que estudia un grupo de

variables. En este caso, cuenta con una variable dependiente y otra independiente.

3.3. Técnicas e Instrumentos

3.3.1. Técnicas

Para el desarrollo del estudio, se puso en préctica distintas técnicas.

Entrevistas. Se plante6 una lista de preguntas que se realizardn por medio de
llamadas telefénicas o via Zoom para identificar las opiniones de los gerentes o jefes
directos del area de administracion y finanzas respecto a la distribucion de funciones. Se
busco conocer lo siguiente: (a) si existe un manual de procedimientos establecidos, (b) si
existe personal que supervise las funciones de los trabajadores, y (c) si se brinda charlas

y capacitaciones que permitan mejorar el desarrollo del personal en la empresa con la
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finalidad de conocer e identificar donde estidn ocurriendo las fallas. Esto se logra

interpretando cada respuesta.

Anadlisis de Documentos. Consiste en examinar la informacién (reportes de
cuentas por pagar, manual de funciones, manual de procesos, entre otros). Con la actual
coyuntura, se obtendrd mayormente informaciéon virtual mediante correo, reportes
generados en el sistema y mensajes de WhatsApp. Por ello, habra constante coordinacién
con el personal administrativo para identificar los errores y plantear propuestas de

mejoras.

Anadlisis de Procesos. Se realizard una revision detallada de cada uno de los
procesos que ejecuta el personal del drea de administracion y finanzas para conocer donde

se estdn cometiendo errores y cudles son las partes que funcionan correctamente.

3.3.2. Instrumentos

Los instrumentos de medicién que se utilizaran son las guias de entrevista y las fichas de

andlisis de documentos y procesos.

Guias de Entrevista al Personal Administrativo. Es una relacién de preguntas
que tratan acerca de los problemas que el personal administrativo ha identificado en la

empresa y que dard a conocer.

Fichas de Analisis de Documentos. Se realizard un registro detallado de los
documentos y procesos que maneja la empresa por actividad. Esto permitird tener una

mejor vision de la situacidn actual.

Fichas de Analisis de Procesos. Es una ficha detallada del flujo de todas las
operaciones de cada drea de una empresa (flujogramas). Esto permitird conocer los

cuellos de botella donde se hace més lento el trabajo o sea posible cometer fallas.
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3.4. Recoleccion y Procesamiento de los Datos Empresariales

3.4.1. Técnicas de Recoleccion

La informacién que se recolecto se pondrd en formato Excel para medir en soles los
importes en pérdida y ganancia. Ademads, se necesitaran un reporte de liquidacion de los
beneficios, movimientos bancarios y saldos para conocer las salidas y entradas de dinero,

entre otros. Esto permitird controlar los pagos que se han realizado.

3.4.2. Técnicas de Procesamiento

Por medio de procesos manuales y electronicos, se obtendrd toda la informacién
recolectada y ordenada; por ejemplo, a través de las entrevistas realizadas a los

trabajadores.
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Capitulo 4. Propuesta y Ejecucion de Mejora

4.1. Descripcion del Sector

La empresa en estudio pertenece al sector terciario o de servicios, ya que se dedica a la
gestion de cobranzas en campo y por diversos medios de comunicacién, como telefonia,
medios digitales, sitios web, redes sociales, entre otros. Algunos de los servicios que
realizan son los siguientes: (a) cobranza preventiva y temprana, ya que el servicio de
cobranza se ocurre cuando ha vencido un crédito por mas de 30 dias; (b) cobranza de
recovery, puesto que se realizan todas las gestiones posibles para recuperar la mora del
deudor antes de que inicie un proceso judicial; (c) cobranzas corporativas, que gestiona
el proceso de cobranza de las facturas pendientes de pago que tiene una empresa; (d)
cobranza judicial, debido a la gran cantidad de deuda que amerita el inicio de accién
judicial, por lo que necesita un staff de abogados, ubicar al deudor y realizar seguimiento;
y (e) otros servicios adicionales, como la atencién al cliente, gestiéon de teletrabajo,
servicios de innovacion digital, entre otros. En la Figura 4.1, se presenta el cuadro de

porcentaje de ventas segun los servicios que se brindan.

Figura 4.1

Lineas de negocio

Lineas de negocio
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Nota: Esta figura no muestra las lineas de negocio de la empresa Kobranzas.
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Entre los servicios que brinda la empresa, se encuentran los listados a
continuacion: (a) Cobranza Mora Temprana es el servicio mas solicitado y representa el
40% del total de servicios que genera mds ventas; (b) Cobranza Recovery es el segundo
servicio mds solicitado y simboliza un 32% del total de servicios que brinda la entidad;
(c) Ventas/Atc. es el tercer servicio mds requerido con un 18% de las ventas; (c) Cobranza
Corporativa representa, de manera muy baja, un 8% del total de las ventas; y (d) Cobranza
Judicial significa minimamente un 2% del total vendido. Algunos de los principales
competidores que se encontraron son los siguientes: (a) IBR, (b) Recupera, (c) Servex,
(d) GSS, (e) Geincos, (f) hdc, (g) Aval, (h) Buro, (i) Conecta, y (j) diversos estudios de

abogados.

La empresa Kobranzas coloca datos en un sistema de informacién mensual de
servicios, que es solicitado por el INEI. Este organismo requiere cierta informacioén que
permita conocer el crecimiento de las ventas. Para ello, compara los meses de dos
diferentes anos para poder calcular la variacidn entre distintos periodos. Ademas, solicita
informacion del personal que se encuentra en planilla y del personal que se encuentra

percibiendo sus ingresos con recibos por honorarios.

De acuerdo con (INEI, 2017), entre 2013 y 2017, se ha presentado la misma
variacién en promedio con un 5.2 % respecto al PBI de otros servicios, ya que habia gran
demanda en el consumo. Esto gener6 un endeudamiento razonable. Si ese no hubiese sido

el caso, la empresa brindaria su servicio de cobranzas a un niimero amplio de clientes.

Sin embargo, a partir del afio 2019 al 2022, se identificé una disminucién en la
variacion del 3.5% del PBI, el cual se vio afectado por la pandemia de la COVID-19, que
empezo a fines del afio 2019, asi como por la coyuntura politica debido al nuevo
presidente, que fue elegido en el 2021. El mandatario tomé decisiones irrelevantes acerca
de las empresas para que las acciones que efectien sobre estas no afecten

econdémicamente el precio del dolar.
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4.2. Diagnostico del Caso Empresarial

4.2.1. Identificacion de la Problematica Empresarial

En la empresa Kobranzas S.A.C., se identificaron principalmente tres problemas que
causan gran pérdida econdmica y disminuyen las ganancias de la empresa perjudicando
la continuidad en las labores del personal. A continuacién, se especificaran cudles son

estos problemas.

Falta de Control Interno. No existe control en los procesos de pago de haberes
al personal cesado. Al momento de realizar la cancelacion de los pagos de haberes, se
observa que existe doble pago. Segun lo evaluado, el error se produce entre dos dreas:
tesoreria y recursos humanos. Uno realiza el pago por la plataforma bancaria y el otro lo
genera en formato txt segin el banco por el que se pague. Con personal que controle y

verifique los pagos, se puede evitar y disminuir ese riesgo.

Falta de Seguimiento en el Pago de Liquidacion de Beneficios. Este hecho
ocasiona multas. No existe personal que esté encargado de actualizar y verificar que se
cumpla con el pago de las liquidaciones de beneficios. Estas generalmente se cancelan

cuando existe un requerimiento de la Sunafil en el que solicite la constancia de pago.

Excesiva Rotacion de Personal Call Center. Segtin lo observado en la empresa,
un aproximado de 25 personas renuncia cada mes. Este hecho aumenta el pago de las
liquidaciones. Por ello, debe haber un flujo de dinero establecido para hacer frente a esas
renuncias inesperadas, de modo que no se afecten otros pagos que son necesarios, COmo
el pago a los proveedores, prestamos, haberes, entre otros. Asi, se pudo recabar
informacion por medio de una lista de preguntas que se realizaron a tres personas: (a) al
subgerente de Tesoreria, (b) a la gerenta de Contabilidad y (c) a la jefa de Planillas. En

las Tablas 4.3, 4.4 y 4.5, se muestran los resultados de estas entrevistas.



Tabla 4.3

Entrevista al subgerente de tesoreria
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Pregunta

Respuesta

Interpretacién

1 ;Sabe porque es importante aplicar el control
interno en la empresa?

2 ;(La empresa tiene establecido su manual de
funciones por areas?

3 ;(La empresa ha establecido los procedimientos
con la finalidad de identificar posibles riesgos que
afecten a la empresa?

4 ;La empresa cuenta con personal
responsable encargado de
monitorear

eventos que causen

problemas en la empresa?

5 (La empresa realiza charlas de capacitacién o
mejoramiento continuo con la finalidad de prevenir
riesgos en las operaciones?

6 ;La empresa lleva un registro fisico de las
operacion y pagos que se realizan en la empresa?

7 (La empresa cuenta con un software que permite
la generacion de reportes y permite llevar controles?

8 (Cree usted que falta personal para poder cubrir
con las responsabilidades en el are de administracién
y finanzas?

9 ;Considera usted que se realiza procesos de
control interno en la empresa?

10 ¢Existen controles en el drea de tesoreria que
ayuden a evitar fallas en los pagos que se realiza al
personal y 1bs?

11 ¢Existe comunicacién entre el drea de planillas y
tesoreria, que ayude a disminuir errores en los
pagos?

12 ;Se tiene actualizada la informacién del pago al
extrabajador para poder seguir pagando y cumplir
con lo establecido por ley?

13 ;La empresa cuenta con un cronograma de
actividades diarias con la finalidad de distribuir
mejor el tiempo de trabajo?

