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Resumen

Es preciso sefialar que el control en el area de cobranza y el flujo de caja estan relacionadas en
la gestion financiera de una empresa. Una administracion cuidadosa de las cuentas por cobrar
contribuye a la estabilidad y sostenibilidad del flujo de caja, cumpliendo con sus obligaciones
financieras y oportunidades de inversion. El objetivo de la investigacion fue identificar y
describir el control interno en el area de cobranzas y su impacto en el flujo de caja de las
empresas en el sector servicios del Peru: caso Allen Dostmen S.A.C. - Piura, 2023, la
metodologia empleada consistio en ser un enfoque cualitativo, de nivel descriptivo y de estudio
de caso, se aplico la técnica de la revision bibliografica y de la entrevista a través de un
cuestionario. Los resultados arrojan que en el control interno de area de cobranzas se
proporcione una capacitacion exhaustiva a los nuevos empleados. El encargado de las cuentas
por cobrar no cumplia eficazmente con sus responsabilidades, y no se enviaban informes
regulares a los deudores lo cual fueron problemas identificados. También se encontrd que la
empresa en estudio no tiene implementado el manual de organizacion y funciones, las politicas
de crédito son muy flexibles, por otro lado, se encontrd una debilidad basado en la poca cultura
del control recomendando su implementacion. Se concluye que existe control de manera
empirica lo que implica la perdida de liquidez, ademads la empresa en estudio la mala gestién de

las cuentas por cobrar no mantiene un flujo de caja saludable.

Palabras claves: control interno, area de cobranza, flujo de caja.




Abstract

It should be noted that control in the collection area and cash flow are related in the financial
management of a company. Careful management of accounts receivable contributes to the
stability and sustainability of cash flow, meeting your financial obligations and investment
opportunities. The objective of the research was to identify and describe internal control in the
collections area and its impact on the cash flow of companies in the service sector of Peru: case
of Allen Dostmen S.A.C. - Piura, 2023, the methodology used consisted of a qualitative
approach, descriptive level and case study, the technique of bibliographic review and interview
was applied through a questionnaire. The results show that in the internal control of the
collections area, exhaustive training is provided to new employees. The accounts receivable
manager did not effectively fulfill his responsibilities, and regular reports were not sent to
debtors, which were problems identified. It was also found that the company under study does
not have the organization and functions manual implemented, the credit policies are very
flexible, on the other hand, a weakness was found based on the lack of control culture
recommending its implementation. It is concluded that there is empirical control which implies
the loss of liquidity, in addition the company under study poor management of accounts

receivable does not maintain a healthy cash flow.

Keywords: internal control, collection area, cash flow.




I. Planteamiento del Problema de Investigacion

1.1  Descripcion del problema

Dolores (2021) en este apartado se detalla la situacion de las pequeiias empresas dedicadas al
sector servicios en Perd, que son el objeto de estudio de este trabajo. En primer lugar, se analiza
el panorama del sector empresarial en el pais, seguido por una evaluacion del sector de micro,
pequenias y medianas empresas, destacando especialmente las pequefias empresas. Por ultimo,
se ofrece una descripcion del sector de servicios en Peru. En el Pert, las actividades econdmicas
destacadas, segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2019), incluyen la
manufactura, que implica la transformacion de materiales en nuevos productos; el comercio,
que abarca desde la reparacion de vehiculos hasta la venta al por mayor y menor; y los servicios,
que comprenden diversas actividades orientadas a modificar las condiciones de consumo o

facilitar el intercambio de productos y activos financieros.

Vera (2021) segin se nos informa, el sector de servicios desempefia un papel crucial como
generador de empleo y representa una parte significativa del PBI total, tanto en economias
prosperas como en aquellas en crecimiento. Aunque su expansion y relevancia son evidentes en
casi todos los aspectos de la actividad humana, su analisis y estudio no han sido tan exhaustivos
como cabria esperar para este sector. Esto se debe a que, en la historia econdmica de los paises,
la agricultura y la industria fueron los fundamentos sobre los cuales se baso la produccion. Las
caracteristicas del sector servicios, presenta las siguientes cualidades: intangibilidad, no
perceptible a simple vista; heterogeneidad, carece de servicios idénticos; inseparabilidad;
perecedero y carencia de propiedad. Las categorias de servicios son los servicios publicos:
Ofrecidos por entidades gubernamentales con financiamiento proveniente de impuestos. En
algunos casos, el Estado ostenta el monopolio de dichos servicios, como Administracion
(funcionarios), defensa (ejércitos) y orden publico (policias). En otros, el Estado figura como el
principal proveedor de servicios como sanidad y educacion. Servicios privados: Brindados por
empresas con fines lucrativos. En esta categoria se incluyen diversos servicios como transporte,
turismo, entretenimiento, comercio, actividades financieras, entre otros. A continuacion, se

amplia cada categoria de servicios:

Barbachan , Morales, & Mosquera (2015) la gestion de las empresas en el sector de servicios

publicos a nivel mundial ha experimentado notables cambios en cuanto a su calidad. En los




ultimos afos, se han observado avances significativos en la modernizacion de los gobiernos,
como el proceso de descentralizacion, simplificacion administrativa, mayor transparencia y la
asignacion de presupuestos basados en resultados. A pesar de estos progresos, persisten
deficiencias en la administracién de bienes y servicios por parte del Estado, ya que no opera de
manera coordinada. Esto se traduce en una falta de percepcion de la presencia del Estado por
parte de la ciudadania, y en caso de existir, los servicios ofrecidos no cumplen con los estandares
de calidad necesarios. En este segmento se detallan los elementos internos que influyen en el
sector. La exhaustiva evaluacion de estos elementos facilita la identificacion de sus puntos
fuertes y débiles, proporcionando los datos esenciales para la formulacion de estrategias a corto
y mediano plazo. El andlisis interno implica la evaluaciéon de las areas funcionales que

componen el ciclo operativo del sector.

En el contexto peruano, los servicios privados abarcan una amplia gama de actividades ofrecidas
por empresas o entidades no vinculadas directamente al gobierno. Estos servicios se caracterizan
por ser proporcionados por empresas privadas con fines de lucro, y pueden incluir sectores como
la salud, la educacion, las telecomunicaciones, la banca, la tecnologia, entre otros. En resumen,
los servicios privados en el Perti abarcan una variedad de sectores y contribuyen
significativamente a la economia del pais, brindando opciones y competencia en areas clave

para la vida cotidiana y el desarrollo socioeconémico.

El concepto de control interno describe a la politicas, procedimientos y practicas establecidas
por una organizacidn para asegurar la integridad, precision y confiabilidad de su informaciéon
financiera y contable. Estas medidas estan disefiadas para prevenir errores, fraudes y malas
practicas, asi como para garantizar el cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.
Ademas, se trata del procedimiento para identificar, evaluar y si es necesario implementar
medidas correctivas para asegurar que la ejecucion se lleve a cabo segun lo previsto. Constituye
el fundamento sobre el cual se apoyan las operaciones y acciones de una empresa; es decir, las
funciones de produccion, distribucion, finanzas, gestion, entre otras estan reguladas por el
control interno. El control interno Contable, estas son medidas que estan directamente
vinculadas a la seguridad de los recursos, como a los materiales o financieros. Autorizan las

operaciones y aseguran la precision de los registros, asi como la confiabilidad de testimonio

contable. Por ejemplo, de acuerdo a lo mencionado, es la normativa que establece llevar a cabo




un conteo fisico parcial mensual y sorpresivo de los bienes almacenados. En resumen, hace
referencia a la proteccion de los activos y asegurar que las cuentas y los informes financieros
sean confiables. El control interno Administrativo, estas son medidas esquematizadas para
incrementar la eficiencia operativa y no estan directamente vinculadas a la confiabilidad de los
registros contables. Se refiere a los procedimientos y métodos que estan vinculados con las
operaciones de una entidad, tales como las directrices, politicas e informes administrativos. Se
centra en respaldar la eficiencia en las operaciones establecidas por la entidad y en afianzar que
se cumplan las politicas y procedimientos administrativos de manera efectiva. En resumen, su
objetivo principal es progresar la eficiencia y la efectividad de las operaciones empresariales.
Marina (2014)

La importancia del control interno es fundamental para cualquier organizacion ya que
desempefia un papel crucial en la gestion eficaz y eficiente de sus operaciones. A continuacion,
se detallan algunas de las razones por las cuales el control interno es importante: desempefia un
papel crucial al salvaguardar los activos de la empresa contra robos, fraudes y malversacion. Al
establecer procedimientos y politicas internas robustas se reducen significativamente los riesgos
de pérdidas financieras y se protege el patrimonio de la organizaciéon. Ademas, proporcionan un
principio solido para toma de decisiones informadas y ayudan a mantener la integridad,
garantiza la precision y fiabilidad de la informacion financiera y operativa. Esto es vital para la
toma de decisiones informadas por parte de la gerencia y los inversores, optimiza los procesos
internos lo que conduce a una mayor eficiencia operativa y de ahorro de costos. Al eliminar
redundancias y mejorar la productividad la organizacion puede funcionar de manera mas sueva
y rentable.

En resumen, el control interno es esencial para la supervivencia y el éxito continuo de cualquier
empresa, ya que proporciona una estructura sélida sobre la cual se pueden construir operaciones
seguras y sostenibles. Establecer un sistema de control interno efectivo puede ser un desafio
importante, y hacer que desempeiie de manera eficiente y efectiva en la rutina diaria puede ser
deprimente. El control interno puede cooperar al logro de los objetivos de rentabilidad y
rendimiento de una entidad, ademas de impedir la pérdida de recursos. También, puede
fortalecer la confianza en que la empresa realiza con las leyes y regulaciones pertinentes,

previniendo asi posibles dafios a su reputacion y otras repercusiones negativas. Segln el autor

Bayona (2016), se menciona objetivos fundamentales: El control interno se centra en tres metas




esenciales. Si se comprenden completamente estos objetivos, se puede decir que se comprende
el concepto del control interno. En otras palabras, cualquier accion, medida, estrategia o sistema
adoptado por la empresa que contribuya al logro de alguno de estos objetivos representa un
punto fuerte del control interno. La suficiencia y fiabilidad de la informacion financiera son
esenciales, la contabilidad implica la captura, procesamiento y registro de las transacciones
financieras de una entidad. La informacion financiera generada por la contabilidad incluye
estados como el balance, el estado de resultados y el flujo de efectivo, cruciales para evaluar la
salud financiera y el desempefio de una empresa. Contar con un sistema financiero sélido brinda
seguridad a los recursos de la empresa, evitando posibles sustracciones y otros riesgos.
Efectividad y eficiencia de las operaciones, es esencial garantizar que las actividades se llevan
a cabo de manera eficiente, minimizando el esfuerzo y el uso de recursos, y maximizando la
utilidad de acuerdo con las autorizaciones generales establecidas por la administracion, es decir
el mejor beneficio que puede lograr una empresa que examina la eficiencia operativa son los
bajos costos y la alta calidad. Realizando de las leyes y regulaciones aplicables, la direccion de
la organizacion debe asegurarse de que todas las decisiones tomadas cumplan con las leyes y
regulaciones del pais. Esto incluye seguir todas las normativas aplicables al ente, siguiendo las
pautas establecidas por la alta direccion, las cuales deben ser claramente entendidas por todos
los miembros de la organizacion. De esta manera, los empleados pueden adoptar estas politicas
como propias contribuyendo asi al logro exitoso de la misioén de la organizacion. Su relevancia
radica en que contribuye a que la empresa alcance sus metas de rentabilidad y evite perdidas de
recursos. Ademas, facilita la obtencion de informacion financiera y contable de manera eficaz.
Valiente (2019)

Hilario (2023) a continuacion, se detalla los siguientes componentes: se determino con el
modelo COSO, el control interno esta constituido con siguientes elementos interconectados que
se derivan de la forma en que se gestiona la organizacion: Entorno de control, este aspecto
sefala que las actividades de la empresa deben cumplir con estandares éticos y valores creando
un entorno que promueva el respeto y la tolerancia entre los miembros de la organizacion. Esto
contribuye al logro de sus objetivos. Evaluacion de riesgos, este elemento reconoce lo riesgos
potenciales asociados con el logro de los objetivos de la organizacioén. cada organizacion se

encuentra con una variedad de riesgos, tanto internos como externos que deben ser evaluados

cuidadosamente. Actividades de control, este componente cuenta con el propdsito de la empresa




y mitigar los riesgos potenciales, la gestion administrativa de la organizacion tiene la
responsabilidad de llevar a cabo la supervision a través de la implementacion de politicas y
procedimientos. Informaciéon y Comunicacion, este componente permite una comunicacion
efectiva entre todos los empleados de una empresa manteniéndolos al tanto de los eventos
internos. esto permite supervisar, revisar, orientar y administrar todas las operaciones de la
empresa de manera efectiva. La eficacia del control interno estd directamente relacionada con
la disponibilidad de informacién y comunicacion oportuna. Es fundamental que los lideres
empresariales especialmente aquellos responsables de tecnologias de informacion y
comunicacion, tomen las medidas necesarias para establecer un sistema de informacidn
eficiente que respalde la toma de decisiones basada en datos precisos. Supervision del sistema
de control — Monitoreo, este componente dicta todo el curso del proceso de control, permitiendo
ajustes cuando sea necesario. Para justificar la necesidad de cambios, se deben considerar los
siguientes aspectos: para identificar posibles imperfecciones, es esencial implementar métodos
y procedimientos que permitan abordar de manera oportuna cualquier deficiencia que surja,
facilitando asi la toma de decisiones efectivas.

El flujo de caja, denominado también flujo de efectivo, es un indicador vital para evaluar la
salud financiera de una empresa ya que muestra su capacidad para generar efectivo y cumplir
con sus responsabilidades financieras. Un flujo de caja eficaz indica que la empresa esta
generando mas dinero del que gasta, mientras que un flujo de caja indica lo contrario sefiala que
la empresa estd gastando mas de lo que ingresa. Es fundamental para la toma de decisiones
financieras y para garantizar la viabilidad a largo plazo de un negocio. También el flujo de caja
€s mecanismo que nos permite sintetizar en forma ordenada la informacién cuantitativa; segin
el objeto de realizacion se presenta lo siguiente: examinar el cambio de tesoreria generada por
las actividades de la empresa, obtener una rapida percepcion del estado financiero de tu
empresa, evaluar la aptitud de la empresa para respaldar las inversiones que generan
requerimientos de liquidez y para cumplir con los costos asociados a sus obligaciones
financieras, determinar la estrategia de la empresa, ya sea su crecimiento interno, externo, entre
otras, y analizar su impacto en su futuro. Es de suma importancia el flujo de caja porque facilita
informacion que accede evaluar las variaciones en los activos y pasivos, asi como la

composicion financiera, liquidez y solvencia de la entidad. También revela la flexibilidad de la

empresa para adecuar montos y plazos de cobros y pagos lo que permite la elaboracioén de una




planificacion financiera que se asimile fielmente a la situacion verdadera de la empresa. Para el
gerente financiero es de suma importancia porque examina todo sobre el flujo de caja, en otras
palabras, la entrada y salida de efectivo. Ademads, mantiene la solvencia de la empresa, a través
de la planeacion de los flujos de caja esenciales para cumplir con sus obligaciones y conseguir
los activos importantes con el fin de alcanzar las metas de la entidad. Lazaro (2021)

El objetivo principal del flujo de caja es calcular, para un determinado periodo, la diferencia
entre los ingresos y los gastos en efectivo, lo que indica si habrd un excedente o un déficit de
dinero en ese periodo. Esta informacién es crucial para tomar decisiones, como invertir los
excedentes de dinero en caso de tenerlos o buscar financiamiento a través de socios o
prestamistas en caso de déficit, para asegurar el funcionamiento continuo del negocio. La
implementacion del flujo de caja como herramienta de andlisis en las pequefias empresas se
considera crucial para mejorar el crecimiento economico. Este enfoque implica considerar
variables internas como el capital de trabajo y los ingresos histéricos. La revision cientifica
revela que este analisis estd influenciado por las reflexiones y comportamiento del sector
empresarial, quienes lo reconocen como parte esencial de la estructura empresarial, se destaca
la importancia del conocimiento contable profundo en este proceso. Se ha llegado a la
conclusién de que, al mejorar la liquidez de los flujos de caja, las empresas tienen acceso a
recursos adicionales, lo que mejora la correlacion entre diversas variables. Ademas, se ha
establecido una conexion directa entre el crecimiento econémico y la combinacion de los flujos
de efectivo provenientes de operaciones y financiamiento. Esto implica que al proporcionar
liquidez a las empresas estan disponen de mas recursos para invertir lo que a su vez estimula el
crecimiento econdémico. Rodriguez (2005)

Portal (2017) detalla lo siguiente: flujo de caja econdmico u operativo, este estd formado por
los ingresos y gastos derivados de la actividad economica de la empresa, como los pagos
recibidos de los clientes, los pagos hechos a proveedores y empleados, ademas impuestos
abonados, flujo de caja de inversion, originados por el negocio de compra y venta de los activos
fijos utilizados en el proyecto, estos flujos de caja incluyen ingresos por la venta de activos y
pagos por la compra de activos fijos, flujos de financiacion, provenientes de la obtencion,
retribucion y devolucion de recursos financieros, estos flujos de caja incluyen actividades como

la ampliaciéon de capital, el reembolso de préstamos y el pago de intereses, entre otras

operaciones financieras similares.