14 ;Se realiza supervision constante en el drea de
administracién y finanzas?

15 {Cree usted que el personal se encuentra
identificado con la empresa, dando importancia a su
cargo y funciones que realiza para buen manejo?

Si sabe que el control interno es importante.

No, pero los trabajadores realizan sus funciones por
instruccién de los superiores.

No existe un formato que detalle los procedimientos.

Si, los encargados de monitorear es el subgerente y
gerente de finanzas.

No existe una capacitacion al drea de administracién y
finanzas, pero si reuniones mensuales para
seguimiento y mejoras.

No, desde inicios de la pandemia, se dej6 de llevar
control fisico por falta de personal.

Si, la empresa cuenta con el sistema contable starsoft,
genere varios reportes.

Si, se necesita de personal para poder realizar un
mejor trabajo completo y presentado a tiempo la
informacién que se solicite.

Si, pero son escasos.

No, por esos se ha tenido pérdidas de dinero, debido a
los pagos dobles que no han sido recuperados.

Si, existe constante coordinacidn, sin embargo, ha
habido errores.

No, esa informacién esta desactualizada

No hay un cronograma, todo depende de las urgencias
del dia a dia

Si, los jefes por area realizan la supervision

En el caso del area de administracion y finanzas, si se
encuentra identificado y cumple objetivos

Los gerentes conocen de la importancia del control interno,
mas no se aplica por falta de personal y no se encuentra
detallado en un manual (falta elaborar).

Los gerentes o jefes directos determinaron las funciones de
manera verbal, mas no estd plasmado en un manual.

El gerente afirma que se conoce el procedimiento de las
actividades que se realizan en la empresa, mas no se ha
plasmado en hoja para reforzarlo.

El gerente afirma que es el responsable del drea de
administracion y finanzas, junto con el subgerente.

El gerente afirma que hay reuniones mensuales que
permiten dar seguimiento a las actividades de la empresa,
menciona que se deberfa realizar capacitacion.

El gerente afirma que no se esté llevando control fisico,
pero si de manera virtual.

el gerente afirma que la empresa cuenta con un software
que permite generar reportes.

es necesario contratar personal para mejorar la operatividad
y los controles.

no se cuentan con controles internos definidos.

el gerente confirma que no hay controles en el drea de
tesoreria y que a raiz de eso se ha perdido dinero.

el gerente confirma que, si hay coordinacién, pero atn hay
fallas.

el gerente afirma que la informacién no es esta al dia, hay
un atraso en el registro de informacién.

El gerente afirma que no existe un cronograma diario de
actividades.

El gerente afirmé que se realiza una supervisién de los
procedimientos de manera constante

El gerente afirma que el personal realiza sus funciones de
acuerdo con los objetivos de la empresa.

Nota: Esta tabla representa un listado de 15 preguntas que se usaron para la entrevista realizada a la subgerente de Tesorerfa.



Tabla 4.4

Entrevista a la gerenta de contabilidad
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Pregunta

Respuesta

Interpretacién

1 ;Sabe porque es importante aplicar el control
interno en la empresa?

2 ;La empresa tiene establecido su manual de No, pero los trabajadores realizan sus funciones por
instruccién de los superiores.

funciones por areas?

3 ;La empresa ha establecido los procedimientos

con la finalidad de identificar posibles riesgos que No, no existe procedimientos con tales objetivos.

afecten a la empresa?

4 ;La empresa cuenta con personal
responsable encargado de
monitorear

eventos que causen

problemas en la empresa?

5 ¢(La empresa realiza charlas de capacitacién o
mejoramiento continuo con la finalidad de prevenir
riesgos en las operaciones?

6 ;La empresa lleva un registro fisico de las
operacion y pagos que se realizan en la empresa?

7 (La empresa cuenta con un software que permite
la generacién de reportes y permite llevar controles?

8 (Cree usted que falta personal para poder cubrir

con las responsabilidades en el are de administracién Si, se necesita de personal urgente.

y finanzas?

9 ;Considera usted que se realiza procesos de
control interno en la empresa?

10 (Existen controles en el drea de tesoreria que

ayuden a evitar fallas en los pagos que se realizaal ~ Desde mi punto de vista, no; por eso tantos errores.

personal y lbs?

11 ;Existe comunicacién entre el drea de planillas y

tesoreria, que ayude a disminuir errores en los No me encuentro copiada en correos, supongo que si.

pagos?

12 ;Se tiene actualizada la informacién del pago al
extrabajador para poder seguir pagando y cumplir

. tiempo.
con lo establecido por ley ? p
13 ;La empresa cuenta con un cronograma de
actividades diarias con la finalidad de distribuir No hay cronograma de actividades.

mejor el tiempo de trabajo ?

14 ;Se realiza supervision constante en el drea de
administracién y finanzas ?

15;Cree usted que el personal se encuentra
identificado con la empresa, dando importancia a su
cargo y funciones que realiza para buen manejo?

Si, pero poquisimo.

Si sabe que el control interno es importante.

Si, los encargados de monitorear es el subgerente y
gerente de finanzas.

No existe una capacitacién al drea de administracién y
finanzas.

No, ahora se guarda informacién virtual.

Si, la empresa cuenta con el sistema contable starsoft.

No, esa informacién esta desactualizada hace mucho

Si, los jefes por drea realizan la supervision.

En el caso del area de Contabilidad, esta si esta
comprometida.

La gerenta conoce la importancia del control interno, mas
no se aplica por falta de personal y tiempo.

La gerenta afirma que el manual de funciones no esta por
escrito.

La gerenta afirma que se conoce el procedimiento de las
actividades.

Existe personal encargado de supervisar, pero no confirma
que lo realicen.

Afirma que hay reuniones mensuales, menciona que serfa
bueno una capacitacion.

Afirma que no se estd llevando control fisico, pero si de
manera virtual.

El gerente afirma que la empresa cuenta con un software
que permite generar reportes.

Es necesario contratar personal para mejorar la operatividad
y los controles.

No se cuentan con controles internos definidos.

Confirma que no hay controles en el drea de tesoreria y que
araiz de eso se ha perdido dinero.

Supone que si.

El gerente afirma que la informacién no es estd al dia; hay
un atraso en el registro de informacion.

La gerenta afirma que no existe un cronograma diario de
actividades.

La gerenta afirmé que se realiza supervision.

El gerente afirma que el personal realiza sus funciones de
acuerdo con los objetivos de la empresa.

Nota: Esta tabla representa un listado de 15 preguntas que se usaron para la entrevista realizada a la gerenta de Contabilidad.
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Entrevista a la jefa de planillas
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Pregunta

Respuesta

Interpretacién

1;Sabe porque es importante aplicar el control interno
en la empresa ?

2 (La empresa tiene establecido su manual de funciones
por dreas ?

3 ;La empresa ha establecido los procedimientos con la
finalidad de identificar posibles riesgos que afecten a la
empresa?

4 ;La empresa cuenta con personal
responsable encargado de
monitorear

eventos que causen

problemas en la empresa?

5 ¢(La empresa realiza charlas de capacitacién o
mejoramiento continuo con la finalidad de prevenir
riesgos en las operaciones?

6 ;La empresa lleva un registro fisico de las operacién y
pagos que se realizan en la empresa?

7 (La empresa cuenta con un software que permite la
generacion de reportes y permite llevar controles?

8 (Cree usted que falta personal para poder cubrir con
las responsabilidades en el are de administracién y
finanzas?

9 ;Considera usted que se realiza procesos de control
interno en la empresa?

10 ¢Existen controles en el drea de tesoreria que ayuden
a evitar fallas en los pagos que se realiza al personal y
1bs?

11 ¢Existe comunicacién entre el drea de planillas y
tesoreria, que ayude a disminuir errores en los pagos?

12 ;Se tiene actualizada la informacién del pago al
extrabajador para poder seguir pagando y cumplir con lo
establecido por ley?

13 ;La empresa cuenta con un cronograma de
actividades diarias con la finalidad de distribuir mejor el
tiempo de trabajo?

14 ;Se realiza supervision constante en el drea de
administracién y finanzas?

15 {Cree usted que el personal se encuentra identificado
con la empresa, dando importancia a su cargo y
funciones que realiza para buen manejo?

Si es importante nos ayuda a cumplir con lo establecido por

la empresa.

No.

No existe un formato que detalle los procedimientos.

Si, los encargados son la gerencia.

No se realizan capacitaciones.

No, se guarda la informacién de pagos de manera virtual.

Si, la empresa cuenta con el sistema contable starsoft,

Si, es necesario.

Si, pero muy pocos.

No, por eso hay tanto errores.

Si, existe constante coordinacidn, sin embargo, ha habido

€rrores.

No, esa informacion esta desactualizada.

No hay un cronograma.

No, es debes en cuando.

No, hay personal que no esté a gusto con la empresa.

Se conoce de la importancia del control interno.

La jefa no cuenta con un manual de funciones.

El gerente afirma que se conoce el procedimiento
de las actividades que se realizan en la empresa,
mas no se ha plasmado en hoja para reforzarlo.

Los gerentes son los responsables de monitorear.

No existen capacitaciones para el personal de
planillas.

El gerente afirma que no se estd llevando control
fisico, pero si de manera virtual.

La jefa afirma que la empresa cuenta con un
software.

Es necesario contratar personal para mejorar la
operatividad y los controles.

Si se cuenta con proceso de control, pero son
pocos.

La jefa confirma que no hay controles en el drea de
tesoreria y que a raiz de eso se ha perdido dinero.

La jefa confirma que, si hay coordinacién, pero
aun hay fallas.

La jefa afirma que la informacién no es esta al dia,
hay un atraso en el registro de informacion.

La jefa afirma que no existe un cronograma diario
de actividades.

La jefa afirma que la supervision realiza es
minima.

La jefa afirma que el personal estd en desacuerdo
con las politicas de la empres

Nota: Esta tabla representa un listado de 15 preguntas que se usaron para la entrevista realizada a la jefa de planillas.
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4.2.2. Monetizacion de la Problematica Empresarial

Problema 1: Falta de Control en Procesos de Pagos de Haberes Personal
Cesado. Se tom6 como muestra el periodo de tres meses para verificar cuantas personas
estdn involucradas en este proceso donde se identific6 un problema que afecta

econdémicamente a la empresa.

Las areas que participan son dos: (a) las planillas, con un personal que se encarga
de realizar los archivos en formato txt para pagar por la plataforma bancaria puede ser
BCP, Interbank o Scotiabank; y (b) la tesoreria, con un personal que se encarga de subir
los archivos en formato txt a las plataformas bancarias que no lleva un control de los

pagos ya que se realizan una gran cantidad de pagos por dia.

La manera cémo se llegan a enterar de los errores es cuando el drea contable
realiza la cancelacion de los haberes, liquidacion de beneficios y pago a proveedores y
encuentra que aquellos conceptos por facturas o personal ya se encuentran cancelados, lo
que se hace es enviar un correo con la duplicidad del pago. En la mayoria de los casos,
han sido tres transferencias erréneas por montos aproximados de S/250. Si se multiplican,
darfan un importe de S/750 por aproximadamente 7 meses que se ha cometido el mismo
error, lo que genera un total de S/5,250 de pérdida en dinero por una inadecuada gestién

en los pagos.

Lo correcto serfa implementar, por medio de archivos Excel, la generacion de los
siguientes reportes en el sistema contable Starsoft: (a) reporte de pago a proveedores, (b)
pago de préstamos y (c) pago a trabajadores en diversos estados (activos y cesados). Esta

informacion seré cruzada entre el drea de tesoreria y el drea de planillas.

Problema 2: Falta de seguimiento en el pago de liquidacién de beneficios
sociales ocasionan multas. Uno de los principales servicios que realiza la empresa es el
servicio de cobranza por medio de los call centers y jefes de carteras. Estas personas son
muy comunes y figuran en la liquidacion de beneficios, debido a que presentan su carta

de renuncia o a que termina su contrato tras un corto periodo.
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El 4drea de contabilidad se encarga de recibir correos de requerimientos del
Sunafil, quien solicita informacidn por periodo y tipo de beneficio del trabajador a través
de la constancia de pago. Aproximadamente, se llegé a identificar 15 pendientes de pago
de liquidacion de beneficios sociales; de los cuales, 9 presentan el pago de multa, que es
S/750. Si se multiplica, da un valor de S/6750 por aproximadamente 6 meses. Esto suma
un total de S/40,500. Los montos que faltan pagar son notificados a tesoreria para su
pronto pago. No obstante, debido a que no se programa el pago en la semana, este se

posterga, alarga y retrasa otras liquidaciones pendientes.

Un factor negativo para la empresa es la pandemia del COVID-19, ya que gener6
la disminucién de las ventas y el atraso en las cobranzas. Los clientes no tenian cémo
pagar por la baja productividad y operatividad del negocio, que fue limitado por la

cuarentena obligatoria.

Problema 3: Excesiva Rotacion de Personal Call Center. Debido al gran
nimero del personal call center de diversas carteras de cobranzas, se observé segun el
detalle del darea de planillas, que las renuncias son muy constantes, debido a que no existe
un adecuado proceso de seleccion; es decir, no se selecciona a la persona que en realidad
se identifica con el trabajo, a que no existe oportunidad de crecimiento y a que se observa
insatisfaccion laboral. Es otras palabras, al trabajador no le alcanza las metas que le
trazan, se aburre y deja el trabajo. Se observd que el personal que se contrata no muestra
interés por seguir laborando en la empresa, por tanto, lo toma como una labor
momentédnea, ya que se contrata personal joven, que recién termina sus estudios escolares

y no a personal con experiencia previa, ya que estos solicitan una mayor remuneracion.

Es importante recalcar que la remuneracion minima vital fue S/930 en el afio
2021; no obstante, a partir del primer dia de mayo, la remuneracion minima vital ascendio
a S/1025, asi el pago de la remuneracion de la mayoria de trabajadores no fue beneficioso

para la empresa.

El indice de rotacion de personal recomendado es de un 4%. Si se excediera o
llegara a ser mayor al 20%, seria excesivo. Se toma como referencia un periodo de 6

meses. Cada mes renuncian 25 trabajadores; al inicio del periodo, eran 810 call center. Si
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se dividen las bajas del periodo entre los empleados al inicio del periodo, resulta un indice

de rotacion del 18%, que es considerado excesivo.

Calculando las casi 25 renuncias mensuales del personal part time con la mitad de
la remuneracién minima vital, que es S/465, se obtiene un resultado de S/11,625, que se
tendria como gasto, ya que solo trabajaron por un mes. A esto, hay que sumarle el gasto
por reclutamiento y capacitacion, lo que da un total de S/14,625. Para concluir, se observa
un valor total en la monetizacion del problema de S/60,000, importe considerablemente
alto, que perjudica econdémicamente a la empresa para que pueda continuar

operativamente con sus labores.

4.3. Propuesta de Mejora

4.3.1. Objetivos

El principal objetivo es que la empresa pueda aumentar sus ingresos y eliminar en gran
porcentaje sus problemas y que el personal se identifique con la empresa para lograr una
mayor productividad y para disminuir gastos y pérdidas. Esto se podra obtener a medida
que se implementen los nuevos controles y que se cumpla con su constante realizacidn.
Ademads, se debe lograr que el nuevo personal que se va a contratar cumpla y logre lo

propuesto con el fin de que la empresa mejore sobre todo.

4.3.2. Diagrama del Proyecto de Mejora

Se entiende por diagrama de proyecto de mejora a aquellas actividades que serdn
plasmadas en un papel y que permitirdn dar un plus de mejoria a las actividades que

realiza la empresa. En la Figura 4.2, se muestra el diagrama del proyecto de mejora.
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Figura 4.2

Diagrama de proyecto de mejora

PROYECTO DE MEJORA

EJECUCION DE MEJORAS

EN EL PROCESO CAPACITACION

DISENO EN LOS PROCESOS

EJECUCION DE CAMBIOS
DIAGNOSTICO L CON NUEVO PERSONAL DE| f— E'\I‘\ITUREE\';'S'XKE'\(‘:ESOEN
CONTROL
PERSONAL CON ALTA
ANALISIS Y VALIDACION DE SEGUIMIENTO Y CONTROL EXPERIENCIAS EN
PROPUESTA DE MEJORA DE CAMBIOS SUPERVISION
SEGUIMIENTO Y CONTROL

Nota: Esta tabla representa al proyecto de mejora que se ha realizado analizado en la empresa.

Diseno en los Procesos.

Diagnéstico. La empresa en si no tiene un manual que nos permita observar cual
es el procedimiento por el cual tenga que pasar un pago, proceso de cese de un trabajador,

proceso generacion de formatos para pagos en plataformas bancarias.

Andlisis y Validacion de Propuesta de Mejora. Segun el andlisis, se observé que
la empresa no cuenta con manuales que permitan que el trabajador realice sus funciones
especificas. Se validé que se establezcan y formulen manuales detallados de las
funciones, los procesos y los responsables a cargo, asi como la emision de reportes

continuos de los procesos y reuniones que permitan observar las mejoras en el tiempo.
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Ejecucion de Mejoras en el Proceso.

Ejecucion de Cambios con Nuevo Personal. Con el nuevo personal en el drea de
tesoreria se podrdn obtener los reportes de pagos actualizados, proyectados y flujos

correctamente detallados.

Seguimientos y control de cambios. En este campo, se tiene dos tipos de
controles. En primer lugar, los controles antes de efectuar el pago, tenemos al Gerente y
Subgerente de finanzas que son las personas encargadas de firmar los importes cargados
a las transferencias bancarias, pero antes pasaria por un cruce de informacién de pago
entre el drea de tesoreria donde se encuentra un nuevo personal que se encargara de
actualizar la informacién de pagos y coordinar con el drea de planillas para ver cuales
faltan pagar y si hubiera casos excepcionales. En segundo lugar, los controles después de
efectuar el pago, contabilidad que registra contablemente los pagos que se realizan, al
momento de cancelar los haberes puede verificar si se encuentra ya cancelado o si esta
pendiente de pago, si encontrara duplicidad se encarga de notificar por correo electrénico,

buscando asi se pueda solucionar y recuperar el dinero abonado por error.

Capacitacion.

Entrenamiento en Nuevo Proceso. Con los manuales de funciones establecidos y
repartidos a los trabajadores para que cumplan con ellas, se puede llevar un correcto
entrenamiento de la persona que ingrese a laborar, debiendo estar en contante

capacitacion y supervisado por su jefe inmediato

Personal con Alta Experiencia en Supervision y Control. Se acord6 contratar por
un periodo de 12 meses a un asistente de finanzas que se encargue de aplicar los controles
y mantener actualizados los Excel de pagos varios, esto permitird cumplir adecuadamente

con los pagos y llevar un seguimiento de los pendientes por pagar.



45

4.3.3. Proyecto de Mejora

Segtin las coordinaciones con el gerente de finanzas, el subgerente de tesoreria, contador
general, asistente de tesoreria, analista contable y analista de planillas, no existen
manuales de procedimientos, manuales de funciones y de controles que puedan ayudar a
prevenir cualquier inconveniente en las gestiones diarias que se realizan en la
organizacion, sobre todo en el drea de tesoreria, que es el “el area sensible”, debido a que

maneja el flujo de dinero.