Portal (2017) considera los siguientes aspectos para la elaboracion del flujo de caja: saldo
inicial, al igual que cualquier presupuesto, comienza con el saldo inicial de caja que sirve como
punto de partida para la elaboracion del flujo de caja. Ingresos, abarca tanto las trascendencias
de efectivo que la empresa espera recibir como resultado de sus operaciones habituales, casi
como ingresos excepcionales derivados de actividades extraordinarias. Egresos, engloba las
previsiones de efectivo que la empresa anticipa recibir como resultado de sus operaciones
comerciales y actividades. Flujo de caja econdmico, representa la capacidad de la empresa para
generar efectivo, excluyendo préstamos y amortizaciones. Se calcula mediante la diferencia
entre el saldo inicial y los ingresos menos egresos. Financiamiento, se trata de los flujos de
dinero relacionados con las actividades de financiamiento de una empresa, que puedan implicar
tanto ingresos como egresos. Ademads, estos flujos incluyen los intereses generados por los
prestamos obtenidos por la empresa. Flujo de caja financiero: se refiere a la posicion final de
efectivo de la empresa después de todas las entradas y salidas de dinero vinculadas con las
actividades financieras. Ademas, representa el impacto de financiamiento en la liquidez de la
empresa. Las ventajas del flujo de caja es que proporciona ejecutar proyecciones de los gastos
por deudas, costos gastos. También, adecua las politicas de ventas al crédito de tal modo que
permita el cobro por venta, con el fin de contar con el efectivo adecuado que le acceda cancelar
obligaciones y compromisos. Ademas, identifica de manera temprana los excesos y déficits de
efectivo con respecto al saldo minimo de efectivo. Concluyendo con las ventajas, cuando existe
excedentes de efectivo la entidad tiene la alternativa de tomar decisiones de inversion rentables
para hacer crecer sus ingresos, y elegir por obtener activos y disminuir las obligaciones futuras
a través del pago anticipado de pasivos. Lazaro (2021)

En el caso de estudio, la empresa se denomina ALLEN DOSTMEN SAC, identificada con RUC
N° 20606138165, cuyo domicilio es en URB. AV. Luis Montero MZ P21 LOTE 23, distrito de
Castilla, Provincia y departamento de Piura. Habiendo iniciado sus actividades en agosto del
2020. Se dedica a la tecnologia de la informacién como a la seguridad electrdonica, entre otras,
mantenimientos de equipos como el sistema de climatizacion, entre otras, mantenimiento de
infraestructura como las instalaciones eléctricas e iluminacion, entre otras, desarrollo de
software como las aplicaciones moéviles y web, entre otros, seguridad y gestion vehicular, es

decir rastreo vehicular GPS, electromecanica como la electricidad industrial y la infraestructura

civil como la construccion y consultoria. Una de las principales problematicas de la empresa en




estudio es que existe un evidente problema de control interno en el area de cobranzas, ya que se
ha comprobado una gestion ineficiente de los cobros y pagos, lo que ha generado una falta de
liquidez y ha impedido que la empresa alcance sus metas y objetivos. Las actividades que
realizan, los clientes tardan en pagar ya que los créditos que brindan por los servicios son de 30
y 60 dias. Otra problematica del caso estudiado, no cuenta con la implementacion del MOF, no
presentan un seguimiento de facturas impagadas. La falta de un sistema eficiente para registrar
y monitorear las cuentas por cobrar ha llevado a la empresa a perder el control sobre quiénes
son sus deudores y cuanto deben, esta falta de informacion precisa ha resultado en una
incapacidad para llevar a cabo acciones de cobro efectivas y enviar el reporte de la deuda del
cliente. Ademas, la falta de comunicacion proactiva con los clientes agrava la situacion, la
empresa no ha implementado un sistema de recordatorios para notificar a los clientes sobre los
pagos pendientes, lo que a su vez ha contribuido al retraso en los pagos. En resumen, la
insatisfaccion de los clientes y en ultima instancia ha obstaculizado el crecimiento y el éxito
continuo de la empresa. Para superar esta situacion, es crucial implementar medidas efectivas
de control, establecer un sistema de seguimiento riguroso, mejorar la comunicacién con los
clientes, desarrollar estrategias de negociacion efectivas y mostrar empatia hacia las necesidades

de los clientes para restaurar la confianza y garantizar la viabilidad a largo plazo de la empresa.

1.2 Formulacion del problema

(Cudl es el control interno en el area de cobranzas y su impacto en el flujo de caja de las
empresas en el sector servicios del Perti? Caso: Allen Dostmen S.A.C. - Piura, 2023?

1.3 Justificacion

La presente investigacion se justificé de manera tedrica, porque en muchas empresas del Perd,
existe una necesidad de aplicar razonablemente y de forma comprensible, el concepto de control
interno, es asi que la presente investigacién permitira complementar el vacio de
desconocimiento en el universo de empresas y sobre todo en la de estudio, para cuando se tenga
que determinar la variable en estas empresas de servicios, especialmente en el rubro comercial.
La presente investigacion se justificO de manera préctica, porque una vez conocidos los
resultados se procedera a comunicarlos al representante legal o quien haga sus veces en la

empresa en estudio y a las demas empresas a través de articulos cientificos para su aplicacion y




obtener una incidencia de caracter positiva en la generacion de la informacion que conlleva a la
contabilidad de gestion o también llamada contabilidad para la toma de decisiones.
La presente investigacion se justificd de manera metodoldgica, porque esta investigacion en que
sus resultados se obtuvieron aplicando una metodologia del proceso de investigacion, la cual se
inicia con la identificacién de la problematica explicada anteriormente, se plantee objetivos y se
aplicaran las técnicas y procedimientos para obtener dichos resultados, teniendo en cuanta el
ambito geografico tanto nacional como regional.
Como es sabido, las investigaciones deben generar oportunidades de estudios posteriores o de
mayor alcance, por ello los resultados seran considerados como antecedentes para que futuros
investigadores, especialmente de nuestra Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, opten
por tomar los datos encontrados en la ejecucion del presente proyecto de investigacion.
1.4  Objetivo general
Identificar y describir el control interno en el area de cobranzas y su impacto en el flujo de caja
de las empresas en el sector servicios del Peru: caso Allen Dostmen S.A.C. - Piura, 2023
1.5  Objetivos especificos
e Describir el control interno en el area de cobranzas de las empresas en el sector servicios
del Peru.
e Identificar y describir el control interno en el area de cobranzas y su impacto en el flujo
de caja de la empresa Allen Dostmen S.A.C. de Piura, 2023
e Hacer una propuesta para mejorar el control interno en el 4rea de cobranzas de la empresa

Allen Dostmen S.A.C. de Piura, 2023




II.  Marco Teorico

2.1. Antecedentes

De acuerdo a los antecedentes internacionales se sostiene que los trabajos de investigacion
hallados guardan relacion con las variables de estudio, para ello tenemos a:

2.1.1 Internacionales

Muiiiz et al., (2017), en su trabajo de investigacion sobre: Propuesta de control interno para
cuentas por cobrar en la empresa Promocharters, a través de un andlisis su objetivo debido a la
necesidad de gestionar de manera efectiva las cuentas pendientes de pago, reducir el riesgo
asociado con la oferta de crédito y mejorar la administracion de las cobranzas para minimizar
las cuentas incobrables. La empresa enfrenta un alto volumen de clientes que indagan servicios
de vuelos internaciones y relacionados a ellos, lo que hace importante implementar un sistema
de control interno que encomendé responsabilidades dentro del area. Esto incluye fijar politicas
de crédito que ayuden a disminuir la cantidad de cuentas vencidas e incrementar procedimientos
de cobro efectivos. El tipo de investigacion incluyd tanto un andlisis cuantitativo como
cualitativo de las actividades, empleando un método descriptivo que incorpord observaciones y
entrevistas dentro de la organizacion. Los resultados manifestados llevaron a la creacion de un
manual de crédito y cobranza disefiado para progresar la solvencia y rentabilidad. En esta
investigacion, se llegd a la conclusion de que el area de ventas necesita estrategias de crédito
que minimicen el riesgo, ademas de la construccion de una base de datos de referencia con el
fin de gestionar eficazmente las relaciones con los clientes. En la evolucion de facturacion de
las ventas, Promocharters S.A. acepta pagos en efectivo y también permite a los clientes pagar
la diferencia a través de crédito en las transacciones relacionadas con vuelos internacionales y
servicios afines. La empresa sostiene una base de datos que almacena informacién sobre las
necesidades de crédito para clientes existentes y nuevos, lo que ayuda a ejecutar las lineas de
crédito para estos individuos en sus negociaciones.

Gamboa & Guevara et al., (2021), en su trabajo de investigacion titulado sobre: Desarrollo de
un manual de control interno en el departamento de cobranzas Farmagri S.A., tuvo como
objetivo determinar el impacto de la adopcion de un Manual de Control Interno en las Cuentas
por Cobrar de FERMAGRI S.A. implicé un analisis exhaustivo. El propdsito era darle

seguimiento a la deuda pendiente de los clientes, minimizando los riesgos asociados con la

concesion de créditos y lograr alcanzar la meta prevista en la gestion de cobranzas, reduciendo




las cuentas incobrables en la empresa. Su tipo de investigacion del estudio incluy6d un disefio
metodologico especifico y la utilizacion de técnicas e instrumentos de investigacion. Como
resultado, se reflejo la falta de conocimiento de un manual de control interno dedicado para el
departamento de cobranzas en FERMAGRI S.A. La formulacion de politicas concretas se
proyectd para optimizar el rendimiento del departamento, con el fin de facilitar el logro de sus
metas. En sintesis, se llego a la conclusién de que tener un control interno con conocimientos
adecuados es esencial en cualquier organizacion. No solo optimiza los procesos existentes, sino
que también aborda las deficiencias actuales. Este andlisis proporcion6 determinar las funciones
esenciales que el personal del departamento de cobranzas debe cumplir con gestionar sus
operaciones de manera adecuada. La implementacion de politicas especificas en la empresa
tiene como objetivo mejorar la eficiencia operativa dentro del departamento, lo que, a su vez,
posibilita el logro de los objetivos proyectados. En tltima instancia, se reafirma lo primordial
del control interno como un recurso esencial que contribuye significativamente a la busqueda
de mejores resultados de procesos y a la reduccion de vulnerabilidad de las deficiencias en

cualquier organizacion.

Rivera et al., (2020), en su tesis titulada: analisis del sistema Control Interno cuentas por cobrar
de la empresa Pharmacid S.A.S- Bogota 2020, tuvo como propdsito general: abordar las
deficiencias en el sistema de control interno relacionadas con las cuentas por cobrar de
PHARMACID SAS se realiza mediante una propuesta centrada en el modelo COSO, con el fin
de administrar las finanzas de la empresa de manera eficiente. El enfoque metodolégico
adoptado concedi6 un analisis cualitativo enfocado en las actividades operativas. Se utiliz6 un
método descriptivo y se llevo a cabo un estudio mediante observaciones y entrevistas, utilizando
un cuestionario dentro de la organizacion. La poblacion y la muestra se limitaron a los procesos
de la empresa. Los resultados del analisis revelaron distintos malos manejos de las cuentas por
cobrar. Se persuadi¢ la falta de elaboracion de informes detallados sobre las cuentas pendientes
y la ausencia de un control adecuado para cada cliente. Ademas, se identifico que la carencia de
un departamento de cobranzas, ocasiona problemas de liquidez, lo cual esto va a permitir no
cumplir con sus obligaciones la empresa. La conclusion principal del analisis fue que el sistema

de control interno aplicado a las cuentas por cobrar mostrd incumplimientos significativos en

las politicas y procedimientos definidos en los manuales. Estos incumplimientos incluyeron la




concesion de créditos sin la verificacion de las facturas y la falta de evaluacion del riesgo al
facturar a clientes con deudas pendientes por mas de 180 dias. A pesar de contar con un sistema
contable como SAP, que proporciona informacion detallada y rapida, esta valiosa informacion
no se utiliza eficientemente debido a la orientacidon de la empresa hacia la venta y liquidacion
de mercancias. En resumen, el aumento de las cuentas pendientes afecta negativamente la
liquidez y la rentabilidad de PHARMACID SAS. La inversion en inventarios no se lograra
recuperar en un plazo previsto, lo que impide a la empresa cumplir con sus compromisos y
obligaciones, lo cual conlleva a una dificultad en reponer su nivel de existencias. Si no se busca
la mejora de un equilibrio en estas operaciones, la empresa se verd forzada a cerrar sus
operaciones a un mediano o largo plazo. La implementacion de un sistema de control interno
efectivo, y la gestion adecuada de las cuentas por cobrar son cruciales, con la finalidad de evitar

esta situacion y garantizarla viabilidad a largo plazo de la empresa.

Fuentes & Forero et al., (2021), en su trabajo de investigacion sobre: Modelos de control interno
y su aplicacion en las pequenas y medianas empresas de Colombia, su objetivo Explorar los
distintos enfoques de control interno y su aplicacion en las pequefias y medianas empresas
(pymes) en Colombia constituye el objetivo de esta investigacion descriptiva. Se empleard una
metodologia que implica revisar documentos, estudios y tesis relacionados con las pequenas y
medianas empresas, para resaltar la importancia de integrar procesos de control de manera
integral en estas organizaciones. La evaluacion se enfoca en la manera en que la aplicacion de
estrategias de control puede ser determinante para lograr los objetivos fundamentales de las
pequefias y medianas empresas (pymes). Los hallazgos subrayan la urgencia de que las pymes
instauren un sistema de control interno, esencial para prevenir posibles delitos econdmicos en
el transcurso de sus operaciones. Este sistema no solo perfecciona los procedimientos de la
organizacion, sino que también simplifica la toma de decisiones para los empresarios. Ademas,
ayuda a mantener a las empresas alerta frente a los riesgos y suministra directrices sobre qué
métodos o medidas adoptar para resguardar sus recursos. La conclusion principal del estudio
destaca que, considerando las restricciones de recursos en las pymes colombianas, la adopcion
de un modelo o estdndar de control seria altamente ventajosa. Esto no solo mejoraria la

planificacion interna y externa, sino que también fomentaria la creacion de alianzas estratégicas

para promover una cultura de gestion de riesgos entre las empresas del mismo sector econdmico.




Esta iniciativa seria un impulso sostenible para el desarrollo a largo plazo de estas
organizaciones. Estos enfoques permiten a las pymes no solo identificar los riesgos, sino
también realizar una evaluacion exhaustiva para determinar como ciertas operaciones podrian
resultar afectadas por estos riesgos. Dada la gravedad potencial de la materializacion de estos
riesgos, un analisis minucioso es crucial, ya que podria acarrear consecuencias muy graves para

la empresa en cuestion.

2.1.2 Nacionales

De acuerdo a los antecedentes nacionales se sostiene que los trabajos de investigacion hallados
guardan relacion con las variables de estudio, para ello tenemos a:

Hilario et al., (2023), en su trabajo de investigacion sobre: Caracterizacion del control interno
en el area de cobranzas de las micro empresas del sector comercio del Pert: caso empresa
GESMAR Servicios Empresariales S.A.C — Lima y propuesta de mejora, 2021. El objetivo es
identificar y describir las caracteristicas del control interno en el area de cobranzas de las
microempresas del sector comercial en Pertl, centrandose en el caso especifico de GESMAR
Servicios Empresariales S.A.C. en Lima. Para este analisis, la metodologia fue descriptiva,
bibliografica y de caso. Se emplearon fichas bibliograficas y un cuestionario estructurado con
20 preguntas cerradas para recopilar informacién. Los resultados revelaron que, en relacion con
el primer objetivo especifico, la empresa tiene un control interno implementado de manera
informal. En resumen, el analisis detallado de las actividades de cobranza revel6 una supervision
ineficaz y la falta de aplicacion consistente de reglamentos y codigos éticos. Las operaciones se
llevaban a cabo de forma empirica, con deficiencias en los procedimientos y falta de claridad en
las responsabilidades de los empleados. Se concluyo6 que tanto los antecedentes como la empresa
estudiada carecian de un control interno adecuado, lo que resultaba en deficiencias en el proceso
de cobranza y la ausencia de un plan de contingencia coherente. Para abordar estos problemas,
se propuso la implementacion de un Manual de Organizacién y Funciones especifico para el
area de cobranzas, junto con la contratacion de personal especializado y la realizacion de
capacitaciones para mejorar las habilidades del equipo existente. Estas medidas se disefiaron
para mejorar la eficiencia y efectividad de las operaciones de cobranza y establecer un marco

solido para enfrentar futuros desafios en este ambito.