Se procedi6 a elaborar manuales de funciones para los trabajadores involucrados
en los problemas identificados. Esto permitird segregar las funciones y establecer al
personal responsable de ellas para evitar doble trabajo. Ademads, se establecen a los
supervisores que tendrdn la funcién de verificar que estén laborando correctamente y

cumplan con las actividades especificas segtin su cargo.

Para poder conocer el giro del negocio, en la Figura 4.3 se graficé como es el
procedimiento de venta. Este diagrama indica que todo comienza cuando el cliente
solicita una cotizacién por el servicio de cobranza. Para ello, el drea comercial presenta
un esquema de cotizacién aproximado segun lo que solicite el cliente. En ese esquema,
es posible observar el nimero del personal que trabajard para realizar las cobranzas, por
cudnto tiempo durard el contrato, qué herramientas tecnolégicas se usardn, y se presenta
dicha informacidén al cliente. Si no estd de acuerdo con la tarifa, esta pasa al area de
finanzas, donde se maneja una reduccién de costos o aumento segtn lo requerido, al
mismo tiempo se coordina con operaciones que es el encargado reclutar al personal,
disponer de la tecnologia adecuada para poder brindar el servicio. Una vez que el cliente

confirma, se realiza un contrato detallado y la ficha de inscripcién como cliente.

Por otra parte, en la Figura 4.4, se detalla desde el inicio como poder realizar el
pago de haberes el drea de planillas recopila toda la informacion sobre los trabajadores
respecto a sus asistencias, descansos médicos, faltas, adelantos, prestamos, entre otros.
Luego se realiza cruces de informacion con el drea de recursos humanos y concilian en
que todo es conforme. Posteriormente, el drea de planilla genera el txt del pago de haberes
y la envia al 4rea de tesoreria, que se encarga de subir a la plataforma bancaria el pago.
Queda pendiente de firma el subgerente y gerente de finanzas para que verifiquen si
procede con el pago. En el caso de que no esté conforme, queda pendiente de pago, saldra

el pago para otra fecha.
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Flujograma de un proceso de venta
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Flujograma de un proceso de pago de haberes de cesados

47

Recopilacion de
informacion sobre
asistencia e ofros, de
[os trabajadores

Planillas

Inicio

Queda
pendiente de
pago, saldra en
otra fecha

Generacion de

it por el banco
que se cancele

Verificacion y

aruce dela
informacion

Proceso pago haberes
RRHH

NO

Tesoreria

Queda pendiente Se aprueba los
de firma por pagos y se
subgerente y quarda la

gerente de finanzas constancia de

Cargar el pagoa
[a plataforma
bancaria

Fin

Nota: Esta figura nos el proceso de pago de haberes
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En la Figura 4.5, se muestra un flujograma con implementaciones de control
interno que se hicieron en el proceso de pago de haberes. Primero, el drea de planillas
recopila la informacidn relacionada con la asistencia, descanso médico, faltas, prestamos,
entre otros., con la finalidad de obtener lo real que se le debe pagar, luego se cruza
informacion con el drea de recursos humanos. Una vez confirmado, el drea de planillas
genera el txt de pago segtin el banco por el cual se realice. En el caso de que no concuerden
las dreas de planilla y recursos humanos (por ejemplo, por un pago adelantado de haberes

no corroborado), se envia un correo a contabilidad para buscar el registro.

Si el cruce de planillas y recursos humanos es correcto, pasa a tesoreria, donde se
implementa el control por medio de un Excel que detalla a todo el personal de la empresa.
Asimismo, se empieza a registrar uno por uno los pagos que se realicen, verificando la
cuenta de abono y si se cancela parcial o totalmente. Para ello, se necesitan dos personas
que crucen la informacion; después, pasa firma para la aprobacién del subgerente y

gerente de finanzas.

Los inconvenientes que suceden en los pagos pueden ser dos: (a) rebotes de pago
por error en cuenta de abono y (b) que ya se haya realizado el pago al trabajador. Si se
encuentra que ya se hizo el pago al trabajador, se enviard un correo a planillas para que
genere un nuevo txt y si rebota el pago, se solicita el nuevo nimero de cuenta de abono,

considerando que, para ello, se debe de tener la informacién actualizada del Excel de
pagos.
Para finalizar, una vez aprobados los pagos y guardada la constancia, el drea de

contabilidad registrard los egresos posteriormente, identificando si se ha realizado el pago

doble o si todo estd correcto. Es decir, seria un control posterior al pago.



Figura 4.5

Flujograma de control interno en el proceso de pago haberes
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Nota: Esta figura muestra el proceso de pago de haberes aplicando el control interno.
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Anteriormente, la empresa no manejaba el control interno en el pago de la
liquidacidon de beneficios. Solo pagaba cuando llegaba una notificacion de la Sunafil
exigiendo la constancia de pago del personal cesado. Ademads, la informacion de pagos
estd desactualizada y solo hay un personal encargado de verificar los pagos y por qué se

fueron acumulando por méas de tres meses.

Entonces, se contratd a un personal en el drea de tesoreria, cuya principal funcion
seria actualizar los pagos. Estos corresponderian a uno de los principales controles, que

permita cumplir con las normas legales y no tener deudas por pagar a los exempleados.

Como muestra la Figura 4.6, el drea de planillas recopila informacién de los
beneficios laborales del personal cesado, como vacaciones trucas, compensacién por
tiempo de servicios, entre otros. Luego, se cruza informacién con el drea de recursos
humanos. Una vez confirmado, el drea de planillas genera el txt de pago segin el banco
por el cual se realice el pago. Tesoreria verifica, en su base de datos actualizada, si se

encuentra cancelada la liquidacion de beneficios.

En vista de que falta el pago, se procede a subir el txt a la plataforma bancaria,
previo visto bueno del jefe de tesoreria. Queda pendiente la firma del subgerente y del
gerente de finanzas. Se aprueban los pagos y se guardan las constancias, ya que
posteriormente estas se envian a contabilidad para su registro en el sistema contable. Ah{

también, se puede verificar si hubo doble pago.
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Figura 4.6

Flujograma de control interno en el proceso de pago Liquidacion beneficios
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Con respecto a las constantes renuncias del personal de call center, segin la
informacién brindada por el mismo personal, seria el estrés constante en el trabajo y la
monotonia los que generan el aburrimiento del trabajador, ademds de las constantes

llamadas sin pausa que deben de hacer para poder generar ventas o cobranzas.

La manera en que se busca fidelizar al trabajador call center para que permanezca
laborando continuamente y disminuya la rotacién de personal se realiza por medio de
reconocimientos econémicos, como vales, bonos y presentes por dias festivos, que

promuevan el compaierismo en el trabajo.

4.3.4. Monetizacion del Proyecto de Mejora

Para la monetizacidon de mejora, se ha presupuestado realizar tres actividades, asi como
los importes que se invertirdn para que deje de haber pérdidas en el negocio, tal como se

observa en la Tabla 4.6.

Ademds, se busca contratar a cinco personas; dos de ellas serdn altamente
capacitadas para analizar por un mes la informacién detallada. Para ello, es importante
que la empresa brinde toda la informacién requerida. La finalidad es que puedan
identificar las fallas y plantear ideas de mejora, acordando una remuneracién por mes

laborado de S/2000.

Se contratard un personal adicional, cuyo perfil tenga experiencia en el rubro de
la empresa para que pueda aplicar todos los cambios acordados, con el fin de que se
muestren las mejoras. Ademads, se ubicard en el area de tesoreria, ya que se encargard de
llevar el control de todas las cuentas que se tienen por pagar en la empresa, con una

remuneracion de S/1500 por de 12 meses.

Por altimo, dos personales mas se enfocardn en capacitar, supervisar y verificar
los nuevos controles durante un periodo de tres meses, y cuya remuneracion fijada sera
S/2000 y S/2200. Todo este nuevo personal necesitard una variedad de utiles de escritorio,

impresoras y computadoras para procesar y detallar la informacion.



Tabla 4.6.

Presupuesto para el proyecto de mejora
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Proyecto de mejora

Importe

Redisefo de proceso
Diagnéstico
Andlisis interno (MOF, organigrama, flujograma, entre otros)

Andlisis y validacién de propuesta de mejora

Nuevas propuestas para mejores resultados
Ejecucién de mejoras de proceso contables
Ejecucién de cambios con nuevo personal de control cuentas por pagar

Seguimiento y control de cambios
Capacitacién

Entrenamiento en nuevo proceso

Personal con alta experiencias en supervision, seguimiento y control

Total

S/2,000.00

$/2,000.00

S/18,000.00

S/6,000.00

S/6,600.00

S/4,000.00

S/18,000.00

S/12,600.00

S/34,600.00

Nota: Esta tabla detalla la inversion planteada que se realiza en tres actividades: redisefio de proceso de cobranza, ejecucion de mejoras de proceso contable y capacitacion.



4.4. Ejecucion del Proyecto de Mejora

4.4.1. Proyeccion de EE.FF.
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Ingresos. Los ingresos constituyen uno de los principales datos que se debe de

tener para poder elaborar una proyeccion del estado financiero, ya que refleja las entradas

de dinero que obtendrd la empresa por la prestacion de los servicios que brinda. Para

poder identificar la tasa de crecimiento de los ingresos, se solicité a la empresa que brinde

el estado de resultados, que se muestra en la Tabla 4.7, del importe total de ingresos en el

afio 2020, que ascendi6 a S/26,008,844.00, el cual se multiplicaré con la tasa de porcentaje

de crecimiento del 5% por cada afio consecutivamente.