13




Huaman et al., (2021), en su trabajo de investigacion sobre: Caracterizacion del control interno
en el area de crédito y cobranza, rubro sector comercial Multifranquicias SAC. Santiago de
surco-lima, 2018. El objetivo es caracterizar el control interno en el area de Créditos y
Cobranzas de MULTIFRANQUICIAS S.A.C. en Lima durante el afio 2018. Se utilizé una
metodologia descriptiva no experimental para describir las caracteristicas de las variables
principales en su contexto. Los resultados obtenidos llevaron a la conclusion de que, tanto a
nivel nacional como en el caso de estudio especifico, no se evidenciaba un impacto positivo del
control interno en el area de créditos y cobranzas. En sintesis, los resultados del estudio
resaltaron la importancia de la aplicacion adecuada de los componentes del control interno en
el area de crédito y cobranza, segun lo indicado por la literatura relevante y las investigaciones
previas a nivel internacional, nacional y regional. La conclusion se baso, que a pesar de que la
empresa tenia sistemas de control interno en su lugar, estos no se implementaban de manera
efectiva en la gestion de cuentas por cobrar, politicas de cobranza y mantenimiento de la
liquidez. La carencia clave se encontraba en la falta de capacitacion adecuada del personal, lo
que impedia abordar de manera efectiva las facturas pendientes con morosidad prolongada. En
conclusion, se identifico que la capacitacion del personal y la correcta implementacion de los
sistemas de control interno son esenciales para mejorar la eficiencia en las operaciones de
crédito y cobranza, lo que podria conducir a una gestion mas efectiva de las finanzas y a

resultados mas favorables para la empresa

Osorio et al., (2021), en su trabajo de investigacion sobre: Gestion de créditos y cobranzas y su
relaciéon con la gestion flujo de caja en las empresas importadoras y distribuidoras de
neumaticos. El objetivo general determinar la relacion existente entre la gestion de créditos y
cobranzas y la administracion del flujo de caja. En términos metodologicos, se emplearan
diversas herramientas para recopilar y analizar datos, incluyendo el tipo de investigacion, el
disefio, la poblaciéon y muestra de estudio, asi como instrumentos de recoleccion como
cuestionarios y encuestas. Los resultados y la discusion se enfocaran en interpretar los hallazgos
obtenidos a través de las preguntas del cuestionario, asi como mediante el andlisis de tablas,
graficos y resimenes. Se llevara a cabo un analisis detallado de los resultados, incluyendo tablas

cruzadas que se compararan con estudios previos, destacando los descubrimientos novedosos.

En conclusion, los resultados del estudio destacan la conexion esencial entre la gestion de




créditos y la administracion del flujo de caja, subrayando la necesidad imperativa de establecer
procedimientos claros en las politicas de crédito. Se recomienda encarecidamente proporcionar
una capacitacion exhaustiva a los nuevos empleados sobre estas politicas y crear una conciencia
generalizada en todo el personal acerca de la gravedad del problema que enfrenta la empresa.
Esta accion no solo fortalecera la gestion financiera interna, sino que también sentara las bases
para una toma de decisiones mas informada y una mayor estabilidad econdmica en el futuro.
Ademas, se ha observado que, en los ultimos meses, el 70% de las ventas mensuales se han
realizado a crédito, mientras que solo el 30% corresponden a ventas al contado, segtn los datos
obtenidos de la encuesta. Aunque las ventas a crédito pueden ser beneficiosas, seria ventajoso
para la empresa aumentar el porcentaje de ventas al contado y reducir las ventas a crédito para
mejorar su situacion financiera. Con respecto al segundo objetivo especifico, se destaca la
importancia de la gestion de cobranzas al analizar las pruebas estadisticas, donde el valor del
chi cuadrado supera el punto critico. Para su funcionamiento 6ptimo, es esencial planificar con
anticipacion y enviar recordatorios a los clientes. Ademas, se identificaron deficiencias en la
gestion de cobranzas de algunas empresas, junto con desafios que enfrentan los clientes debido
a las condiciones del mercado, lo que a menudo resulta en un aumento de cuentas incobrables.
En este sentido, se requiere una atencidn especial para abordar estas dificultades y mejorar la

eficacia de la gestion de cobranzas.

Bermudo et al., (2021), el presente estudio denominado Control interno y estado de flujo de caja
del Hospital de Apoyo Huanta Periodo 2020, el objetivo fue establecer la relacion entre el
control interno y el estado de flujo de caja en el Hospital de Apoyo Huantala. Se aplicé una
metodologia con enfoque correlacional y disefio no experimental. La muestra incluy6 154
empleados, tanto administrativos como asistenciales, involucrados en el control interno y el
flujo de caja, seleccionados mediante un muestreo no probabilistico censal. Los datos se
recopilaron a través de cuestionarios. Los resultados revelaron una relacion positiva, aunque
muy baja, entre el control interno y el estado de flujo de caja, con un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.175. El valor de p (nivel de significancia) fue 0.029, inferior a 0.05, indicando
significancia estadistica. Por ende, se rechazd la hipotesis nula y se acept6 la hipdtesis alterna

con un nivel de confianza del 95%. En resumen, los hallazgos sugieren una correlacion débil

entre el control interno y el flujo de caja en el hospital. En conclusion, el estudio realizado en el




Hospital de Apoyo de Huanta revel6 una correlacion significativa entre las actividades de
supervision y el flujo de caja, como confirmado por la prueba de correlacion de Spearman.
Aunque la correlacion fue baja debido a la ausencia de una oficina de control interno en la
institucion, los resultados s6lidos respaldan la hipotesis de investigacion. En consecuencia, se
recomienda la implementacion de una oficina de control interno en el hospital, la cual
desempefiaria un papel crucial en la mejora de los procesos administrativos y, por ende, en la
optimizacion del flujo de caja. Esta medida estratégica permitiria fortalecer la supervision y, en

ultima instancia, mejorar la salud financiera y operativa de la institucion.

2.1.3 Regionales

De acuerdo a los antecedentes locales se sostiene que los trabajos de investigacion hallados
guardan relacion con las variables de estudio, para ello tenemos a:

Orosco et al., (2023), en su trabajo de investigacion sobre: Caracterizacion del control interno
de la empresa ferreteria la pequeiiita de Lidio Pena Villegas- Paita y propuesta de mejora, 2021,
tuvo como objetivo identificar y describir las caracteristicas del control interno que podrian
mejorar las perspectivas de las micro y pequefias empresas, centrandose en el caso especifico
de la ferreteria La Pequeifiita propiedad de Lidio Pefia Villegas en Paita durante el afio 2021. La
metodologia utilizada se basé en un enfoque no experimental, descriptivo y documental, junto
con un método de estudio de caso. Dado que la investigacion fue cualitativa y descriptiva, no
se plantearon hipotesis, y la técnica de recoleccion de datos fue una encuesta que se llevo a cabo
mediante un cuestionario. En cuanto a los resultados obtenidos con respecto al primer objetivo
especifico, que implicaba describir las caracteristicas del control interno a través de la
efectividad y eficiencia en las operaciones, la confiabilidad de la informacion financiera y el
cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables, se identificaron ciertas debilidades en estas
areas. En relacion al segundo objetivo especifico, que se centraba en describir estas debilidades
a través de los cinco componentes del control interno: ambiente de control interno, evaluacion
de riesgo, actividades de control gerencial, informaciéon y comunicacidn, supervision y
monitoreo, se resaltaron areas problematicas dentro de cada componente. Con respecto al tercer
objetivo especifico, que implicaba proponer mejoras, se recomendo la formacion de un equipo

multidisciplinario compuesto por profesionales especializados en auditoria. Este equipo tendria

como principal objetivo garantizar el cumplimiento del programa de auditoria y, por ende,




mejorar el control interno de la empresa. En resumen, se concluyo que el control interno actual
de la empresa es insuficiente y no contribuye al logro de sus metas y objetivos a largo plazo.
Por tanto, se recomendd que la empresa implemente un sistema de control interno mas efectivo
para proteger sus recursos y metas.

Valiente et al., (2019), el presente trabajo de investigacion titulada Propuestas De Mejora De
Los Factores Relevantes Del Control Interno En El Area De Cobranza De La Municipalidad
Provincial De Huancabamba En El Ao 2019. Su objetivo fue evaluar las oportunidades de
mejora en el control interno del 4rea de cobranza en la Municipalidad Provincial de
Huancabamba durante el afio 2019. La metodologia utiliza un enfoque descriptivo no
experimental y transversal, se aplicd un cuestionario con preguntas cerradas para recopilar datos.
Los resultados revelaron deficiencias significativas en el proceso de cobranza. El encargado de
las cuentas por cobrar no cumplia eficazmente con sus responsabilidades. Ademas, los datos
personales de los deudores, como nimeros de teléfono y direcciones, no estaban actualizados.
No se llevaban a cabo conciliaciones de saldos pendientes, y no se enviaban informes regulares
a los deudores. La falta de politicas claras, la ausencia de personal capacitado para el
seguimiento de cuentas pendientes y la falta de un procedimiento formal para las cuentas de
dudosa recuperacion también fueron problemas identificados. Ademas, a pesar de contar con un
manual nacional de procedimientos de cobranza dudosa, no se implementaba en la entidad. En
resumen, se concluye, que la falta de actualizacion de datos, el seguimiento insuficiente de
cuentas pendientes y la carencia de politicas y procedimientos adecuados fueron obstaculos
significativos para el eficaz control de las cuentas por cobrar en el departamento de cobranzas

de la Municipalidad Provincial de Huancabamba en el afio 2019.

Talledo et al., (2021), en su trabajo de investigacion sobre: Propuestas de mejora de los factores
relevantes del control interno de las micro y pequeias empresas del Peru, caso: T.S.G
CAROLINA SAC, PAITA, afio 2021. Su objetivo es identificar las oportunidades para mejorar
el control interno y aumentar las perspectivas de las micro y pequefias empresas en Pert, como
el caso de T.S.G Carolina SAC en Paita durante el afio 2021, ha sido el enfoque de esta
investigacion. El estudio se bas6 en un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo,

documental y no experimental. Para recopilar datos, se utilizd la técnica de la encuesta,

empleando un cuestionario de 30 preguntas. Los resultados clave sefialaron la falta de definicion




en las funciones y responsabilidades de cada area en la empresa. En base a los hallazgos, se
propone la creacion urgente de un Manual de Organizacion y Funciones, considerado
fundamentalmente para establecer un adecuado control interno. Ademas, se identifico la falta
de personal suficiente y la ausencia de capacitaciones lo que resulta en una omision de
actividades por parte del personal. En cuanto a los vehiculos de la empresa, se encontr6é que no
hay politicas establecidas para los mantenimientos preventivos, ni un sistema de control para
determinar la necesidad real de sustituir repuestos y accesorios. A pesar de estas deficiencias, la
empresa cumple con las regulaciones del MTC. En la empresa T.S.G Carolina SAC, se llega a
la conclusion de que no se percibe como necesario proporcionar capacitaciones al personal de
cada area. Esto se debe a que el gerente prefiere contratar empleados basandose en
recomendaciones, considerando que invertir en capacitaciones seria un gasto innecesario. Sin
embargo, es esencial tener en cuenta que esta actitud podria tener consecuencias significativas,
limitando la eficiencia del personal y restringiendo su capacidad para visualizar objetivos al
largo plazo.

Santur et al., (2019), en su trabajo de investigacion sobre: Propuesta de mejora de los factores
relevantes del control interno de la micro y pequefia Empresa Agropecuaria SAGUMA provincia
de SULLANA -2019. Se realizo con el proposito analizar las oportunidades de mejora en el
control interno de la Micro y Pequena empresa agropecuaria SAGUMA en la Provincia de
Sullana. Se emple6 un disefo transversal y el gerente de la empresa participdé como entrevistado.
Los resultados revelaron que la empresa carece de politicas, manuales y procedimientos por
escrito, asi como de formularios especificos para documentar las operaciones. Se propone una
estructura para el area de almacén, que incluye un organigrama y descripciones detalladas de
los puestos de trabajo, junto con la creacion de un manual de organizacion y funciones. Se
concluyd que en el andlisis se encontro que el area de almacén no identifica los riesgos
relacionados con la pérdida o alteraciéon de informacion y no implementa acciones para
mitigarlos. Ademds, no existe un Manual de Organizacion de Funciones ni politicas y
procedimientos de control especificos para esta drea. No se han establecido formatos para
registrar, procesar, resumir y generar informes sobre las operaciones del almacén, y tampoco

hay un sistema de monitoreo y supervision de las actividades de control en esta area.

2.1.4 Locales




De acuerdo a los antecedentes locales se sostiene que los trabajos de investigacion hallados
guardan relacion con las variables de estudio, para ello tenemos a:

Ruesta et al., (2019), en su trabajo de investigacion sobre: Influencia del control interno en la
gestion de cobranza del area de facturacion y cobranzas de la Universidad de Piura — Posgrados.
El proposito demostrar que la introduccion de controles internos efectivos en las cuentas por
cobrar comerciales puede mejorar significativamente la gestion de cobranza en el area de
Facturacion y Cobranzas de la Universidad de Piura — Posgrado. La metodologia empleada en
este estudio se basd en una investigacion cualitativa que se centrd6 en describir los
procedimientos utilizados para identificar y reducir los riesgos asociados. Para este proposito,
se llevaron a cabo entrevistas con el jefe y la Coordinadora de Facturacion y Cobranza. Los
resultados revelaron los riesgos y las deficiencias en el proceso de evaluacion crediticia de los
participantes de Posgrado, permitiendo asi proponer mejoras en la gestion de cobranzas. Las
conclusiones indicaron que el area carece de un sistema de control interno, politicas de cobranza
y un manual de funciones y tareas. Ademas, se observd que el ERP O7 Solutions de la
Universidad no optimiza las tareas y los tiempos de ejecucion. La propuesta presentada destaca
la influencia positiva de la implementacion de controles internos, especialmente en la gestion
de cobranzas. Este enfoque preventivo ayudaria a reducir los riesgos y garantizar un control
adecuado en la evaluacion crediticia de los participantes de posgrado. También se propone la

elaboracion de estados de cuenta por centro de costo para mejorar las practicas de cobranza.

Cordova et al., (2021), en su trabajo de investigacion sobre: Analisis y propuesta de mejora del
procedimiento del control interno en el area de cuentas por pagar de una empresa de transporte
vertical. El trabajo tiene como objetivo proponer una metodologia utilizando una Matriz de
Riesgo para evaluar el nivel de riesgo asociado con las actividades realizadas en el area de
cuentas por pagar. Esta estrategia permite analizar y detectar deficiencias operativas, lo que a su
vez facilita el desarrollo de propuestas para implementar procedimientos de control interno
efectivos. La investigacion se llevd a cabo utilizando un enfoque cualitativo, que implico
describir los procedimientos para identificar los riesgos. Ademas, se formularon sugerencias de
mejora en los controles internos, siguiendo el marco COSO, con el objetivo de mitigar los

riesgos. El resultado de este estudio incluyo la creacion de una matriz que identifica el nivel de

riesgo segun su impacto y probabilidad en los procedimientos internos del area. Ademas, se




propusieron medidas de control para mejorar la gestion de cuentas por pagar. Se destaco la
importancia de implementar controles internos, ya que estos tienen un impacto directo en el
logro de los objetivos organizacionales. Como conclusion, se determind que el area analizada
no cuenta con un sistema de control interno establecido ni con una adecuada difusion de las
politicas de cuentas por pagar. Ademas, se identificaron deficiencias en el sistema automatizado
de registro de comprobantes, que generan complicaciones en la determinacién de la implicancia
tributaria de los mismos. Esto resulta en una duplicacion del trabajo y un aumento en el tiempo

necesario para validar los registros, que en principio podrian gestionarse de forma automatica.

Chunga et al., (2019), en su trabajo de investigacion sobre: Desarrollo del control interno en el
area de servicios generales de una empresa de construccion. Tiene como objetivo evaluar e
implementar procedimientos destinados a reducir los riesgos y las desviaciones que podrian
obstaculizar el logro de los objetivos organizacionales de la empresa en cuestion fue el enfoque
central de este estudio. Se aplicé una metodologia que se basé en los principios del control
interno, centrandose especificamente en el area de Servicios Generales de GyM S.A., una
empresa del Grupo Graina y Montero. El objetivo era analizar los riesgos a los que se enfrentaba
la empresa y sus implicaciones. Ademas, se generaron propuestas de mejora para mitigar estos
riesgos y garantizar el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Los resultados obtenidos
llevaron a la creacion de roles especificos encargados de funciones de control que no existian
previamente. Se logro regularizar todos los contratos y adendas con los proveedores, asegurando
que estuvieran vigentes para que las facturas pudieran presentarse dentro del plazo establecido.
Ademas, se redujo significativamente el tiempo dedicado a la recepcion, revision y valorizacion,
a pesar del aumento en el personal y en el nimero de proveedores. Se implementd una
distribucion de responsabilidades mds eficiente para evitar la duplicacion de tareas y se
asignaron las responsabilidades de autorizacion de manera mas clara. Se concluye que el estudio
y la comprension del Control Interno resultaron extremadamente Utiles para desarrollar métodos
y procedimientos que minimizaran los riesgos y las desviaciones que podrian afectar el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Ademas, este enfoque permiti6 identificar
practicas inadecuadas en la organizacion y ejecutar mejoras para la gestion. Las empresas que

no establecen un sistema de control adecuado se exponen a posibles malos manejos, fraudes y
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deficiencias administrativas que podrian dafar su reputacion. Estas situaciones pueden

prevenirse mediante una implementacion efectiva de control interno dentro de la organizacion.

Vinas et al., (2019), en su trabajo de investigacion sobre: Evaluacion del Control interno de
inventarios en el area de almacén y propuesta de un sistema de control para la empresa Computer
Phone Center, Piura 2017, tiene como objetivo general de evaluar el control interno de
inventarios en el area de almacén y proponer un sistema mejorado para la gestion interna. El
estudio se bas6 en un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo-propositivo, centrandose en la
empresa Computer Phone Center como poblacion de interés y seleccionando el 4rea de almacén
de la Empresa Computer Phone Center S.R.L. como muestra. La metodologia empleada incluy6
la técnica de Observacion y Guia de Observacion para recopilar datos. Los resultados revelaron
distintas deficiencias en el control interno de inventarios de la empresa. Se encontrd que la
empresa carecia de un manual de procedimientos y funciones establecido, lo que resultaba en
errores en los registros de compras. Ademas, la falta de utilizacion del método PEPS para la
rotacion de inventarios generaba desorden en la disposicion de la mercancia. La empresa no
seleccionaba los equipos mas antiguos para ser vendidos primero, lo que provocaba problemas
con la cobranza por parte de telefonica. Se concluye que el problema identificado fue la falta de
una toma de inventarios continua, lo que impedia tener un registro actualizado de las existencias.
Ademas, se detecto la ausencia de politicas y la implementacion de procedimientos inadecuados
en el manejo del control interno de inventarios. Un aspecto econdmico perjudicial para la
empresa era la falta de una rotacion adecuada de equipos, lo que llevaba a una gran cantidad de
dispositivos mdviles que entraban en el proceso de cobranza por parte de telefonica. Esto
obligaba a la empresa a pagar el valor real de los equipos en lugar del costo inicial de

adquisicion.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Teoria del Sector Servicios

Dolores (2021) en este segmento se examina la situacion de las pequefias empresas orientadas
al sector servicios en Pertl, las cuales constituyen el foco de estudio de este trabajo. En una
primera instancia, se realiza un analisis del entorno empresarial en el pais, seguido de una
evaluacion especifica del sector de micro, pequefias y medianas empresas, con un énfasis
particular en las pequefias empresas. Finalmente, se proporciona una descripcion detallada del
sector de servicios en Pert. En el Pert, las actividades economicas destacadas, segtn el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (2019), incluyen la manufactura, que implica la
transformacion de materiales en nuevos productos; el comercio, que abarca desde la reparacion
de vehiculos hasta la venta al por mayor y menor; y los servicios, que comprenden diversas
actividades orientadas a modificar las condiciones de consumo o facilitar el intercambio de

productos y activos financieros.

Vera (2021) segln se nos informa, el sector de servicios desempefia un papel crucial como
generador de empleo y representa una parte significativa del PBI total, tanto en economias
prosperas como en aquellas en crecimiento. Aunque su expansion y relevancia son evidentes en
casi todos los aspectos de la actividad humana, su anélisis y estudio no han sido tan exhaustivos
como cabria esperar para este sector. Esto se debe a que, en la historia econémica de los paises,
la agricultura y la industria fueron los fundamentos sobre los cuales se bas6 la produccion. Las
caracteristicas del sector servicios, presenta las siguientes cualidades: intangibilidad, no
perceptible a simple vista; heterogeneidad, carece de servicios idénticos; inseparabilidad,
perecedero y carencia de propiedad. Las categorias de servicios son los servicios publicos:
ofrecidos por entidades gubernamentales con financiamiento proveniente de impuestos. En
algunos casos, el Estado ostenta el monopolio de dichos servicios, como Administracion
(funcionarios), defensa (ejércitos) y orden publico (policias). En otros, el Estado figura como el

principal proveedor de servicios como sanidad y educacion.

Barbachan , Morales, & Mosquera (2015) la gestion de las empresas en el sector de servicios
publicos a nivel mundial ha experimentado notables cambios en cuanto a su calidad. En los

ultimos afios, se han observado avances significativos en la modernizacion de los gobiernos,

como el proceso de descentralizacion, simplificacion administrativa, mayor transparencia y la




asignacion de presupuestos basados en resultados. A pesar de estos progresos, persisten
deficiencias en la administracion de bienes y servicios por parte del Estado, ya que no opera de
manera coordinada. Esto se traduce en una falta de percepcion de la presencia del Estado por
parte de la ciudadania, y en caso de existir, los servicios ofrecidos no cumplen con los estandares
de calidad necesarios. En este segmento se detallan los elementos internos que influyen en el
sector. La exhaustiva evaluacion de estos elementos facilita la identificacion de sus puntos
fuertes y débiles, proporcionando los datos esenciales para la formulacion de estrategias a corto
y mediano plazo. El andlisis interno implica la evaluacién de las areas funcionales que
componen el ciclo operativo del sector. Servicios privados: brindados por empresas con fines
lucrativos. En esta categoria se incluyen diversos servicios como transporte, turismo,
entretenimiento, comercio, actividades financieras, entre otros. En el contexto peruano, los
servicios privados abarcan una amplia gama de actividades ofrecidas por empresas o entidades
no vinculadas directamente al gobierno. Estos servicios se caracterizan por ser proporcionados
por empresas privadas con fines de lucro, y pueden incluir sectores como la salud, la educacion,
las telecomunicaciones, la banca, la tecnologia, entre otros. En resumen, los servicios privados
en el Pert abarcan una variedad de sectores y contribuyen significativamente a la economia del
pais, brindando opciones y competencia en areas clave para la vida cotidiana y el desarrollo

socioecondmico.

2.2.2 Teoria del Control Interno

El control interno comprende una serie de procesos, politicas, procedimientos y herramientas
establecidos por una organizacion para supervisar y gestionar sus actividades. Su objetivo es
asegurar el logro eficiente y efectivo de los objetivos organizacionales. Este sistema se dedica
a preservar los activos mantener la integridad de la informacién financiera, mejorar la eficacia
operativa y garantizar el cumplimiento de las leyes y regulaciones pertinentes. El control interno
no tiene como objetivo principal existir por si mismo, sino que sirve como una herramienta para
alcanzar metas especificas. No deberia percibirse como una obligacion inevitable, sino como
una parte integral de la estructura organizativa. Debe ser visto como algo que beneficia a la
organizacion al ayudar en la consecucion de sus metas y objetivos. Rodriguez (2019). El control

interno es esencial para las organizaciones por diversas razones cruciales; ayuda a las

organizaciones que se asignen adecuadamente para lograr los objetivos estratégicos, permite




identificar, evaluar y mitigar riesgos. Al anticipar posibles problemas, el control interno ayuda
a la organizacion a estar preparada para enfrentar desafios inesperados, establece una estructura
que define claramente las responsabilidades y obligaciones de cada miembro del personal,
asegura la integridad y la precision de los registros financieros, construye la confianza tanto
dentro como fuera de la organizacion. Quispe (2020)

Segin Rodriguez (2019) los empleados confian en que estan trbajando en un entorno
estructurado y seguro, mientras que los clientes y socios confian en que la organizacion opera
de manera ética y responsable, un sistema de control interno robusto proporciona
documentacién y evidencia clara, facilitando las auditorias y asegurando el cumplimiento de
los estandares y regulaciones. Por ultimo, el control interno es esencial para mantener la
estabilidad y el crecimiento sostenible de una organizacion, brindando la estructura necesaria
para gestionar eficazmente los recursos, minimizar riesgos y mantener altos estandares de
integridad y responsabilidad. El control interno hace referencia a un sistema integrado de
acuerdo al esquema de organizacion y la agrupacion de planes, métodos, principios, normas,
procedimientos y mecanismos de comprobacion y proceso adoptados por la empresa, con la
finalidad de pretender que todas las funciones, operaciones y actuaciones, como tenemos la
administracion de la informacién y los recursos, se desarrollen de acuerdo con las normas
constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas proyectadas por la direccion, y en
atencion a lo anhelado y propositos previstos. Cruz & Vega (2019). A continuacion se presenta
los siguientes tipos; Control Interno Administrativo: no se limita al plan de organizacion,
abarcando los procedimientos y registros involucrados en las decisiones que conducen a que la
gerencia autorice las operaciones. Segin Hilario (2023), implica los planes, politicas y procesos
relacionados con las decisiones que orientan a la aprobacion de transacciones y operaciones con
la autorizacion por parte de la direccion. Este tipo de control ayuda para medir la eficiencia,
efectividad y economia de los variados procesos de desicion. Ademas, cada aprobacion
simboliza una responsabilidad directa por parte de la direccion con el de conseguir los
propositos organizacionales marcando el principio del control contable de las transacciones. Y
el control Interno Financiero: contiene el disefio organizacional junto con las politicas y
procedimientos vinculados con salvaguardar los distintos recursos disponibles dentro de la

organizacion, ademds de la comprobacion de la precision y confiabilidad de los registros

comtables y reportes de los estados financieros. Su proposito es determinar como se han




empleado los recursos financieros de la empresa, calcular la eficiencia, efectividad y economia
a través de la contrastacion con los presupuestos correspondientes. Hilario (2023)
Mencionamos los siguientes componentes; Entorno de control, el componente denominado
Ambiente de Control destaca como el mas crucial y preeminente entre los demas elementos, ya
que desempefia un papel fundamental como mecanismo de supervision dentro de la empresa.
Su funcion principal consiste en promover los valores éticos, establecer una estructura
organizativa solida y garantizar una asignacion adecuada de responsabilidades entre los
empleados de la compaiia. Su objetivo primordial es prevenir la aparicion de irregularidades.
Rivera (2020)

Evaluacion de riesgos, este componente es un procedimiento que implica la identificacion y
analisis de los riesgos presentes en la empresa, con el fin de alcanzar los objetivos y metas
establecidos. Ademas, busca establecer medidas preventivas para controlar estos riesgos y
evitar que tengan un impacto adverso en el logro de los objetivos de la organizacion. La gestion
administrativa debe suministrar la informacion esencial para tomar decisiones apropiadas
acerca de las medidas a implementar y el momento oportuno para ejecutarlas. Para un control
detallado, es esencial que revisen las areas donde puedan surgir problemas, ya que los riegos
pueden originarse tanto como fuera de la organizacion. Hilario (2023). Actividades de control,
este componente con el fin de lograr los objetivos empresariales y disminuir los posibles
riesgos, corresponde a la administracion de la empresa realizar la supervision mediante la
aplicacion de politicas y procedimientos. Para confirmar que estos controles estan cumpliendo
con los objetivos establecidos, los empleados de la empresa deben llevar a cabo actividades de
supervision, verificar y observar. Posteriormente, deben informar los resultados y proponer
soluciones, asi como implementar medidas correctivas si es necesario. Hilario (2023).
Informacion y Comunicacion, este componente facilita la comunicacion constante entre todos
los colaboradores de una empresa, manteniéndolos al tanto de los eventos internos. Esto
permite la supervision, revision, direccion, gestion efectiva de todas las operaciones de la
organizacion. Esto resulta esencial en cualquier entidad, abarcando a todos los que forman
parte de la organizacion, incluyendo a los empleados, ya que la comunicacion eficaz debe ser
prioritaria en todos los aspectos. Esta implica la entrega, intercambio y obtencion de

informacion esencial para alcanzar nuestros objetivos, simultdneamente, actila como respaldo

en el funcionamiento de los demds elementos. Supervision del sistema de control — Monitoreo,




este componente guia la totalidad del proceso de control, con la posibilidad de realizar ajustes
seguin sea necesario. Para evidenciar la necesidad de realizar cambios, es crucial considerar lo
siguiente: para detectar posibles imperfecciones, es fundamental establecer métodos y
procedimientos que permitan abordar eficazmente las deficiencias que puedan surgir,
posibilitando las decisiones acertadas. Hilario (2023).

La estructura del control interno se relaciona con el marco organizativo y sistematico que una
entidad desarrolla e implementa para protegerse. Esto incluye la creacion de un programa
completo que abrque toda la informacion relevante sobre las responsabilidades y tareas
especificas en un lugar determinado. Ademads, implica establecer un enfoque efectivo y
adecuado para documentar un revision exhaustiva de todos los activos, pasivos, ingresos y
gastos. Esta propiedad son cruciales al llevar a cabo un control interno en una empresa. Como
por ejemplo si el equipo encargado de una funcioén no cuenta con la capacitacion necesaria para
administrar un sistema de registros, no podra cumplir con los obejtivos establecidos, lo que
afectara negativamente el desempeio adecuado del sistema. Hilario (2023)

El control interno en el area de cobranzas se refiere a los procesos, politicas y procedimientos
implementos por la organizacidn para asegurar la eficiencia, confiabilidad y seguridad en las
actividades relacionadas con la gestion de cuentas por cobrar. Este control interno tiene como
objetivo prevenir error, fraudes y pérdidas, asi como garantizar el cumplimiento de las politicas
y regulaciones establecidas. El concepto de area de cobranza se utiliza para describir una unidad
particular dentro de una entidad, como un departamento o una seccion, encargada de supervisar
y manejar las cuentas pendientes de los clientes o aquellos que no han cumplido con sus pagos.
Esta area tiene la tarea de comunicarse con los clientes que no han cumplido con sus
compromisos financieros y de tomar medidas para recuperar los fondos que se les deben. Las
funciones dentro del area de cobranza suelen incluir actividades como el seguimiento de
facturas impagadas, la comunicaciéon con los clientes para recordarles sobre los pagos
pendientes, la negociacion de acuerdos de pago, el registro y la actualizacion de la informacion
de cuentas por cobrar, y en algunos casos, la implementacion de acciones legales para recuperar
deudas en casos de incumplimiento persistente.