Tabla 4.7
Estado de resultados 2020

Estado de resultados por funcién al 31 de diciembre del 2020
(expresado en soles)

Ventas
Costo de servicios
Utilidad bruta

Gastos de ventas
Gastos de administracion
Utilidad de operacién

Otros ingresos y egresos
Ingresos financieros
Gastos financieros
Otros ingresos

Utilidad neta del ejercicio

Importe
S/26,008,844
-S/12,758,935
S/13,249,910

-S/1,674,616
-5/10,286,928
S/1,288,365

S/73,629
-S/548,837
S/84,840
S/897,997

Nota: Esta tabla representa al Estado de Resultado del afio 2020, donde se verifica el Ingreso es de

S/26,008,844.00.

Por tanto, se estima el crecimiento de los ingresos. En la Tabla 4.8, se presenta la

estimacion dicha tasa de crecimiento.
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Tabla 4.8

Estimacion de la tasa de crecimiento de los ingresos

Tasa de crecimiento de ingresos

Afio Monto Tasa crecimiento
2020 26,008,844.00

2021 27,361,410.38 5%

2022 28,784,315.75 5%

2023 30,281,218.03 5%

2024 31,855,965.36 5%

Nota: Esta tabla detalla el crecimiento de los ingresos del 2020 al 2024, calculados con una tasa de
crecimiento del 5%.

Egresos. Los egresos son aquellos gastos que ayudan a poder solventar la continua
actividad laboral en la empresa. Es necesario tenerlo en cuenta en la proyeccion del estado
financiero, ya que refleja toda la salida de dinero que tiene que asumir la empresa; por
ejemplo, el pago a trabajadores, pago a proveedores, entre otros. Para poder identificar la
tasa de crecimiento de los egresos, se brind6 la informacion de la empresa del importe
total de egresos en el afio 2020, que fue de S/24,720,479.00 (que es la suma del costo de
servicios, gastos de venta y gastos de administracion), que se multiplicara con la tasa de
porcentaje de crecimiento del 6% por cada afo consecutivamente. En la Tabla 4.9, se

muestra la estimacion de la tasa de crecimiento de los egresos.

Tabla 4.9

Estimacion de la tasa de crecimiento de los egresos

Tasa de crecimiento de egresos

Afio Monto Tasa crecimiento
2020 24,720,479.00

2021 26,176,744.24 6%

2022 27,718,796.99 6%

2023 29,351,690.94 6%

2024 31,080,777.47 6%

Nota: Esta tabla detalla el crecimiento de los egresos del 2020 al 2024, calculado con una tasa de
crecimiento del 6%.
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Monetizaciones. En la investigacién contamos con dos monetizaciones. La
monetizacion del problema, son aquellas pérdidas de dinero que se han identificado, que
son a causa de llevar malos procedimientos, no llevar un control en las actividades o no
cumplir con lo que dicta las leyes laborales. En la Tabla 4.10, se presenta la

monetizacion del problema.

Tabla 4.10

Monetizacion del problema

Monetizacién del problema

Problema: ineficiencia del control interno en el area contable

Causa 1: método: falta de control en procesos de pagos de haberes personal cesado

Numero transferencias errores mensual 3
Numero en soles transferencias errores mensual en promedio 250
Numero en soles transferencias errores anual S/5,250.00

Causa 2: falta de seguimiento en pago lbs ocasiona multas

Numero de pagos pendientes 1bs mensual 15
Numero en soles de pagos multa mensual en promedio 6750
Numero en soles de pagos multa anual S/40,500.00

Causa 3: Excesiva rotacién de personal call center

Niimero de renuncias mensual 25

Numero en soles de pago de reclutamiento personal, 1bs y capacitacién 11250

Numero en soles de pago de reclutamiento personal, 1bs y capacitacién S/14,250.00
Total S/60,000.00

Nota: Se detalla monetariamente las tres causas de problema que disminuye el flujo de dinero en la empresa
como son (a) la falta de control en los procesos contables, (b) la falta de seguimiento en los pagos de lbs y
(c) la excesiva rotacién de personal.
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4.4.2. Validacion Cuantitativa

La validacién cuantitativa permitird, por medio de cdlculos de algunos indicadores
financieros, poder obtener y comprender informacion sobre los cambios que se obtendra
una vez que se aplique el control interno con ayuda de las monetizaciones calculadas, los

ingresos y egresos, entre otros.

Con los datos anteriormente elaborados (ingresos y egresos del 2020 al 2024), se
calculara, como se muestra en la Tabla 4.11, el flujo neto de efectivo. Se hallard la
diferencia entre ingresos de efectivo y egresos de efectivo, y se obtendrd cudnto dinero

queda al final de un periodo.

Tabla 4.11

Flujo neto de efectivo

Afo de Flujo Neto de Flujo Neto de Efectivo
operacién Ingresos totales™ Egresos totales* Efectivo para TIR
2021 27,361,410.38 26,176,744.24 1,184,666.14 -1,184,666.14
2022 28,784,315.75 27,718,796.99 1,065,518.76 1,065,518.76
2023 30,281,218.03 29,351,690.94 929,527.09 929,527.09
2024 31,855,965.36 31,080,777.47 775,187.89 775,187.89

Nota: Esta tabla representa en el flujo neto de efectivo de la empresa para calcular el TIR, VAN Y B/C.

Los indicadores financieros se obtendrén tras el cdlculo segin establecido el 10%

en tasa de descuento VAN. En la Tabla 4.12, se presenta el calculo de VAN, TIR y B/C.

Tabla 4.12
Cdlculo de VAN, TIR y B/C

VAN= 2,895,813.14 Se acepta
TIR = 62.82% Se acepta
B/C = 1.04 Se acepta

Nota: Esta tabla representa que el resultado del costo beneficio es de 1.04.
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Enla Tabla 4.13, se encuentra un nuevo cdlculo que son los ingresos multiplicados
por el factor de actualizacién, que da como resultado el beneficio actualizado; mientras
que los egresos multiplicados por el factor de actualizacién dan un costo actualizado. Con

la diferencia de estos dos resultados, se obtiene el flujo neto de efectivo activo.

Tabla 4.13
Cdlculo del B/C y TIR con una tasa de descuento del 10%

Flujo neto
Aino Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios de
efectivo
de totales totales actualizacion actualizados actualizados actual
operacion (S)H (S)H 0.1 (S)) (S)H) (S)H
0 1.000
1 26,176,744.24 27,361,410.38 0.909 23,797,040.22 24,874,009.44 1,076,969.22
2 27,718,796.99 28,784,315.75 0.826 22,908,096.69 23,788,690.71  880,594.02
3 29,351,690.94 30,281,218.03 0.751 22,052,359.84 22,750,727.30  698,367.46
4 31,080,777.47 31,855,965.36 0.683 21,228,589.22 21,758,052.97 529,463.76
Total 114,328,010 118,282,910 89,986,085.96 93,171,480.41 3,185,394.45

Nota: ESTA tabla representa el cdlculo del B/C con una tasa de descuento del 10%.

Con la informacidn de las monetizaciones, se calcularan los nuevos costos totales,
tal como se muestra en la Tabla 4.14, porque habra un gasto por el proyecto de mejora y
la monetizacion del problema. Se toma el costo total del 2021, que es S/26,176,744.24. A
esta cifra, se le resta S/34,600.00, que representa la monetizacion del proyecto de mejora;
de ese modo, se obtiene como resultado S/26,211,344.24. En el ano 2022, se toma el
resultado del afio anterior, que es S/26,211,344.24, como gasto total, y se le resta

S/60,000.00, que representa la monetizacion del problema.
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Tabla 4.14

Cdlculo de nuevos costos totales

Costos Totales Mont. Mejora y Problema Nuevo Costo Total

26,176,744.24 34,600.00 26,211,344.24
26,211,344.24 60,000.00 26,151,344.24
27,718,796.99 60,000.00 27,658,796.99
29,351,690.94 60,000.00 29,291,690.94
31,080,777.47 60,000.00 31,020,777.47

Nota: Esta tabla representa el nuevo costo total.

Abhora, se realizard un nuevo célculo del B/C y TIR, con una tasa de descuento del
10%, con el nuevo costo total obtenido en el calculo anterior. En la Tabla 4.15, se muestra

el calculo del B/C y TIR, con una tasa de descuento del 10%.

Tabla 4.15
Cdlculo del B/C y TIR con una tasa de descuento del 10% (incluye la monetizacion del

proyecto y del problema)

Flujo neto
Afo Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios de
de totales totales actualizacion actualizados  actualizados  efectivo act.
operacion (S)H (S)H) 0.1 (S)) (S)) (S))
0 1.000
1 26,151,344.24 27,361,410.38 0.909 23,773,949.31 24,874,009.44 1,100,060.13
2 27,658,796.99 28,784,315.75 0.826 22,858,509.91 23,788,690.71  930,180.79
3 29,291,690.94 30,281,218.03 0.751 22,007,280.95 22,750,727.30  743,446.35
4 31,020,777.47 31,855,965.36 0.683 21,187,608.41 21,758,052.97 570,444.56
Total 114,122,610 118,282,910 89,827,348.58 93,171,480.41 3,344,131.83

Nota: Esta tabla representa el célculo del B/C, con una tasa de descuento del 10%.
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VPN. El VPN es un indicador que permite evaluar proyectos de inversion, que
generan valor agregado a la empresa. En este caso, el proyecto de mejora se realiza en

términos monetarios, como ayuda a la empresa.

Costo Beneficio B/C. Es una herramienta financiera que permite comparar entre
el costo de un producto o bien y el beneficio que genera en la empresa. En este caso, se
compararia el costo del proyecto frente a el beneficio. En la Tabla 4.16, se muestra el

costo beneficio.