El 4rea de cobranza desempefia un papel crucial en el funcionamiento de cualquier organizacioén

y tiene una importancia significativa por varias razones: garantiza un flujo de efectivo constante

y adecuado al recuperar pagos pendientes. Un flujo de efectivo saludable es esencial para el




funcionamiento continuo y el crecimiento de la empresa, minimiza los riesgos asociados con
cuentas incobrables al identificar y abordar rdpidamente las cuentas morosas. Esto ayuda a
evitar pérdidas financieras significativas, una comunicacion clara y respetuosa durante el
proceso de cobranza puede ayudar a mantener relaciones positivas y a resolver problemas de
pago de manera amistosa. Es cominmente conocido en la mayoria de las empresas que ofrecen
crédito que es esencial realizar un analisis exhaustivo, tanto cuantitativo como cualitativo, de
los clientes. Esto se hace para evaluar varios aspectos, incluida la capacidad de pago, que es
crucial al considerar la concesion de una linea de crédito. Aunque esta evaluacion puede varias
segun el cliente y el mercado en el que operan, es necesario establecer politicas de crédito claras.
Hilario (2023)

Es crucial tener en mente que una politica de cobranza debe ser implementada con cuidado y
consideracion hacia los clientes, asegurando que contintien su colaboracion con la empresa. En
las transacciones a crédito, se establece una fecha de vencimiento para el pago proporcionando
al cliente un plazo para organizar y cumplir con su pago de manera oportuna. Es aconsejable
revisar regularmente las politicas de cobranza, adaptdndolas segtn las condiciones y requisitos
especificos de la empresa, asi como segun el contexto en el que se llevan a cabo sus operaciones.
Reyes (2019)

Hilario (2023), el propoésito es incentivar las ventas y atraer clientes, por lo que a menudo se
ven como una estrategia para promocionar productos y destacarse frente a la competencia al
ofrecer opciones de crédito como parte de los servicios de la empresa para beneficiar a sus
clientes. Tanto las empresas pequenas o grandes deben tener un empleado responsable en las
cobranzas, contando con buenas politicas para tener resultados mas efectivos, con el fin de llegar
al éxito y no al fracaso. De acuerdo al autor presentamos los siguientes procedimientos, es
esencial considerar las cobranzas como un proceso que inicia con la emision de las facturas. No
obstante, muchas empresas esperan hasta que las facturas estén vencidas para comenzar a
gestionar los cobros. Este enfoque reactivo no solo retrasa la deteccion de problemas, sino que
también prolonga los plazos para recibir los pagos, lo que afecta adversamente el flujo de
efectivo de la empresa. Es crucial revisar los procedimientos internos de la empresa antes de
que una factura llegue a su fecha limite de pago para garantizar el cumplimiento de ciertos

estandares. Primero, es necesario realizar una evaluacion detallada del cliente al que se le ha

otorgado crédito comercial. Ademas, es crucial verificar que la fecha de vencimiento este




claramente especificada en la factura, la descripcion facturada y el monto sean los correctos,
sea completado los procedimientos que el cliente necesita para efectuar el pago, como el registro
del proveedor y la emision de ordenes de compra, entre otros, el cliente cuenta con la
informacion sobre las formas de pago, factura emitida se envia al cliente y da la conformidad
de recibido. Segundo, es necesario establecer una secuencia de notificaciones y recordatorios
para enviar a los clientes a medida que transcurre el tiempo y sus facturas continuan sin pagarse,
lo cual puede ser a través de email, via telefonica. Tercero, es vital que el equipo dedique tiempo
a gestionar los clientes que podrian tener un impacto significativo en las cobranzas. Esto implica
establecer un mecanismo para priorizar que clientes gestionar en primer lugar. Lo cual se toma
en cuenta, el monto de la deuda, antigiiedad de la deuda y cuando se realiz6 la Gltima gestion.
Cuarto, utilizar herramientas informaticas puede ser de gran ayuda para simplificar el trabajo
de quienes se encargan de las cobranzas. Quinto, es esencial medir y mejorar continuamente
todo proceso de cobranzas. Para logarlo, es fundamental generar informes en tiempo real que
muestren la evolucion de los indicadores clave de cobranzas.

Hilario (2023), existen tales sistemas para llevar a cabo las cobranzas, tales como; comienza,
por la cobranza administrativa, cuando la organizacién acreedora maneja internamente,
utilizando su propio equipo y recursos el proceso de recuperacion de la deuda. Luego, la
cobranza extrajudicial, cuando el individuo o entidad que otorg6 el crédito intenta recuperar la
deuda sin recurrir a medidas legales, como demandar al deudor. Esto implica opciones como
contratar una empresa especializada en cobranzas para llevar a cabo el proceso de recuperacion.
Y, por ultimo, la cobranza judicial, cuando se opta por resolver la deuda a través del sistema
judicial, implicando el inicio de un juicio para exigir el pago. En este caso, el acreedor debe
contratar un abogado o un equipo legal y asumir los costos asociados con el proceso judicial.
La gestion de las cuentas por cobrar implica la administracién efectiva del capital de trabajo
con el objetivo de aumentar el patrimonio de la empresa. Ademas, busca prevenir riesgos
asociados con la falta de liquidez y la reduccion de las ventas. Esto se logra mediante la
implementacion de estrategias de cobranza y politicas de crédito efectivas otorgadas a los
clientes. Hilario (2023)

2.2.3 Teoria de Flujo de Caja

28




El flujo de caja es un término financiero que describe el movimiento de dinero que entra y sale
de una empresa en un periodo de tiempo determinado. En resumen, representa la cantidad de
efectivo y equivalentes de efectivo que se mueven hacia adentro y fuera del negocio. Este
concepto es crucial para evaluar la liquidez de una empresa, es decir, su capacidad para cumplir
con sus compromisos financieros a corto plazo. El flujo de caja es una herramienta financiera
dinamica que muestra como los ingresos y los gastos en efectivo de una organizacion verian a
lo largo de un periodo especifico. Ofrece una vision en tiempo real de la liquidez de la empresa.
Este andlisis puede llevarse a cabo para un afo, meses o incluso semanas. Es importante destacar
que cuando mas corto sea el intervalo de tiempo, los resultados serdn mas precisos y valioso

para evaluar la situacion financiera de la empresa. Arroyo (2021)

Es de suma importancia para las empresas por diversas razones: El flujo de caja ofrece una
vision clara de la liquidez de una empresa, revelando su capacidad para afrontar deudas a corto
plazo y cumplir con otras obligaciones financieras de manera puntual. Esta transparencia resulta
fundamental para la toma de decisiones financieras informadas, permitiendo a las empresas
planificar gastos, inversiones y operaciones calculando en su capacidad para generar efectivo.
Ademas, posibilita una gestion eficaz del capital de trabajo al garantizar la disponibilidad de
efectivo para cubrir costos operativos diarios, tales como pagos a proveedores y salarios a
empleados. En resumen, el andlisis del flujo de caja no solo proporciona una instantanea de la
salud financiera a corto plazo, sino que también sirve como herramienta estratégica para el
manejo prudente de recursos y la toma de decisiones financieras acertadas. Segun Ancho (2019),
en resumen, el flujo de caja es una herramienta vital que proporciona informacion en tiempo
real sobre la salud financiera de una empresa y desempefia un papel fundamental en su
supervivencia, crecimiento y €éxito a largo plazo. El flujo de caja proyectado es esencial para
evaluar el estado de liquidez de una compaiiia en los diferentes periodos contemplados en la
proyeccion. Este estado financiero anticipa todos los ingresos y gastos esperados durante este
periodo. Su importancia radica en identificar los excedentes o faltantes de efectivo y decidir
como financiarlos o invertirlos. En otras palabras, el flujo de caja proyectado proporciona una
vision detallada de la capacidad de la empresa para cubrir sus obligaciones financieras y tomar

decisiones estratégicas basadas en la disponibilidad de efectivo.
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Portal (2017), se presenta los siguientes objetivos; la conclusion central es que, considerando
las limitaciones de recursos en las pymes colombianas, la adopcidon de un modelo o estandar de
control seria sumamente provechosa. Esto no solo mejoraria la planificacion interna y externa,
sino que también fomentaria la formacion de alianzas estratégicas para cultivar una cultura de
gestion de riesgos entre las empresas del mismo sector econdmico. Este esfuerzo se traduciria
en una motivacion sostenible para el desarrollo a largo plazo de estas organizaciones. Estos
enfoques permiten a las pymes no solo identificar los riesgos, sino también realizar una
evaluacion exhaustiva para determinar como ciertas operaciones podrian ser afectadas por estos
riesgos. Dada la gravedad potencial de la materializacion de estos riesgos, un analisis minucioso
resulta crucial para evitar consecuencias significativas para la empresa en cuestion. Segtin Portal
(2017), considerando las transacciones que han generado el flujo de fondos entre la empresa y
entidades externas, podemos identificar las siguientes clases de flujos de caja: flujo de caja
operativo o econdémico, compuesto por los ingresos y gastos generados por las operaciones
comerciales de la empresa, tales como los pagos recibidos de clientes y los desembolsos a
proveedores, empleados y para impuestos, es decir, que refleja las entradas y salidas de dinero
en la entidad de acuerdo a su actividad comercial. Esto abarca tanto de los ingresos obtenidos
por las ventas y como los gastos originados por los pagos a proveedores o empleados. Flujo de
caja de inversion, originados por las transacciones de compra y venta de activos utilizados en el
proyecto, como los ingresos obtenidos por las ventas y los pagos realizados por las adquisiciones
de bienes de capital, es decir, corresponde a las inversiones realizadas por la entidad en un
determinado periodo. Manifiesta los ingresos y gastos procedentes de inversiones, como la
cobranza por los activos no corrientes y gastos a través de ellos. Flujo de financiacion, provienen
de la obtencion, retribucion y reembolso de recursos financieros, como la emisioén de acciones,
el reembolso de préstamos y el pago de intereses, entre otras operaciones financieras. En otras
palabras, hace referencia a los ingresos procedentes de la emision de acciones y los gastos que

se han originado por definicion de pago a los accionistas por un periodo de tiempo.

Portal (2017), presenta los siguientes aspectos para la elaboracion del flujo de caja; Saldo Inicial,
al igual que en cualquier presupuesto es necesario comenzar con un saldo inicial en efectivo que

sirve como punto de partida para la elaboracion del flujo de caja, es decir todo flujo de caja

inicia de un saldo inicial de caja. Entradas o ingresos de dinero, la categoria de ingresos en el




flujo de caja engloba las estimaciones de efectivo que la empresa recibird como resultado de sus
operaciones habituales, asi como de aquellas actividades excepcionales. Las cuales tenemos; los
ingresos derivados de las ventas que son pagadas, los pagos recibidos a raiz de las ventas a
crédito, los ingresos efectivos derivados de la venta de activos fijos o de actividades que estan
fuera del ambito principal o propdsito social de la empresa. Conceptualizando en otras palabras,
es todo lo que ingresa a la empresa por su actividad productiva o de servicios o ventas al contado,
cobranza de ventas con crédito. Es crucial tener en cuenta que antes de crear un flujo de caja
demostrado en proyecciones de ingresos, es primordial apreciar el presupuesto de ventas y el de
cobros. Salidas o Egresos de dinero, la categoria de ingresos en el flujo de caja abarca las
estimaciones de efectivo que la empresa recibira como resultado de sus actividades. Las cuales
tenemos; los desembolsos de efectivo relacionados con las adquisiciones realizadas mediante
pagos inmediatos, la salida de dinero por las compras al crédito, los pagos por gastos
administrativos y de venta, los pagos a los empleados de la empresa, y por ultimo los pagos a la
SUNAT. Es esencial tener conocimiento que, al elaborar un flujo de caja con respecto a los
gastos, lo primero es tener en cuenta el presupuesto de compras, los pagos previstos, el pago al
personal y la politica de crédito establecida por los proveedores. Flujo de caja econdmico, se
considera la entrada y salida de efectivo de una entidad, considerando no solo las transacciones
financieras y operativos, sino a los costos y beneficios economicos afiliados con las
determinaciones empresariales. Expresa la habilidad de la empresa para generar flujo de efectivo
excluyendo préstamos y amortizaciones. Se determina mediante la variacion entre el saldo
inicial y la diferencia entre los ingresos y los egresos. Financiamiento: estos recursos provienen
de distintas fuentes, como por ejemplo los préstamos bancarios, emision de bonos, los
inversionistas, créditos o aportes de capital. Este componente refleja los ingresos provenientes
de los financiamientos obtenidos, asi como los desembolsos destinados a amortizar dichos
financiamientos. Ademas, abarca los intereses generados por los préstamos mencionados. Y por
ultimo el flujo de caja financiero (saldo final), este componente refleja el impacto del
financiamiento en la liquidez de la empresa. Se calcula como el resultado aritmético de sumar
el saldo inicial, los ingresos, los egresos y el financiamiento durante un periodo determinado. A

su vez, constituye el saldo inicial para el siguiente periodo.

2.3 Hipotesis




La presente investigacion adoptd un enfoque descriptivo siguiendo la orientacion propuesta por
Briones et al., (2022), y en concordancia con la perspectiva de Hernandez et al., (2014) que

sostiene que en estudios descriptivos cuya finalidad no es prever un dato especifico, no es

imprescindible formular hipotesis.
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III.  Metodologia

3.1  Nivel, Tipo y Diseiio de Investigacion

Fernandez & Baptista (2014) enuncia que: “El enfoque cualitativo se utiliz6 para que el que el
investigador se forme creencias propias sobre el fendémeno estudiado, como lo seria un grupo
de personas unicas o un proceso particular” (pag. 10). Este enfoque también se conoce como
investigacion naturalista, fenomenologica, interpretativa o etnografica, y es una especie de
paraguas en el cual se incluye una variedad de concepciones, visiones, técnicas y estudios no
cuantitativos. “La investigacion descriptiva de estudio de caso pretendid identificar y describir
los distintos factores que ejercen influencia en el fenémeno estudiado”. Tomando como
referencia lo definido, la presente investigacion fue de tipo descriptivo de estudio de caso,
porque se realizo un analisis acerca del control interno en el drea de cobranzas y su impacto en
el flujo de caja de las empresas en el sector servicios del Pert. Caso: Allen Dostmen
S.A.C. - Piura, 2023. Por ello el tipo fue descriptivo de nivel cualitativo y de disefio no

experimental y estudio de caso.
3.2 Poblacion y Muestra

La poblacion consistié en el universo seleccionado para elegir el objeto de estudio en una
investigacion, siendo que se eligio a un conjunto de partes con caracteristicas en comun que
permitieron ser estudiadas ya sea en forma conjunta o con segmentaciones Fernandez & Baptista
(2014). Es asi que, la poblacion en el presente estudio estuvo conformada por las empresas que
realizan como caracteristica alguna actividad de servicio, independientemente de su forma de

constitucion o de tamafio.

La muestra estuvo conformada por una parte del universo, siendo en este caso, empresa ALLEN

DOSTMEN S.A.C. — Piura.

3.3  Variables, Definicion y Operacionalizacion
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DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES/ITEMS ,
OPERATIVA DIMENSION
Segtin Melendez (La empresa cuenta con e Opinién
2016 i ?
( ) © Hna Ambiente de Control Uit organigrama
herramienta de gestion e Verdadero o
que abarca el plan falso
organizacional  junto cLa empresa  Allen
con los métodos y Dostmen S.A.C. tiene
Variable independiente técnicas  coordinados elaborado e implementado
CONTROL adoptados  por las el MOF?
INTERNO entidades de forma
continua, liderados por
(Su empresa tiene e Opinion

la direccion, gerencia y
personal de la
organizacion. Su
principal objetivo es
salvaguardra activos y

patrimonio, mejorar la

Evaluacion de Riesgos

implementado una oficina

de riesgos? ;Por qué?

(Qué estrategia es correcta

para emplearla en los

clientes morosos?




eficiencia operativa y
promover la
rentabilidad al maximo

nivel.

Actividades de (Cual es su procedimiento e Opinién
Control del personal para la
supervision y seguimiento
de las cuentas por cobrar?

(Crees ti  que la e Opinion

Informacion y

Comunicacion

informacion y
comunicacion es
fundamental para alcanzar
los objetivos de la

empresa? ;Por qué?

(Cémo  emplearias la
comunicacion  adecuada
con los clientes que

presentan un retraso en su

pago?




Supervision del
sistema de Control-

Monitoreo

(Por qué la supervision y
monitoreo ayuda a cumplir
los objetivos de la

empresa’?

(Como el gerente del area
supervisa y monitorea las

tareas del dia?

e Opinion

Variable dependiente

FLUJO DE CAJA

Segiin Ancho (2019),
es el calculo de los
flujos de efectivo que
una empresa espera
obtener y pagar durante
un periodo especifico.
Se centra en la cantidad
de efectivo ocasionado

por las operaciones, lo

Otorgamientos de

préstamos

(Su empresa cuenta con

politicas de crédito?

e Verdadero

Falso

Ganancias y Pérdidas

LA través de un flujo de
caja podemos ver las

ganancias y pérdidas de

una empresa’?

e Verdadero

Falso

e Opinion




que accede evaluar la
capacidad de la entidad
para efectuar con sus
compromisos

financieros.

(Por qué es importante
conocer las ganancias y
pérdidas de  manera

mensual?

Procedimientos de

cobranzas

(La empresa envia correos
del estado de cuenta a los
clientes para las
cobranzas? ;A partir de

cuantos dias?

(La empresa cuenta con
un sistema de cuentas por
cobrar?;De qué manera es

actualizado?

Opinion

Fuente: Elaboracion propia.




34 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Toda investigacion requiere el empleo de alguna técnica para la recoleccion de informacion,
previa validacion del origen de la misma. Debe ser sumamente confiable y de calidad a fin de
establecer los resultados Fernandez & Baptista (2014). Para el presente estudio se aplico la
técnica de la revision bibliografica devenida de los distintos autores que han realizado alguna

investigacion respecto a las variables de estudio como es el control interno y el flujo de caja.

Asimismo, se aplico la técnica de una entrevista al gerente general mediante un cuestionario de
preguntas diversificadas que permitirdn determinar los resultados y la descripcion para

determinar el impacto del flujo de caja en la empresa en estudio.
3.5  Meétodo de analisis de datos

Para poder conseguir la informacidon necesaria acerca del objetivo especifico N° 1: describir el
control interno en el 4rea de cobranzas de las empresas en el sector servicios del Peru, se aplico

la revision de informacion proporcionada por los antecedentes incluidos en el presente estudio.

Para obtener los resultados del objetivo especifico N°2: identificar y describir el control interno
en el area de cobranzas y su impacto en el flujo de caja de la empresa Allen Dostmen S.A.C. de
Piura, 2023, se aplico una entrevista de preguntas tipicas del control interno y del flujo de caja,

en el cual intervendra el Gerente General de la empresa.

Finalmente, para cumplir con el objetivo especifico N° 3: hacer una propuesta para mejorar el
control interno en el drea de cobranzas de la empresa Allen Dostmen S.A.C. de Piura, 2023, se

aplico realizar la propuesta de mejora.
3.6  Aspectos Eticos

Para la ejecucion de la presente tesis de investigacion se tuvo en cuenta el Art. 5° - Principios
éticos del Reglamento de Integridad Cientifica en la Investigacion V001 (Uladech, 2023), las

cuales se detallan a continuacion:

a. Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: su dignidad, privacidad y

diversidad cultural.
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b. Cuidado del medio ambiente: respetando el entorno, proteccion de especies y preservacion

de la biodiversidad y naturaleza.

c¢. Libre participacion por propia voluntad: estar informado de los propositos y finalidades
de la investigacion en la que participan de tal manera que se exprese de forma inequivoca su

voluntad libre y especifica.

d. Beneficencia, no maleficencia: durante la investigacion y con los hallazgos encontrados
asegurando el bienestar de los participantes a través de la aplicacion de los preceptos de no

causar dafio, reducir efectos adversos posibles y maximizar los beneficios.

e. Integridad y honestidad: que permita la objetividad imparcialidad y transparencia en la

difusion responsable de la investigacion.

f. Justicia: a través de un juicio razonable y ponderable que permita la toma de precauciones y

limite los sesgos, asi también, el trato equitativo con todos los participantes.
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IV. Resultado y Discusion
4.1 Resultados
4.1.1 Respecto al objetivo especifico N°01

Describir el control interno en el area de cobranzas de las empresas en el sector servicios del

4

Peru.

AUTORES RESULTADO

Osorio (2021) Los resultados del estudio destacan la conexion esencial entre la gestion de créditos y
la administracion del flujo de caja, subrayando la necesidad imperativa de establecer
procedimientos claros en las politicas de crédito. Se recomienda encarecidamente
proporcionar una capacitacion exhaustiva a los nuevos empleados sobre estas politicas
y crear una conciencia generalizada en todo el personal acerca de la gravedad del
problema que enfrenta la empresa. Esta accion no solo fortalecera la gestion financiera
interna, sino que también sentara las bases para una toma de decisiones mas informada
y una mayor estabilidad economica en el futuro. Ademas, se ha observado que, en los
ultimos meses, el 70% de las ventas mensuales se han realizado a crédito, mientras
que solo el 30% corresponden a ventas al contado, seglin los datos obtenidos de la
encuesta. Se destaca la importancia de la gestion de cobranzas al analizar las pruebas
estadisticas, donde el valor del chi cuadrado supera el punto critico. Para su
funcionamiento optimo, es esencial planificar con anticipacion y enviar recordatorios
a los clientes. Ademas, se identificaron deficiencias en la gestion de cobranzas de
algunas empresas, junto con desafios que enfrentan los clientes debido a las
condiciones del mercado, lo que a menudo resulta en un aumento de cuentas
incobrables. En este sentido, se requiere una atencidon especial para abordar estas
dificultades y mejorar la eficacia de la gestion de cobranzas.

Hilario (2023) La empresa tiene un control interno implementado de manera informal. En resumen,
el analisis detallado de las actividades de cobranza reveld una supervision ineficaz y
la falta de aplicacion consistente de reglamentos y codigos éticos. Las operaciones se
llevaban a cabo de forma empirica, con deficiencias en los procedimientos y falta de
claridad en las responsabilidades de los empleados. Ademas, tanto los antecedentes
como la empresa estudiada carecian de un control interno adecuado, lo que resultaba
en deficiencias en el proceso de cobranza y la ausencia de un plan de contingencia
coherente. Se propuso la implementacion de un Manual de Organizacion y Funciones
especifico para el area de cobranzas, junto con la contrataciéon de personal
especializado y la realizacion de capacitaciones para mejorar las habilidades del
equipo existente.

Huaman (2021) Los resultados obtenidos llevaron a la conclusion de que, tanto a nivel nacional como
en el caso de estudio especifico, no se evidenciaba un impacto positivo del control
interno en el area de créditos y cobranzas. En sintesis, los resultados del estudio
resaltaron la importancia de la aplicacion adecuada de los componentes del control
interno en el area de crédito y cobranza. A pesar de que la empresa tenia sistemas de
control interno en su lugar, estos no se implementaban de manera efectiva en la gestion




de cuentas por cobrar, politicas de cobranza y mantenimiento de la liquidez. La
carencia clave se encontraba en la falta de capacitacion adecuada del personal, lo que
impedia abordar de manera efectiva las facturas pendientes con morosidad
prolongada. Se identific6 que la capacitacion del personal y la correcta
implementacion de los sistemas de control interno son esenciales para mejorar la
eficiencia en las operaciones de crédito y cobranza, lo que podria conducir a una
gestion mas efectiva de las finanzas y a resultados mas favorables para la empresa.

Valiente (2019) El encargado de las cuentas por cobrar no cumplia eficazmente con sus
responsabilidades. Ademas, los datos personales de los deudores, como nimeros de
teléfono y direcciones, no estaban actualizados. No se llevaban a cabo conciliaciones
de saldos pendientes, y no se enviaban informes regulares a los deudores. La falta de
politicas claras, la ausencia de personal capacitado para el seguimiento de cuentas
pendientes y la falta de un procedimiento formal para las cuentas de dudosa
recuperacion también fueron problemas identificados. Ademas, a pesar de contar con
un manual nacional de procedimientos de cobranza dudosa, no se implementaba en la
entidad. Se concluye, que la falta de actualizacion de datos, el seguimiento insuficiente
de cuentas pendientes y la carencia de politicas y procedimientos adecuados fueron
obstaculos significativos para el eficaz control de las cuentas por cobrar en el
departamento de cobranzas de la Municipalidad Provincial de Huancabamba en el afio
2019.

Ruesta (2019) Los resultados revelaron los riesgos y las deficiencias en el proceso de evaluacion
crediticia de los participantes de Posgrado, permitiendo asi proponer mejoras en la
gestion de cobranzas. Las conclusiones indicaron que el area carece de un sistema de
control interno, politicas de cobranza y un manual de funciones y tareas. Ademas, se
observo que el ERP O7 Solutions de la Universidad no optimiza las tareas y los
tiempos de ejecucion. La propuesta presentada destaca la influencia positiva de la
implementacion de controles internos, especialmente en la gestion de cobranzas. Este
enfoque preventivo ayudaria a reducir los riesgos y garantizar un control adecuado en
la evaluacion crediticia de los participantes de posgrado. También se propone la
elaboracion de estados de cuenta por centro de costo para mejorar las practicas de
cobranza.

Cordova (2021) Se formularon sugerencias de mejora en los controles internos, siguiendo el marco
COSO, con el objetivo de mitigar los riesgos. El resultado de este estudio incluy6 la
creacion de una matriz que identifica el nivel de riesgo segin su impacto y
probabilidad en los procedimientos internos del area. Ademas, se propusieron medidas
de control para mejorar la gestion de cuentas por pagar. Se destacé la importancia de
implementar controles internos, ya que estos tienen un impacto directo en el logro de
los objetivos organizacionales. Se determind que el drea analizada no cuenta con un
sistema de control interno establecido ni con una adecuada difusion de las politicas de
cuentas por pagar. También se identificaron deficiencias en el sistema automatizado
de registro de comprobantes, que generan complicaciones en la determinacion de la
implicancia tributaria de los mismos. Esto resulta en una duplicacion del trabajo y un
aumento en el tiempo necesario para validar los registros, que en principio podrian
gestionarse de forma automatica.

Fuente: Elaboracion propia en base a los antecedentes nacionales, regionales y locales.
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4.1.2 Respecto al objetivo especifico N°02

Identificar y describir el control interno en el area de cobranzas y su impacto en el flujo de caja

de la empresa Allen Dostmen S.A.C. de Piura, 2023

ELEMENTOS DE
COMPROBACION

PREGUNTAS

RESPUESTA

Ambiente de Control

(La empresa cuenta
con un organigrama?

(Por qué?

(La empresa Allen
Dostmen S.A.C. tiene
elaborado e

implementado el MOF?

La empresa no cuenta con un
organigrama, porque consideran
que no es de suma importancia,
ya que tiene el conocimiento que
el trabajador debe realizar las
funciones que se le indique y en
caso desconoce el tema lo
averigiie. Ademas, la empresa no
cuenta con la elaboracion e

implementacion del MOF.

Evaluacion de Riesgos

(Su empresa tiene
implementado una
oficina de riesgos? ;Por

que?

(Qué estrategia es
correcta para emplearla
en los clientes

morosos?

En la empresa no cuentan con
sefales de advertencia de zonas
peligrosas, por el mismo motivo
que no es una entidad de labores
peligrosos, porque lo que se

realiza son tareas de oficina.

La estrategia que ayudara a
disminuir los clientes morosos
es enviar un recordatorio con
dias de anticipacion, lo cual
ayudard al cliente tener presente
su pago y asi evitar atrasos,

ademas darle  seguimiento
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cuando aun no se ha realizado el
abono en la fecha acordada, y
con respecto a las facturas de
meses impagadas llegar a un
trato de cordialidad con el
establecer  un

cliente vy

compromiso de fecha de pago.

Actividades de

Control

(Cual es su
procedimiento del
personal  para la
supervision y
seguimiento de las

cuentas por cobrar?

El personal encargado o la
gerente envian un correo y/o
WhatsApp el mismo dia de la
fecha de vencimiento
indicando que se realice el
abono, y si superan los 5 dias
se comunican por via
telefonica con cada cliente, lo
cual si no contestan dejan un

nuevo mensaje.

Informacion y

Comunicacion

(Crees ti que la
informacion y
comunicacion es
fundamental para
alcanzar los objetivos
de la empresa? (Por

que?

Si es importante, porque la
empresa tiene que ser contacto
con el cliente, no solo es
centrarse de los clientes estables
sino obtener mas clientes, ya que
aumentar la

esto  ayuda

productividad de la empresa.

Supervision del
sistema de Control-

Monitoreo

(Por qué la supervision
y monitoreo ayuda a
cumplir los objetivos

de la empresa?

La empresa realiza
periddicamente la supervision en
cada 4rea, porque ayuda a
detectar las deficiencias que

presenta, y asi mejorar para
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8.

(Como el gerente del
area supervisa y
monitorea las tareas del

dia?

aumentar la eficiencia y eficacia.
La supervision y monitoreo en la
empresa es brindar una hora mas

sin que el gerente nos supervise.

Otorgamientos de

préstamos

(Su empresa cuenta
con  politicas de

crédito?

Si, pero cuentan con politicas de
crédito muy flexibles, le dan
mucho tiempo de facilidades de
pago, y por lo mismo que el
personal de area de cobranzas no
esta capacitado, no tiene
conocimiento de como se realiza
la cobranza. Ademas, la
comunicacion con los clientes no

es la adecuada.

Ganancias y Pérdidas

10.

11.

LA través de un flujo de
caja podemos ver las
ganancias y pérdidas de

una empresa?

(Por qué es importante

conocer las ganancias y

Si, por ello es importante que
cada empresa cuente con su flujo
de caja, ya que conoceremos el
estado real de los ingresos y los
gastos con el fin de comprobar
facilmente el nivel de solvencia,
ademas la liquidez. Tener en
cuenta que una correcta gestion
y proyeccion del flujo de caja va
a permitir la liquidez de la

empresa en positivo.

Procedimientos de

cobranzas

12.

pérdidas de manera
mensual?
(La empresa envia

correos del estado de

cuenta a los clientes

Si, la empresa envia correos de
cobranzas a los clientes pero no

a todos los clientes, ademas no

realiza el recordatorio con dias




para las cobranzas? ;A

partir de cuantos dias?

13.

con  un

cuentas por cobrar?;De

qué

¢(La empresa cuenta

registro de

manera

actualizado?

anticipados, tampoco le da
seguimiento a la deuda y por
ultimo no cuentan con el cuadro
de los clientes por cobrar es por
ello que el cliente tarda en
realizar el abono y desconoce si
es tiene activo el servicio, lo cual
esto permite que el control de las
cuentas incobrables sea poco

eficaz.

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la entrevista.

4.1.3 Respecto al objetivo especifico N°03

Hacer una propuesta para mejorar el control interno en el area de cobranzas de la empresa Allen

Dostmen S.A.C. de Piura, 2023

OPORTUNIDAD DE MEJORA

PROPUESTA

La empresa no cuenta con el MOF, lo cual
el personal no tiene claro sus funciones y/o

actividades.

Para llevar a cabo la implementacion efectiva
del Manual de organizacion y funciones
(MOF), la empresa adoptara un enfoque
sistematico que involucra a todos los niveles
organizativos. Inicialmente, se realizard un
analisis exhaustivo de las funciones y
responsabilidades  existentes, con la
participacion activa de los empleados para
identificar areas de mejora. A continuacion,
se disenara un MOF detallado, documentando
claramente las funciones de cada puesto y las
interconexiones entre ellos. La presentacion

transparente del MOF sera respaldada por
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sesiones de capacitacion para garantizar una
comprension integral por parte de todo el
personal. La implementacion se realizara de
manera gradual, con fases piloto y
mecanismos de retroalimentacion para
ajustes continuos. Se establecerd un equipo
dedicado para supervisar la transicion y
asegurar una  comunicacion  abierta,
permitiendo la adaptacioén constante del MOF
a las necesidades cambiantes de la
organizacion. Este enfoque garantizard una
implementacion exitosa y una mejora
continua en la claridad y eficiencia de las

operaciones.

El personal de area de cobranzas no esta
capacitado para realizar la cobranzay
como hacer el seguimiento a los clientes

que presentan facturas impagadas.

Con el objetivo de fortalecer las capacidades
del personal de area de cobranzas y mejorar
el proceso de seguimiento a clientes con
facturas impagadas, se propone implementar
un programa integral de capacitacion. Este
programa abordard aspectos claves, como
técnicas efectivas de negociacion, gestion de
conflictos y estrategias para lidiar con
clientes en situaciones de morosidad.
Ademads, se proporcionard  formacion
especifica en el wuso de herramientas
tecnologicas para un seguimiento mas
eficiente y sistematico de las cuentas
pendientes, es decir, se realizara un

recordatorio eficiente para no olvidar la fecha

que se tiene que cobrar al cliente ya sea por la




fecha de vencimiento del comprobante o
porque el cliente brindo la fecha de

compromiso de pago.

No cuentan con un sistema eficiente para Con el proposito de optimizar el manejo de
registrar las cuentas por cobrar las cuentas por cobrar, se sugiere la
implementacion de un sistema eficiente de

registro. Este nuevo sistema se disefiard para

agilizar y centralizar la gestion de cuentas

pendientes, proporcionando herramientas que

permitan un seguimiento mas preciso y

automatizado. Ademas, se incluiran

funciones de alerta para identificar

rapidamente situaciones de morosidad, lo que

facilitara una intervencién temprana y

estratégica. La incorporacion de esta solucion

tecnoldgica no solo mejorara la eficiencia en

el registro de cuentas por cobrar, sino que

también contribuirda a una gestion mas

efectiva, reduciendo los riesgos asociados a la

falta de visibilidad en el proceso.

Las politicas de cobranza no es la Con el objetivo de optimizar las politicas de
adecuada cobranza de la empresa, se propone una

revision integral que incluya la actualizacion

de criterios de evaluacion crediticia, la

implementacion de plazos de pago mas

flexibles y la personalizacion de estrategias

de recuperacion para adaptarse a la situacion

financiera individual de cada cliente.

Asimismo, se sugiere fortalecer la
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comunicacion proactiva con los clientes,
proporcionando informacién clara sobre las
condiciones de pago y ofreciendo opciones de
negociacion  anticipada en caso de
dificultades  financieras. Esta revision
estratégica no solo mejorara la eficacia en la
recuperacion de cuentas, sino que también
fortalecera las relaciones con los clientes al
demostrar empatia y flexibilidad en el
proceso de cobranza. se realizara un
recordatorio eficiente para no olvidar la fecha
que se tiene que cobrar al cliente ya sea por la
fecha de vencimiento del comprobante o
porque el cliente brindo la fecha de
compromiso de pago, ademas el recordatorio
al cliente serd 5 dias antes de la fecha de pago,
y luego el mismo dia, esto serd a través del
medio de comunicacion acordado. Al superar
los 7 dias de atraso se enviard un aviso de
mora a la plataforma, a los 30 dias corte de
servicio y a los 60 dias la deuda se enviard a
INFOCORP. Ningtn cliente tendra un crédito
flexible.