Tabla 4.16

Costo beneficio

VAN= 3,040,119.85
TIR = 66.83%
B/C = 1.04

Nota: Esta tabla representa que el resultado del costo beneficio es de 1.04.
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Capitulo 5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1. Conclusiones

e En la investigacion, se demostrd que el proyecto de mejora planteado para el
drea de administracion y finanzas ha mejorado satisfactoriamente la
operatividad de los trabajadores, quienes han alcanzado un correcto
desempefio laboral. Al lado de la supervisiéon de los jefes a cargo, se ha

mostrado informacidn clara y veraz para la correcta toma de decisiones.

e Se logré identificar los problemas que causaban pérdidas financieras a la
empresa por medio del diagrama de Ishikawa. Se plantearon propuestas de
mejora como la contratacion del personal para el drea de tesoreria, que se
encargaria de llevar informacion al dia. Se elaboré flujogramas de los
procesos, que muestran el antes y después, implementando el control en las
actividades. También se elaboré manuales de funciones, que designan a los

encargados y a los supervisores.

e Se realizé la validacidon cuantitativa de los indicadores resultantes, que
afirman que el proyecto de mejora sea aceptable y rentable, y que beneficiard

financieramente a la empresa.

5.2. Recomendaciones

e Se recomienda a la empresa Kobranzas que realice el proyecto de mejora,
desarrollado en la presente investigacion, ya que proporcionard eficiencia en

las actividades laborales y mejores resultados financieros.

e Serecomienda cumplir con los manuales elaborados, ya que estos detallan las
funciones y los responsables de las actividades que se realizan en cada una de
las dreas de la empresa. Asimismo, se debe cumplir con el orden en los

procesos, tal como lo indica el flujograma realizado.
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Se recomienda que se tome en consideracion el control interno en el drea de
administracion y finanzas, ya que estd vinculado con el dinero que tiene la
empresa. De igual modo, se debe realizar el correcto manejo y distribucion
de las obligaciones de pago. Asi, se evitardn errores que la afecten

econdomicamente.

Se recomienda realizar contantes reuniones de trabajo, que permitirdn la
retroalimentacidn entre dreas. Asi, se comunicard cualquier percance o dudas

que puedan surgir en el camino de la implementacién del proyecto de mejora.
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Anexo 1. Validacion de Instrumentos

Nombre del juez

Profesién

Titulo y grado obtenido

Especializacién

Cargo

Titulo de investigacion
Proyecto de mejora en el drea de administracion y finanzas, y su influencia en los resultados
financieros de la empresa Kobranzas S.A.C., magdalena, 2020

Nombre del tesista Keren Cris Beltran Villanueva

Entrevista: tipo test

Instrumento evaluado .
Contexto: aplicativo

Proponer medidas de control interno que sean una
alternativa de mejora econémica en la rentabilidad de la
empresa Kobranzas S.A.C.

Objetivo del instrumento

Instructivo para el experto evalué cada item del instrumento marcando con un aspa en “Ta” si
estd totalmente de acuerdo o el otro item “Td” si estd totalmente en desacuerdo. Si estd en
desacuerdo, si es necesario que indique una sugerencia.

El instrumento consta de 15 preguntas las cuales han
sido planteadas por el tesista, que con la ayuda de los
expertos determinaran su validez y a la vez serd medida
la confiabilidad mediante el coeficiente de alfa
Cronbach, para poder usarlo en la investigacién.

Detalle del instrumento

1. ;Sabe porque es importante aplicar | Ta( ) Td( )
el control interno en la empresa? sugerencias:
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2. (La empresa tiene establecido su Ta () Td( )
manual de funciones por areas? sugerencias:

3. ;La empresa ha establecido los Ta( ) Td(
procedimientos con la finalidad de sugerencias:

identificar posibles riesgos que

afecten a la empresa?

4. ;La empresa cuenta con personal | Ta( ) Td(
responsable encargado de sugerencias:

monitorear

eventos que causen

problemas en la empresa?

5. (La empresa realiza charlas de Ta( ) Td(
capacitacién o mejoramiento sugerencias:

continuo con la finalidad de prevenir

riesgos en las operaciones?

6. (La empresa lleva un registro Ta( ) Td(
fisico de las operacion y pagos que se | sugerencias:

realizan en la empresa?

7. ;La empresa cuenta con un Ta( ) Td(
software que permite la generacién de | sugerencias:

reportes y permite llevar controles?

8. (Cree usted que falta personal para | Ta( ) Td(
poder cubrir con las sugerencias:

responsabilidades en el are de

administracién y finanzas?

9. ;Considera usted que se realiza Ta( ) Td(
procesos de control interno en la sugerencias:

empresa?
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10. ;Existen controles en el area de Ta( ) Td(
tesoreria que ayuden a evitar fallas en | sugerencias:

los pagos que se realiza al personal y

Ibs?

11. ¢ Existe comunicacién entre el Ta( ) Td(
drea de planillas y tesoreria, que sugerencias:

ayude a disminuir errores en los

pagos?

12. ;Se tiene actualizada la Ta( ) Td(
informacién del pago al extrabajador | sugerencias:

para poder seguir pagando y cumplir

con lo establecido por ley ?

13. ;La empresa cuenta con un Ta( ) Td(
cronograma de actividades diarias sugerencias:

con la finalidad de distribuir mejor el

tiempo de trabajo?

14. ;Se realiza supervision constante | Ta( ) Td(
en el drea de administracién y sugerencias:

finanzas?

15. ;Cree usted que el personal se Ta( ) Td(
encuentra identificado con la sugerencias:

empresa, dando importancia a su

cargo y funciones que realiza para

buen manejo?

Promedio obtenido: n.°ta

Comentario generales

Observaciones
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Anexo 2. Matriz de Consistencia - Plan de Tesis

Titulo: “Proyecto de mejora en el area de administracion y finanzas, y su influencia en los resultados financieros de la empresa Kobranzas S.A.C., Magdalena, 2020”

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables e Indicadores

Metodologia

1.

2.

Interrogante Principal

;,Cémo el control interno en el drea de administracién
y finanzas influye en los resultados financieros en laj

empresa Kobranzas S.A.C.?

Interrogantes Especificas

(Cudl es el problema de control interno
en el drea de administracién y finanzas
que afecta en los resultados financieros

en la empresa Kobranzas S.A.C.?

(Cudl es el proyecto de mejora que
podria mitigar el problema de control
interno en el drea de administracién y

finanzas de la Kobranzas S.A.C.?

(Coémo se validaria cuantitativamente
mediante indicadores financieros la
pertinencia del proyecto de mejora para
optimizar los resultados financieros de

la empresa Kobranzas S.A.C.?7

1.

IDemostrar como el control interno en el area de

administracion y finanzas, mejorara los resultados

Objetivo General

financieros en la empresa Kobranzas S.A.C.

2.

Objetivos Especificos

Identificar el problema de control
interno el drea de administracién y
finanzas que afecta los resultados
financieros de la empresa Kobranzas

S.A.C.

Disefiar un proyecto de mejora que
mitigue el problema del control
interno en el drea de administracion
finanzas de la empresa Kobranzas

S.A.C.

Validar cuantitativamente mediante
indicadores financieros la pertinencia
del proyecto de mejora para optimizar
los resultados financieros de la

empresa Kobranzas S.A.C.

S.A.C

1. Hipotesis General

[Una vez implementado el proyecto de mejora al
drea de administracién y finanzas se optimizaran los|

resultados financieros de la empresa Kobranzas

2. Hipdtesis Especificas

Se identificardn los problemas de
control interno en el 4drea de
administracién y finanzas de la
empresa Kobranzas S.A.C. que

afecta sus resultados financieros

Se definird un proyecto de mejora
que mitigue el problema de control
interno en el drea de administracién
y finanzas en la empresa Kobranzas

S.A.C.

Se validard  cuantitativamente
mediante indicadores financieros la
pertinencia del proyecto de mejora
para optimizar los resultados
financieros de la

Kobranzas S.A.C.

empresa

Variables E Indicadores

Variable Independiente (X): X1. Proyecto

de mejora

Dimensiones
e Disefio de procesos
e  Capacitacion

e  Seguimiento de control

Indicadores:
e Desempefio laboral
e Capacitacién al personal

e Mejora de la comunicacién e

informacion

e Monitoreo

Variable Dependiente (Y) Y1. Resultados

financieros

Dimensiones

- Beneficios

- Valor actual

Indicadores:

Tipo de Investigacidn:

Descriptivo Correlacional

Disefio de la Investigacién
Descriptiva ~ Correlacional:
mide la relacién entre dos

variables establecidas

Ambito de Estudio

Empresa Kobranzas S.A.C

Técnicas de Recoleccién de
datos: Entrevistas al personal
administrativo de las 9
personas que trabajan en el
drea de administracién y
finanzas laboran 9 personas,
de las cuales se entrevist6 a
3 personas que son los

gerentes de las dreas.

Andlisis  Documental 'y

procesos

Instrumentos:  Guia de
entrevistas al  personal

administrativo, fichas de

analisis v procesos.
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Anexo 3. Manual de Funciones del Gerente de

Administracion y Finanzas

General
Area Administracién y finanzas
Gerencia Gerencia de administracion y finanzas
Reportar a: Gerente General
. Subgerente de Finanzas, Contador General, jefe de logistica, jefe de
Supervisar a:
Recursos Humanos

Funcion General

Gestionar y administrar de manera eficiente los recursos financieros y logisticos que son requeridos
por la empresa, con la finalidad de brindar mejores condiciones de calidad, oportunidad y costos,
cumpliendo con las politicas, estrategias de gestién y las normas vigentes.