Realizar la implementacion de flujo de

caja

Con el fin de optimizar la implementacion del
flujo de caja en la empresa, se sugiere una
revision exhaustiva de los procesos
financieros existentes, identificando areas de
mejora y modernizacion. La adopcién de

software especializado en gestion de efectivo

facilitara la automatizacion de tareas




rutinarias, permitiendo una generacion mas
rapida y precisa de informes financieros.
Paralelamente, se propone la capacitacion del
personal en el uso efectivo de estas
herramientas, asegurando una transicion sin
contratiempos hacia practicas mas eficientes.
Ademas, establecer un protocolo de revision
periodica de flujos de efectivo y la
introduccion de indicadores clave de
rendimiento brindardn una vision mads clara
de la salud financiera de la empresa,
facilitando la toma de decisiones estratégicas
y la anticipacidon de posibles desafios. Esta
propuesta busca no solo mejorar la precision
y agilidad en la gestion del flujo de caja, sino
también fortalecer la capacidad de la empresa
para adaptarse dinamicamente a las

condiciones del mercado.

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la entrevista.

4.2 Discusion

4.2.1 Respecto al objetivo especifico N°01

Describir el control interno en el area de cobranzas de las empresas en el sector servicios del

4

Peru.

Se observa la descripcion que representa el control en el area de cobranzas, ya que seglin el autor
Hilario (2023) considera que la empresa tiene un control interno implementado de manera
informal. En resumen, el anélisis detallado de las actividades de cobranza revel6 una supervision
ineficaz y la falta de aplicacion consistente de reglamentos y codigos éticos. Las operaciones se

llevaban a cabo de forma empirica, con deficiencias en los procedimientos y falta de claridad en

las responsabilidades de los empleados. Ademas, tanto los antecedentes como la empresa




estudiada carecian de un control interno adecuado, lo que resultaba en deficiencias en el proceso
de cobranza y la ausencia de un plan de contingencia coherente. Se propuso la implementacion
de un Manual de Organizacion y Funciones especifico para el area de cobranzas, junto con la
contratacion de personal especializado y la realizacion de capacitaciones para mejorar las
habilidades del equipo existente, asimismo el autor Huaman (2021) considera que los resultados
obtenidos llevaron a la conclusion de que, tanto a nivel nacional como en el caso de estudio
especifico, no se evidenciaba un impacto positivo del control interno en el area de créditos y
cobranzas. En sintesis, los resultados del estudio resaltaron la importancia de la aplicacion
adecuada de los componentes del control interno en el area de crédito y cobranza. A pesar de
que la empresa tenia sistemas de control interno en su lugar, estos no se implementaban de
manera efectiva en la gestion de cuentas por cobrar, politicas de cobranza y mantenimiento de
la liquidez. La carencia clave se encontraba en la falta de capacitacion adecuada del personal,
lo que impedia abordar de manera efectiva las facturas pendientes con morosidad prolongada.
Se identificoé que la capacitacion del personal y la correcta implementacion de los sistemas de
control interno son esenciales para mejorar la eficiencia en las operaciones de crédito y
cobranza, lo que podria conducir a una gestiéon mas efectiva de las finanzas y a resultados mas
favorables para la empresa, estos resultados se asemejan a lo explicado por el autor Valiente
(2019) considera que el encargado de las cuentas por cobrar no cumplia eficazmente con sus
responsabilidades. Ademas, los datos personales de los deudores, como niimeros de teléfono y
direcciones, no estaban actualizados. No se llevaban a cabo conciliaciones de saldos pendientes,
y no se enviaban informes regulares a los deudores. La falta de politicas claras, la ausencia de
personal capacitado para el seguimiento de cuentas pendientes y la falta de un procedimiento
formal para las cuentas de dudosa recuperacion también fueron problemas identificados.
Ademas, a pesar de contar con un manual nacional de procedimientos de cobranza dudosa, no
se implementaba en la entidad. Se concluye, que la falta de actualizacién de datos, el
seguimiento insuficiente de cuentas pendientes y la carencia de politicas y procedimientos
adecuados fueron obstaculos significativos para el eficaz control de las cuentas por cobrar en el

departamento de cobranzas de la Municipalidad Provincial de Huancabamba en el afio 2019,

El autor Osorio (2021) considera que permite identificar los resultados del estudio destacan la

conexion esencial entre la gestion de créditos y la administracion del flujo de caja, subrayando




la necesidad imperativa de establecer procedimientos claros en las politicas de crédito. Se
recomienda encarecidamente proporcionar una capacitacion exhaustiva a los nuevos empleados
sobre estas politicas y crear una conciencia generalizada en todo el personal acerca de la
gravedad del problema que enfrenta la empresa. Esta accion no solo fortalecera la gestion
financiera interna, sino que también sentard las bases para una toma de decisiones mas
informada y una mayor estabilidad economica en el futuro. Se destaca la importancia de la
gestion de cobranzas al analizar las pruebas estadisticas, donde el valor del chi cuadrado supera
el punto critico. Para su funcionamiento 6ptimo, es esencial planificar con anticipacion y enviar
recordatorios a los clientes. Ademas, se identificaron deficiencias en la gestion de cobranzas de
algunas empresas, junto con desafios que enfrentan los clientes debido a las condiciones del
mercado, lo que a menudo resulta en un aumento de cuentas incobrables. En este sentido, se
requiere una atencion especial para abordar estas dificultades y mejorar la eficacia de la gestion
de cobranzas, este resultado es coherente con la importancia de la politica de cobranza de Reyes
(2019) quien confirma lo crucial tener en mente que una politica de cobranza debe ser
implementada con cuidado y consideracion hacia los clientes, asegurando que contintien su
colaboraciéon con la empresa. En las transacciones a crédito, se establece una fecha de
vencimiento para el pago proporcionando al cliente un plazo para organizar y cumplir con su
pago de manera oportuna. Es aconsejable revisar regularmente las politicas de cobranza,
adaptandolas segun las condiciones y requisitos especificos de la empresa, asi como segun el

contexto en el que se llevan a cabo sus operaciones.
4.2.2 Respecto al objetivo especifico N°02

Identificar y describir el control interno en el area de cobranzas y su impacto en el flujo de caja

de la empresa Allen Dostmen S.A.C. de Piura, 2023.

La empresa Allen Dostmen SAC no con un organigrama, porque consideran que no es de suma
importancia, ya que tiene el conocimiento que el trabajador debe realizar las funciones que se
le indique y en caso desconoce el tema lo averigiie. Ademas, la empresa no cuenta con la
elaboracién e implementaciéon del Manual de organizacion y funciones, esta afirmacion es

parecida a Hilario (2023) la empresa tiene un control interno implementado de manera informal.

En resumen, el analisis detallado de las actividades de cobranza reveld una supervision ineficaz




y la falta de aplicacion consistente de reglamentos y codigos éticos. Las operaciones se llevaban
a cabo de forma empirica, con deficiencias en los procedimientos y falta de claridad en las
responsabilidades de los empleados. Se propuso la implementacion de un Manual de
Organizacion y Funciones especifico para el area de cobranzas, junto con la contratacion de
personal especializado y la realizacion de capacitaciones para mejorar las habilidades del equipo

existente.

La empresa en estudio sefala que, Si, pero cuentan con politicas de crédito muy flexibles, les
dan mucho tiempo de facilidades de pago, y por lo mismo que el personal de 4rea de cobranzas
no estd capacitado, no tiene conocimiento de como se realiza la cobranza. Ademads, la
comunicacion con los clientes no es la adecuada, ademas la empresa si envia correos de
cobranzas a los clientes pero no a todos los clientes, no realiza el recordatorio con dias
anticipados, tampoco le da seguimiento a la deuda y por ultimo no cuentan con el cuadro de los
clientes por cobrar es por ello que el cliente tarda en realizar el abono y desconoce si tiene activo
el servicio, lo cual esto permite que el control de las cuentas incobrables sea poco eficaz, esta
afirmacion es parecida a Valiente (2019) quien afirma que el encargado de las cuentas por cobrar
no cumplia eficazmente con sus responsabilidades. Ademads, los datos personales de los
deudores, como nimeros de teléfono y direcciones, no estaban actualizados. No se llevaban a
cabo conciliaciones de saldos pendientes, y no se enviaban informes regulares a los deudores.
La falta de politicas claras, la ausencia de personal capacitado para el seguimiento de cuentas
pendientes y la falta de un procedimiento formal para las cuentas de dudosa recuperacion
también fueron problemas identificados. Ademas, a pesar de contar con un manual nacional de
procedimientos de cobranza dudosa, no se implementaba en la entidad. Se concluye, que la falta
de actualizacion de datos, el seguimiento insuficiente de cuentas pendientes y la carencia de
politicas y procedimientos adecuados fueron obstaculos significativos para el eficaz control de
las cuentas por cobrar en el departamento de cobranzas de la Municipalidad Provincial de
Huancabamba en el afio 2019, también esta afirmacion es parecida a Huaman (2021) quien
indica que los resultados del estudio resaltaron la importancia de la aplicacién adecuada de los
componentes del control interno en el area de crédito y cobranza. A pesar de que la empresa

tenia sistemas de control interno en su lugar, estos no se implementaban de manera efectiva en

la gestion de cuentas por cobrar, politicas de cobranza y mantenimiento de la liquidez. La




carencia clave se encontraba en la falta de capacitacion adecuada del personal, lo que impedia
abordar de manera efectiva las facturas pendientes con morosidad prolongada. Se identifico que
la capacitacion del personal y la correcta implementacion de los sistemas de control interno son
esenciales para mejorar la eficiencia en las operaciones de crédito y cobranza, lo que podria
conducir a una gestion mas efectiva de las finanzas y a resultados mas favorables para la

empresa.
4.2.3 Respecto al objetivo especifico N°03

Hacer una propuesta para mejorar el control interno en el drea de cobranzas de la empresa Allen

Dostmen S.A.C. de Piura, 2023.

Lo primero que se propuso a la empresa en estudio es que se realice un analisis exhaustivo de
las funciones y responsabilidades existentes, con la participacion activa de los empleados para
identificar areas de mejora. Se disenarda un MOF (Manual de Organizacién y Funciones)
detallado, documentando claramente las funciones de cada puesto y las interconexiones entre
ellos. En lo referente a la propuesta de capacitar al personal para el area de cobranzas y mejorar
el proceso de seguimiento a clientes con facturas impagadas, se propone implementar un
programa integral de capacitacion. Se proporcionard formacion especifica en el uso de
herramientas tecnologicas para un seguimiento mas eficiente y sistemdtico de las cuentas
pendientes, es decir, se realizara un recordatorio eficiente para no olvidar la fecha que se tiene
que cobrar al cliente. Ademas, se sugiere la implementacion de un sistema eficiente de registro.
Este nuevo sistema se disefiara para agilizar y centralizar la gestion de cuentas pendientes,
proporcionando herramientas que permitan un seguimiento mas preciso y automatizado, y se
incluirdn funciones de alerta para identificar rapidamente situaciones de morosidad. Asimismo,
se sugiere fortalecer la comunicacion proactiva con los clientes, proporcionando informacion
clara sobre las condiciones de pago y ofreciendo opciones de negociacion anticipada en caso de
dificultades financieras. Por otro lado, implementar el flujo de caja en la empresa, se sugiere
una revision exhaustiva de los procesos financieros existentes, identificando areas de mejora y
modernizacion. La adopcion de un sistema - software especializado en gestion de efectivo

facilitara la automatizacion de tareas rutinarias, permitiendo una generacion mas rapida y

precisa de informes financieros.




V. Conclusiones

Después de haber realizado la investigacion sobre E1 Control Interno en el Area de Cobranzas y
su impacto en el Flujo de Caja de las empresas en el sector servicios del Peru. Caso: Allen
Dostmen S.A.C. - Piura, 2023 se llegd a las siguientes conclusiones, como se detalla a

continuacion:
5.1.1 Respecto al objetivo especifico N°01

Describir el control interno en el area de cobranzas de las empresas en el sector servicios del

7.

Pert.

Se concluye, segun los diferentes autores de los antecedentes nacionales, regionales y locales
coinciden al afirmar que las empresas implementan de manera informal y empirica el control
interno y no se implementa de manera efectiva la gestion de las cuentas por cobrar, no
proporcionan capacitacion exhaustiva a los empleados sobre las politicas de cobranza para el
seguimiento de cuentas pendientes y la falta de un procedimiento formal de las cuentas de
dudosa recuperacion que fueron problemas identificados, ademas la cobranza cuenta con una
supervision ineficaz y falta de aplicacion consistente de reglamentos y codigos éticos, no se
llevaban a cabo conciliaciones de saldos pendientes, y no se enviaban informes regulares a los
deudores, no cuentan con la actualizacidon de datos, es decir, los numeros de contactos de los
clientes es por ello que no realizan una cobranza efectiva, se identificaron deficiencias en el
sistema automatizado de registro de comprobantes, lo cual no contaban con el registro de las
facturas por cobrar y facturas impagadas, no envian recordatorios con anticipacion a los clientes

con el fin de que no se retrasen con los pagos.

También sefialan que no establece roles y responsabilidades de manera clara y estructurada, ya
que no cuentan con la implementacion de un Manual de organizacion y funciones, lo que no les
permite aclarar las funciones individuales, ni establecer una base so6lida para la adaptabilidad y
mejor continua, ademds no permite llevar a cabo una correcta gestion en las cuentas por cobrar
lo que implica la perdida de liquidez lo cual esto va a permitir no cumplir con sus obligaciones

la empresa.

5.1.2 Respecto al objetivo especifico N°02




Identificar y describir el control interno en el area de cobranzas y su impacto en el flujo de caja

de la empresa Allen Dostmen S.A.C. de Piura, 2023

Tomando en cuenta a las preguntas realizadas al gerente de la empresa Allen Dostmen S.A.C.
se concluye que la empresa se lleva a cabo sus actividades de manera empirica no cuenta con
un organigrama y menos con la elaboracion e implementacion del Manual de organizacion y
funciones, no cuentan con sefales de advertencia de zonas peligrosas porque la entidad es solo
tareas de oficina. Asimismo, se concluye que la estrategia correcta que ayudara a disminuir los
clientes morosos es enviar un recordatorio con dias de anticipacion lo cual ayudara a que el

cliente tenga presente su pago con el fin de evitar atrasos.

También se concluye que el procedimiento del personal encargado para la supervision y
seguimiento de las cuentas por cobrar, no es el adecuado ya que envian un correo por un medio
de comunicacion que el cliente indica el mismo dia que vence el servicio y en caso no tienen
respuesta realizan la llamada y vuelven a enviar un mensaje de recordatorio de deuda. La
importancia de la supervision y monitoreo es que se realice periddicamente porque ayuda a
detectar las deficiencias que presenta y asi mejorar, y a la empresa se dedica una hora mas sin

que el gerente nos supervise.

En lo referente sobre las politicas de crédito, la empresa si cuenta, pero muy flexibles, le dan
mucho tiempo de facilidades de pago, y por lo mismo que el personal de area de cobranzas no
esté4 capacitado, no tiene conocimiento de como se realiza la cobranza. Ademas, la comunicacion
con los clientes no es la adecuada. La empresa si envia correos de cobranzas a los clientes, pero
no a todos los clientes, ademas no realiza el recordatorio con dias anticipados, tampoco le da
seguimiento a la deuda y por Ultimo no cuentan con el cuadro de los clientes por cobrar es por
ello que el cliente tarda en realizar el abono y desconoce si tiene activo el servicio, lo cual esto

permite que el control de las cuentas incobrables sea poco eficaz.
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5.1.3 Respecto al objetivo especifico N°03

Hacer una propuesta para mejorar el control interno en el area de cobranzas de la empresa Allen Dostmen S.A.C. de Piura, 2023.
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para registrar las

cuentas por cobrar

[ .
Las politicas de

cobranza no es la
adecuada

~N

comunicacion.

-
Implementacion de
flujo de caja

~N

La adopcion de
software

)

El Gerente
General

N
100% 1ndlcadores

Emitir un informe
de elaboracion e

Febrero y Marzo
2024

Se disefiara un El Gerente 100% indicadores Emitir un informe Febrero y Marzo
MOF detallado, General del MOF de elaboracidn e 2024
documentando implementacion y
claramente las aprobacion.
funciones de cada
puesto.
Implementar un El Gerente 100% 4 Ampliar y ) Febrero y Marzo
programa integral General capacitaciones al mejorar sus 2024
de capacitacion. personal conocimientos
relaciones a la
cobranza.
Sistema se disefiara El Gerente 100% indicadores Emitir un informe Febrero y Marzo
para agilizar y General de sistema para de elaboracion e 2024
centralizar la cuentas de cobrar implementacion y
gestion de cuentas aprobacion.
pendientes.
e N
Se propone una El Gerente 100% reduccion de Emitir un informe Febrero y Marzo
revision integral, ( General riesgo de de revision. ( 2024 W
fortalecer la incumplimiento

especializado en
gestion de efectivo

1mplementac1on

implementacion y
aprobacion.