Funciones Especificas

*Elaborar el planeamiento estratégico de la empresa
*Formular y
proponer a al Gerencial General el presupuesto Anual
*Elaborar y controlar el plan
financiero anual de la empresa
*Reportar a la
Gerencia General mensual el punto de equilibrio del grupo empresarial para la toma de decisiones

*Evaluar y aprobar

cotizaciones de proveedores y proyectos de inversién del grupo empresarial
*Revisar y analizar los resultados
operacionales en relacién con costos, politicas operativas.

*Supervisar y dar
seguimiento los procesos de facturacién coordinando con el drea comercial concluyendo con la
cobranza.

* Autorizar el pago del
personal, proveedores y otros, ademds supervisar el proceso.

*Supervisar la posicién bancaria en diferentes entidades financieras donde la empresa disponga
fondos.

*Participar de los
comités de la gerencia general

*Cumplir y hacer cumplir las politicas de la empresa y procedimientos del sistema de gestién de
calidad.
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Anexo 4. Manual de Funciones del Sub Gerente de Finanzas

General

General
Area Administracién y finanzas
Gerencia Gerencia de administracion y finanzas
Reportar a: Gerente de Administracién y Finanzas
. Asistente de tesoreria, Contador general, Analista de Costos y Asistente de
Supervisar a: - 2
Facturacion y cuentas por cobrar

Funcion General

compaiiia.

Responsable de planificar, dirigir y controlar la gestién financiera, contable, tributaria de tesoreria, de
costos y de cobranzas con responsabilidad en todo lo relacionado a los estados financieros de la

Funciones Especificas

*Coordinar y ejecutar actividades orientadas a evaluar y optimizar el manejo financiero de la
empresa, en el marco de las normas y procedimientos establecidos, asi como el planeamiento
financiero a corto y mediano plazo.

*Revisar, autorizar y presentar los diversos reportes financieros ante las diferentes instancias de la
organizacion.

*QGenerar y mantener excelente relacién con bancos, proveedores y clientes

*Controlar y supervision directa de las funciones de Facturacién, contabilidad, tesoreria (control
financiero), cobranzas, pago a proveedores y egresos.

*Apoyar al equipo comercial con diversos analisis de rentabilidad y gestién de cartera.

*Elaborar estrategia financiera para el ahorro de costos.




*Desarrollar, implementar y formalizar procedimientos para optimizar flujos de trabajo y mejoria de
procesos en las dreas de supervision, cobranza, facturacién, compras, entre otros.

*Elaborar el planeamiento financiero.

*Realizar andlisis de costos, precios, volimenes, entre otros.

*Elaborar y reportar mensualmente los indicadores financieros para la toma de decisiones, segtn los
objetivos de cobranza aprobados para cada cartera.

*Preparar indicadores de control de gestion con regularidad para el monitoreo de flujos y pagos.

*Elaborar proyecciones de flujos de caja de la empresa para el andlisis de nuevos proyectos.

*Aprobar los pagos en la plataforma de los bancos en forma conjunta con el Gerente de
Administracién y Finanzas.

*Mantener informado al Gerente de Administracién y Finanzas, sobre el desarrollo, cumplimiento de
metas programadas y logros obtenidos en la gestién de Finanzas.

*Otras funciones inherentes a su cargo que le sean asignadas por el Gerente de Administracién y
Finanzas.
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Anexo 5. Manual de Funciones del Contador General

General
Area Administracién y finanzas
Gerencia Gerencia de administracion y finanzas
Reportar a: Gerente de Administracién y Finanzas
Supervisar a: Analista de contabilidad y Asistente de tesoreria

Funcion General

Programar, organizar, dirigir, controlar y ejecutar las actividades contables de la gestién de la empresa,
asi como apoyar en la centralizacién, conciliacién y formulacién de los estados financieros y otros
reportes gerenciales.

Funciones Especificas

*Evaluar y orientar la gestion del registro contable, analizando la informacién generada por las dreas
organizativas de a la empresa, proponiendo de ser necesario las medidas correctivas pertinentes.

* Efectuar el cdlculo y determinacién de los costos de servicios.

* Efectuar el proceso de formulacion del Balance General y estado de pérdidas y ganancias de la
empresa y otros reportes financieros que se anexen.

*Cumplir con la normativa contable y tributaria, efectuando el célculo y determinacién de
impuestos.

*Realizar las declaraciones en forma oportuna ante las entidades supervisoras y fiscalizaciones de
impuestos y otras rentas o tributos que se estipulen de acuerdo con el periodo.

*Generar el planeamiento tributario mensual y coordinar con el Gerente de administracién y
finanzas y Subgerente de finanzas, las coordinaciones de los pagos respectivos.

* Analizar las operaciones contables provenientes de la ejecucién presupuestal para su integracién en
la contabilidad general, realizando procesos de validacion, la captacién y aplicacién de fondos.
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*Supervisar el andlisis de las conciliaciones bancarias y de los asientos contables de los libros
electrénicos, asi como revisar y dar V°B° los reembolsos de caja chica, movilidades y entregas a
rendir cuentas.

*Mantener actualizado y clasificado los archivos y registros de informacién y documentacion
contable de la empresa.

*Aplicar el control interno previo y concurrente sobre los devengados, gastos y desembolsos.

*Cumplir y hacer cumplir con las disposiciones legales, las politicas y normas técnicas de control y
especialmente para el sistema de contabilidad (NIC Y NIIF).

*Dirigir y supervisar las labores del personal de la seccién contabilidad.

*Realizar otras funciones inherentes a su cargo que le sean asignadas por el Gerente de
Administracién y Finanzas.
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Anexo 6. Manual de Funciones del Asistente de Tesoreria

General
Area Administracién y finanzas
Gerencia Gerencia de administracion y finanzas
Reportar a: Sub Gerente de Finanzas
Supervisar a: No aplica

Funcion General

Recopilar, registrar, actualizar y llevar el control de la informacién de las 6rdenes de pago de la
empresa.

Funciones Especificas

*Recepcionar los requerimientos de pago, que son formalizados por correo electrénico y validar la
informacién adjunta.

*Verificar que los requerimientos pendientes de pago cuenten con la informacidn correcta referente
a monto, cuenta de abono, datos de receptor y sello de finanzas.

*Realizar el pago de proveedores, remuneracién de trabajadores y servicios de la empresa de
acuerdo con la prioridad indicada por el sud gerente de finanzas o gerente de administracién y
finanzas.

*Procesar y generar los asientos contables para cada pago, transferencia o movimiento bancario
realizado.

*Recepcionar con frecuencia mensual del drea de RR.HH., la planilla pendiente de pago validada
por el jefe de RRHH para ejecutar el pago segtn prioridad.

*Realizar la revisién de cuentas contables anteriores y de encontrarse inconsistencias, enviar alertas
a los responsables.

*Realizar mediante el portal de SUNAT los pagos de detracciones a proveedores.
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*Imprimir y generar un file fisico de los saldos diarios de cada banco y enviarlo al drea de
contabilidad para la conservacién y registro.

* elaboracion de reportes de deuda pendientes a proveedores, reporte de pagos de planilla, reporte
pago de lbs, reporte de los pagos realizados y reporte de cuentas pendientes por pagar.

*cumplir con la proteccién de la informacion y los sistemas de informacién de acceso.

*Realizar otras funciones inherentes a su cargo que le sean asignadas por el sub gerente de finanzas.
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Anexo 7. Manual de Funciones del Analista Contable

General
Area Administracién y finanzas
Gerencia Gerencia de administracion y finanzas
Reportar a: Contador General
Supervisar a: No aplica

Funcion General

Ejecutar los procesos administrativos de los distintos tramites desarrollados en el 4rea de contabilidad,
revisando, clasificando y registrando documentos de diversa indole y aplicando correctamente las
normas y procedimientos definidos.

Funciones Especificas

*Registras en el Sistema todas las transacciones que realiza la organizacién, cumpliendo con las
normas contables y tributarias a fin de llevar un control econémico.

*Analizar las cuentas que conforman los estados financieros, mostrando el detalle sustentando de las
cifras, que sera solicitado por la gerencia.

*Elaborar, llevar el control y pagar los tributos mensuales de ITAN, de planilla, de IGV renta,
detracciones y los fraccionamientos de IGV.

*recepcionar y revisar una vez por semana las facturas fisicas de compras entregadas por el area de
logistica.

*1levar el control y actualizar la deuda de las AFP.

*Registros contable de los movimientos de las cuentas bancarias del banco de la nacién en el
sistema starsoft y realizar la conciliacidn.
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*Realizar la conciliacién de cuentas con reporte de terceros, para tener un control interno y sustentos
de los registros.

*establecer los libros principales y auxiliares a cargo de la empresa, cumpliendo asi con las normas
legales y tributarias.

*Envi6 de archivo txt de los recibos de honorarios a RRHH para la declaracién del PLAME.

*Llenar las encuestas mensuales y anuales exigidas por INEI y otros, evitando contingencias que
afecte a la empresa.

*Revisar y cerrar los registros de ventas y compras.

*Realizar las declaraciones mensuales de PLE (compras y ventas).

* Apoyo en la elaboracion de estados financieros.

*Llevar el control y realizar las provisiones mensuales de gasto por participaciones de crowdcredit y
de la prestacién de servicios de cobranza y gastos bancarios por cada cartera.

*Realizar las provisiones de los gastos (planilla y servicios) e ingresos mensuales, con el debido
sustento de constancia de pago.

*registro de liquidacién de cartera.

*Revisién de notificacién de SUNAT, de Resoluciones de Multa, Deuda y de cobranzas coactivas.

* Atender requerimientos tributarios de SUNAT, apoyo en fiscalizaciones tributarias, auditorias
contables y financieras.

*Cumplir con las politicas internas de la empresa y procedimientos.
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Anexo 8. Manual de Funciones del Analista de Planilla

General

Area Administracion y finanzas

Gerencia Gerencia de administracion y finanzas
Reportar a: Sub Gerente de Finanzas

Supervisar a: No aplica

Funcion General

Brindar soporte para la correcta elaboracion a tiempo de la planilla.

Funciones especificas

* Consolidar la informacién para el pago de remuneraciones (sueldo, comisiones, movilidad, horas
extras, entre otros) y descuentos (5ta cat. EPS, vacaciones, ESSALUD, entre otros) cumpliendo con
los pardmetros y politicas establecidas.

*Efectuar el célculo y pago de gratificaciones, vacaciones y utilidades, CTS, con la finalidad de
realizar el debido abono y evitar contingencias ante las entidades regulatorias.

*Presentar informacién de planillas, solicitada por la Jefatura de Contabilidad, Finanzas y las dreas
que lo requieran, asi como de las auditorias internas y externas.

*Controlar y entrega del debido manejo de los documentos de planillas (boletas, certificados, LBS,
Impuestos) por inspecciones laborales, judiciales, contables, auditoria, entre otros, velando por su
correcto almacenamiento, resguardo y conservacion.

*Atender a los requerimientos de Liquidacién de Beneficios Sociales (LBS) y remuneraciones
insolutas, asi como la aplicacién de los descuentos (préstamos, retenciones judiciales, adelantos, Sta
cat. entre otros) segun correspondan.

*Emisién de boletas de pago, LBS, CTS, certificados de rentas y retenciones, liquidacién de
utilidades y demds documentos de sustento de pagos al personal.
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*Validar el pago de aportes, retenciones, tributos y contribuciones (AFP y SUNAT), asegurando la
debida declaracion a fin de evitar contingencias ante las entidades regulatorias.

* Administrar el sistema de planillas gestionando las modificaciones necesarias para su 6ptimo
funcionamiento y adecuacién a las leyes laborales vigentes.

*Efectuar el cdlculo de los saldos y provisiones contables relacionados al cdlculo de planillas.

*Elaborar, registrar y actualizar la informacién de los trabajadores en la Planilla Mensual de Pagos,
T-Registro (4ta y Sta categoria, EESSALUD, SNP, PDT, AFP, EPS, CITT, Tramite de Subsidios,
Reembolsos y otros de referencia).

*Realizar el descuento de los préstamos y adelantos, validados por el Asistente Social.

*Coordinar con las entidades financieras las aperturas de cuentas de Haberes y CTS, asi como
registros y control.

*Gestionar la documentacién relevante para las inspecciones laborales.

*Atencidn de consultas individuales o colectivas del personal de la empresa, relacionadas a temas de
indole laboral.

*Elaborar las planillas de EPS y su proceso de descuento en planilla de Pagos.
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Anexo 9. Declaracion Jurada de la participacion de la
Gerenta de Contabilidad en exposicion del proyecto de

mejora.

DECLARACION JURADA

Yo, Yenny Mavarro Dominguez de MNacionalidad Peruana con documento de
identidad N° 45854623 | de cargo Contadora General de la empresa KOBRANZAS
S.AC. con RUC 20515719165 con direccion Jr. Flora Tristan Nro. 310 Dpto. 301

Lima - Magdalena del Mar.

Declaro bajo juramento, de haber sido paricipe de la exposicion del proyecto de
mejora para la empresa en el area de administracién y finanzas como parte de la
tesis “EL CONTROL INTERNO EN EL AREA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS,
Y SU INFLUENCIA EN LOS RESULTADOS ECONOMICOS DE LA EMPRESA
KOBRANZAS 5.A.C., MAGDALENA, 20207 de la Sria. Keren Cris Beltran Villanueva

de la Universidad Catolica Sedes Sapientiae.

En sefial de lo cual firmo el presente documento en la ciudad de Magdalena del Mar

22 de noviembre del 2022.

Firma

DNI: 45884623
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Anexo 10. Carta de Compromiso

y: ':T \ Ef:ﬁ;',:?, 7
UCSSQ {:_ %—_.' CATTA I:ig;n::

“Afo del Bicentenario del Pend: 200 afos de Independencia”

Lima, 17 de marzo de 2021.

CARTA N° 064-2021-UCSSVAC-FCEC

Sefores
KOBRANZAS S.AC
Presente.-

Die mi mayor consideracion:

E= grato difgirme a usted y hacerle llegar mi cordial zaludo en nombre de la Universidad
Catdlica Sedes Sapientiae y el mio propio, asimismo presentare a la Sria. BELTRAN
VILLANUEVA, KEREN CRIS, con cidigo 2013200331, del programa de estudios de
Contabilidad, de |a Facultad de Ciencias Econdmicas y Comerciales.

La Sria. BELTRAN VILLANUEVA, KEREN CRIS, =& encuenira recopilando informacidn
para su frabajo de tesis. Motivo por el cual, solicito se sirvan brindarle el apoyo necesario a
fin de que pueda obtener la informacidn para su tesis.

3in otro particular y agradeciendo la atencidn, quedo de ustedes.

Atentamente,

Decana

JEGAMCIp.
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Anexo 11. Carta de Acceso a la Unidad Empresarial del

Proyecto de Mejora

Lima, 14 de Junio dal 2021

Senoras: i
UNIVERSIDAD CATOLICA SEDES SAPIENTIAE

Prasents -

Da nuasira consideracicn:

Por medic de la presente, tenemos el agredo de dirigirnos a ustedes, a fin de
informarles sobra |a solicitud para el uso de informacidn de mi representada, reguerida
por vuestro (a): Bachiller Beliran Villanuewva Keren Cris para el desarrallo de su Tesis.

Al respecto, de manera express suforizamos que dicha informacion pase 2 ser de
caracier publico dentro de los fines académicos gue son propios de la naturaleza de
este tipo de trabajos, entre los cusles esta su publicacion una vez concluido el mismo
en el repositorio de la Universidad Catolicas Sedes Sapientiae.

Asimismo comunicamos que el fipe de acceso al documento debe ser
{ ) Acceso abierto * al contenide completo.
(%) Acceso restringido ** al contenido completo

Sin otro particular, nos despedimes de ustedes, expresandole las muestras de nuesira
mayor consideracian.

Afentamente,

Ana Zulema Vera Talledo
Kobranzas S AC

“Accesd ablerto, por el cual 0B metadatas y el texto
compleio de los trabajos de Investigackin @ tesks se
encuentran o2 mode Inmediate ¥ permanente en linea y
gratulios para cualguler persona, sin barmeras de pago nl
i&cnlcas, 6ea en un repaskorio Instituclonal de arigen o en
2l misma Recalecior Digital REMATIL

“* Lac e6ls 02 "3cCEsh I'BEtﬂﬂgHﬂ}" [ pen'nlten acoeder
al texto completo por Indicacdones de los sutores. En el
caso que 2l aulor del trabajo de Investigacion i3 13
opckin de Sccest restringldo de 1a Infarmackn, s2 colgara
anicamente s datos 2l autor y 21 resumen del rabajo
de Investigacion.

1T.51 G400BE0 I kobranzas Mickea,com . pe 1 wiww.Eobsa.cam. pe
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Anexo 12. Estado de Situacion Financiera de la Empresa

Kobranzas al 31.12.2020

ESTADOS DE SITUACION FINANCIERA
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020
{ EXPRESADO EN SOLES)

ACTIVO 2,020
ACTIVO CORRIENTE
EFECTIVO ¥ EQUIVALENTE DE EFECTIVO 545,939
CUENTAS POR COBRAR COMERCIALES 13415487
CUENTAS POR COBRAR ACCIONISTAS Y PERSONAL 541122
CUENTAS POR COBRAR DIVERSAS 380,574
CUENTAS POR COBRAR DIVERSAS RELACIONADAS £3,935,016
CARGAS DFERIDAS 1,281,708
INVERSIONES COMPRA DE ACCIONES 2,858 345
ACTVO DIFERIDO 875,862
72,212,213
ACTIVO NO CORRIENTE
INMUEBLE MAQUINARIA Y EQUIPO (NETO) 196,588
INVERSIONES INTANGIBLES (NETO) 34,624
INMUEBLE MAQUINARIA Y EQUIPO LEASING (NETO) 130,538
561,751
TOTAL ACTIVO 72,833,964
PASIVO
PASIVO CORRIENTE
TRIBUTOS POR PAGAR 1,888,003
REMUNERACIONES POR PAGAR AL PERSONAL 835,974
CUENTAS POR PAGAR COMERCIALES 57,905,453
CUENTAS POR PAGAR DIVERSAS 1912,288
CUENTAS POR PAGAR DIVERSAS RELACIONADAS 3,589,519.19 7
OBLIGACIONES FINANCERAS CIPLAZO 503,180
66,612,417
PASIVO NO CORRIENTE
OBLIGACIONES FINANCERAS LIPLAZO 2,858 283
2,858,283
PATRIMONIO
CAPTAL SOCIAL 1,862,750
RESERVA LEGAL 107,024
RESULTADOS ACUMULADOS 495,497
RESULTADOS EJERCICID 897,997
3,363,263

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 72,833,964




Anexo 13. Estado de Resultados de la empresa
Kobranzas al 31.12 2020

ESTADO DE RESULTADOS POR FUNCION

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020
(EXPRESADO EN SOLES )
IMPORTE

VENTAS 26,008,844
COSTO DE SERVICIOS 12,758,935

UTILIDAD BRUTA 13,249,910
GASTOS DE VENTAS 1,674,616
GASTOS DE ADMINISTRACION 10,286,928

UTILIDAD DE OPERACION 1,288,365
OTROS INGRESOS Y EGRESOS

INGRESOS FINANCIEROS 73,629

GASTOS FINANCIEROS 548,837

OTROS INGRESOS 84,840

UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO 897,997
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