5.1.4 Respecto al objetivo general

Identificar y describir el control interno en el area de cobranzas y su impacto en el flujo de caja

de las empresas en el sector servicios del Peru: caso Allen Dostmen S.A.C. - Piura, 2023.

Se concluye que el control interno en el area de cobranzas y su impacto en el flujo de caja, no
presentan la implementacion del Manual de organizacion y funciones, lo cual los empleados no
tienen conocimiento de sus funciones, no presentan un sistema en donde este registrado las
cuentas por cobrar, los empleados desconocen la deuda de cada cliente incluyendo las facturas
impagadas del afio 2022, también el formato de los contactos no esté actualizado porque algunos
numeros y correos ya no existen. Es por ello que no se realiza un monitoreo eficiente y la
empresa ha perdido el control de quienes son sus deudores y el monto total. Ademas, la falta de
comunicacion con los clientes no es la apropiada, ya que cuando se realiza la cobranza no
brindan un vocabulario adecuado, no cuentan con la implementacion de recordatorios y esto ha

contribuido el retraso de comunicar al cliente que presentan facturas vencidas.

La mala gestion de las cuentas por cobrar no mantiene un flujo de caja saludable porque afecta
directamente la entrada de efectivo. Asimismo, el proceso de cobranza que brindan no es
eficiente por lo que no reduce los dias de las cuentas por cobrar pendientes, y esto hace a que

no se libere rapidamente los recursos financieros y no mejoran la liquidez de la empresa.
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CON CONTROL INTERNO EN EL AREA DE SIN CONTROL INTERNO EN EL AREA DE
COBRANZAS Y SU IMPACTO EN EL FLUJO DE CAJA COBRANZAS Y SU IMPACTO EN EL FLUJO DE CAJA

» El sistema o software para el registro de los clientes nos » Al no contar con su sistema o software desconocemos los

ayuda con la verificacion de cuanto es el monto de la
deuda y cuantos periodos se encuentran atrasados de
pagos, y el flujo de caja de la empresa estd bien

elaborado.

clientes deudores, lo cual esto es una pérdida para la
empresa ¢ influye en su flujo de caja ya que no tienen un

registro de su efectivo.

Con su flujo de caja elaborado ayuda a reducir los
clientes morosos, las politicas de pago planteadas son

efectivas, y por ultimo la comunicacion con los clientes.

Como no tiene un flujo de caja no reduce sus clientes
morosos y ademas cada mes sigue creciendo por el
desorden que llevan, y la comunicacion con los clientes

no es la adecuada.

La evaluacion de riesgos crediticios, es decir con el flujo
de caja de la empresa ayuda a evaluar los riesgos
crediticios de los clientes, determinando si un cliente
tiene la capacidad financiera para cumplir con su

compromiso de pago.

La empresa no cuenta con el flujo de caja, es por ello que
no le permite conocer los riesgos crediticios de los

clientes y existe el incumpliendo de pago.

Fuente: Elaboracion propia.




VI. Recomendaciones

Se recomienda a todas las empresas del sector servicios implementar un adecuado sistema de
control interno, y contar con un area de cobranzas en donde el empleado esté capacitado para
realizar un adecuado trabajo, y asi lograr cumplir sus metas y objetivos que la empresa se ha

trazado.

Se le recomienda a la empresa Allen Dostmen S.A.C, realizar la implementacioén del manual de
organizacion y funciones para proporcionar una estructura organizativa y un conjunto claro de
procesos que guian las operaciones diarias de los empleados. Y con respecto a las cuentas por
cobrar y el flujo de caja se recomienda realizar una gestion financiera efectiva para la estabilidad
y crecimiento de una empresa, lo cual tener las politicas de crédito claras, la facturacion
oportuna y precisa, el sistema de cobranza eficiente y la negociacion con los clientes. Al
implementar estas recomendaciones, una empresa puede mejorar su capacidad para administrar

las cuentas por cobrar, optimizar el flujo de caja y garantizar una posicion financiera solida.
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ANEXOS

Anexo 01 — Matriz de consistencia

Titulo del Proyecto

Formulacion del problema

Objetivo general

Objetivos especificos

EL CONTROL
INTERNO EN EL
AREA DE
COBRANZAS Y SU
IMPACTO EN EL
FLUJO DE CAJADE
LAS EMPRESAS EN
EL SECTOR
SERVICIOS DEL
PERU. CASO:
ALLEN DOSTMEN

S.A.C. - PIURA, 2023

(Cudl es el control interno en el
area de cobranzas y su impacto en
el flujo de caja de las empresas en
el sector servicios del Peru. Caso:
Allen Dostmen S.A.C. - Piura,

20237

Identificar y describir

el

control interno en el area de

cobranzas y su impacto en el

flujo de caja de las empresas

en el sector servicios del Peru:

caso Allen Dostmen S.A.C. -

Piura, 2023.

Describir el control interno en el
area de cobranzas de las empresas
en el sector servicios del Pert.
Identificar y describir el control
interno en el area de cobranzas y
su impacto en el flujo de caja de la
empresa Allen Dostmen S.A.C. de
Piura, 2023.

Hacer una propuesta para mejorar
el control interno en el area de

cobranzas de la empresa Allen

Dostmen S.A.C. de Piura, 2023.

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 02 — Instrumento de recoleccion de informacion

La técnica de la entrevista, se orienta a recopilar informacion directa sobre la investigacion
denominada: el tema: EL CONTROL INTERNO EN EL AREA DE COBRANZAS Y SU
IMPACTO EN EL FLUJO DE CAJA DE LAS EMPRESAS EN EL SECTOR SERVICIOS
DEL PERU. CASO: ALLEN DOSTMEN S.A.C., al respecto se le pide que en las preguntas que

a continuacion se acompafia, nos responda con la claridad segun la tematica de investigacion. Su

aporte serd de mucho interés en la investigacion. Se agradece su participacion y colaboracion.

Preguntas:

Respecto a la variable: Control Interno:

1.

ol S

ol

¢La empresa cuenta con un organigrama?

¢La empresa Allen Dostmen S.A.C. tiene elaborado e implementado el MOF?

¢ Su empresa tiene implementado una oficina de riesgos? ;Por qué?

¢ Qué estrategia es correcta para emplearla en los clientes morosos?

(Cuél es su procedimiento del personal para la supervision y seguimiento de las cuentas
por cobrar?

;Crees tii que la informacion y comunicacion es fundamental para alcanzar los objetivos
de la empresa? ;Por qué?

¢Por qué la supervision y monitoreo ayuda a cumplir los objetivos de la empresa?

;Como el gerente del area supervisa y monitorea las tareas del dia?

Respecto a la variable: Flujo de Caja:

1.
2.

Su empresa cuenta con politicas de crédito?

¢ A través de un flujo de caja podemos ver las ganancias y pérdidas de una empresa?

3. ;Por qué es importante conocer las ganancias y pérdidas de manera mensual?
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3. (Por qué es importante conocer las ganancias y pérdidas de manera mensual? .
4. (Laempresaenvia correos del estado de cuenta a los clientes para las cobranzas? ;A partir

de cuantos dias?

5. ¢Laempresa cuenta conun sistema de cuentas por cobrar? ;De qué manera es actualizado?

Chimbote, noviembre del 2023

Firma y sello del entrevistado
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Fichas Bibliograficas

Autor: Violeta Osorio Cabrera Ciudad, pais:

Titulo: Gestion de créditos y cobranzas y su relacion con la gestion flujo
de caja en las empresas importadoras y distribuidoras de neumaéticos

Lima - Pera

Ano: 2021

El objetivo general de esta investigacion es determinar como La gestion de créditos y cobranzas
se relaciona con la gestion del flujo de caja en las empresas importadoras y distribuidoras de
neumaticos, de Lima Pert. Considerando que algunas organizaciones carecen y no cuentan con
esta herramienta fundamental, la gestion de flujo de caja, sirve para controlar los ingresos y
egresos, no contar con ello, ocasiona tener una mala gestiéon en la asignacién de todos los
recursos financieros. Se presenta una investigacion caso experimental, la metodologia que se
emplea en esta investigacion fue a través del método cientifico, de tipo descriptivo y de disefio
correlacional de corte transversal. La muestra quedo conformada por 131 profesionales de la
poblaciéon que son gerentes, contadores, jefe de finanzas, tesoreros y administradores, con
amplia experiencia en gestion de créditos y cobranzas y gestion de flujo de caja. Los resultados
obtenidos de las muestras, se trabajo con la encuesta para la recoleccion de los datos, con escala
de Likert, finalmente toda esta informacion se resolvio a través del programa estadistico SPSS
de IBM. Como resultado de todo el analisis, se obtuvo que la elaboracion del flujo de caja mejora
la gestion en el area de finanzas y tesoreria y se toma mejores decisiones con la finalidad de

administrar mejor los recursos financieros de la empresa y esto se refleja en la rentabilidad.

Referencias Bibliograficas: Ficha

Osorio, V. (2021). Gestion de créditos y cobranzas y su relacion con la gestion N°1
fluyjo de caja en las empresas importadoras y distribuidoras de
neumaticos. Lima: Universidad Ricardo Palma.
https://repositorio.urp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14138/4993/A
DM-
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Autor: Hilario Taquire, Isabel Ciudad, pais:

Titulo: Caracterizacion del control interno en el drea de cobranzas de las micro | Chimbote  —
empresas del sector comercio del Peri: Caso empresa Gesmar Servicios | Per
Empresariales S.A.C. — Lima y Propuesta de mejora, 2021.

Ano: 2023

La presente investigacion tuvo como objetivo general: identificar y describir las caracteristicas
del control interno en el area de cobranzas de las micro empresas del sector comercio del Peru
y de la empresa GESMAR Servicios Empresariales S.A.C- Lima y hacer una propuesta de
mejora, 2021. La metodologia utilizada fue de disefio descriptivo, bibliografico, documental y
de caso, para el recojo de la informacion se utiliz6 las fichas bibliograficas y el cuestionario de
20 preguntas cerradas. Encontrando los siguientes resultados: referente al objetivo especifico
N.° 1: concluyen que tienen implementado de manera informal el control interno, la supervision
de las cobranzas es poco eficaz, asi también cuentan con reglamentos y codigo de ética, pero no
lo aplican de manera continua. Referente al objetivo especifico N.° 2: sus actividades lo realizan
de manera empirica, existen deficiencias en los procedimientos de cobros, los trabajadores no
distinguen sus responsabilidades. Referente al objetivo especifico N.° 3: los antecedentes y la
empresa en estudio coinciden ya que ambos llevan el control interno de manera empirica, el
proceso de cobranzas es deficiente, no coinciden en el plan de contingencia, aunque es sencillo
y claro la empresa si lo aplica. Referente al objetivo especifico N.° 4: implementar un Manual
de Organizacion y Funciones, contratar un personal para el area de cobranzas y realizar
capacitaciones. Se concluye que la empresa lleva un control interno de forma empirica en el area
de cobranzas, hay inadecuada segregacion de funciones, la contratacion de un personal sera parte
esencial para mejorar las cobranzas.
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Autor: Huaman Quispe, Paul Cristian Ciudad, pais:

Titulo: Caracterizacion del control interno en el area de crédito y cobranza, Lima — Peru
rubro sector comercial multifranquicias S.A.C. Santiago de Surco-lima, 2018

Afo: 2021

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general, determinar la caracterizacion
del control interno en el area de Créditos y Cobranzas de la Empresa MULTIFRANQUICIAS
S.A.C. Lima, 2018. Para tal efecto, la presente investigacion fue de disefio no experimental
descriptivo, ya que el estudio se limit6 a describir las caracteristicas de las variables principales
tal y como estd en su contexto. Se utilizO como instrumentos de recoleccion de datos un
cuestionario que fue dirigido a la empresa con respecto al area de créditos y cobranzas, de las
cuales se obtuvo los siguientes resultados: Con respecto a la revision bibliografica, todos los
autores en mencion ya sean nacionales, regionales y locales su investigacion solo esta limitada
a describir por separado las variables, debido a eso no han demostrado estadisticamente la
relacion que existe entre ellas; ahora con relacion a la empresa MULTIFRANQUICIAS S.A.C.
se detectd que el personal no cuenta con una debida capacitacion para poder realizar un trabajo
mas eficiente, debido a esto carecen de controles de caracter preventivos. Finalmente, se puede
concluir que, tanto a nivel nacional como en el caso de estudio, no se esta apreciando el efecto
positivo del control interno en el area de créditos y cobranza; a su vez, verificando la literatura
pertinente indica que, al aplicar los componentes de control interno, estos influirdn de manera
positiva en el area de crédito y cobranza, permitiendo tener resultados eficientes.
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Autor: Valiente Reyes, Mariela Marina Ciudad, pais:

Titulo: Propuestas de mejora de los factores relevantes del control interno en
el area de cobranza de la municipalidad provincial de Huancabamba en el afio
2019.

Sullana - Peru

Ano: 2019

El presente trabajo de investigacion titulada “Propuestas De Mejora De Los Factores Relevantes
Del Control Interno En El Area De Cobranza De La Municipalidad Provincial De Huancabamba
En El Afio 2019”, pertenece a la linea de control interno tomando como referencia a la unidad
de investigacion a la Municipalidad Provincial De Huancabamba, cuya principal actividad
brindar la adecuada prestacion de los servicios publicos, en la cual se observo inconvenientes
en el 4rea de cobranzas, la investigacion utilizo la metodologia de tipo descriptivo, de nivel no
experimental y de corte trasversal, aplicando como instrumento un cuestionario de preguntas
cerradas, lo cual permitié concluir que en el area de cobranzas el responsable del control de las
cuentas por cobrar no realiza de manera eficiente sus actividades, dicha area no tiene actualizado
la informacion personal (teléfono, direccion, etc.) de los contribuyentes, tampoco se realizan
conciliacion de los saldos pendientes por cobrar, no envian de manera frecuente reportes o
estados de cuenta a los contribuyentes, no existen politicas para el cobro de dichas cuentas por
cobrar, no tiene un personal idoneo para el seguimiento de las cuentas por cobrar y por ultimo
no presenta un procedimiento para el registro de las estimaciones de las cuentas de dudosa
recuperacion, ni tampoco usa el Manual de Procedimientos de Cobranza dudosa que ya existe.
Sus oportunidades de mejora para todas estas deficiencias es realizar un manual de
procedimientos para el area de cobranzas y una guia respecto a la provision y castigo de cuentas
de cobranza dudosa.
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Autor: Ezia Vaitiare Ruesta [zaguirre Ciudad, pais:

Titulo: Influencia del control interno en la gestion de cobranza del area de
facturacion y cobranzas de la Universidad de Piura - Posgrados

Piura - Pert

Aino: 2019

Los pagos parciales e impuntuales, cuentas por cobrar en calidad de incobrables hacen un
llamado de atencion a la gestion de cobranzas, es por ello que se reconoci6 el riesgo potencial
y real que afecta al area de facturacion y cobranzas de la Universidad de Piura, con el fin de
reducirlo. El presente trabajo tiene un enfoque de investigacion cualitativo, cuyo objeto es la
descripcion de los procedimientos que se llevaron a cabo para definir el riesgo e implementar
ciertos controles internos que sirvan para mitigar el riesgo, asimismo la técnica de investigacion
que se aplico fue la entrevista, realizada al Jefe y Coordinadora de Facturacion y Cobranza. Se
logré descubrir el riesgo y deficiencias del area en el proceso de evaluacion crediticia de los
participantes de Posgrado, asi también plantear medidas de mejora en la gestion de cobranzas.
Como conclusiones, se obtuvo que el area de Facturacién y Cobranzas de la Universidad no
dispone de un sistema de control interno, ademds no cuenta con politicas de cobranzas, ni un
manual de funciones y tareas. El ERP O7 Solutions que cuenta la Universidad, no genera una
optimizacién de la ejecucion de tareas y tiempos. Finalmente, la propuesta presentada
promueve la influencia positiva que tiene la implementacion de control interno en el area, sobre
todo el efecto que tiene en la gestion de cobranzas, cuya aplicacion contribuird de manera
preventiva en la reduccion del riesgo, garantizando a su vez un adecuado control en el
procedimiento de evaluacion crediticia de los participantes de posgrado y con la elaboracion
de estados de cuenta por centro de costo como aporte en la cobranza.
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Autor: Lady Maricielo Cordova Viera Ciudad, pais:

Titulo: Analisis y propuesta de mejora del procedimiento del control interno | Piura - Pera
en el area de cuentas por pagar de una empresa de transporte vertical

Afio: 2021

El trabajo tiene como objetivo presentar una metodologia de Matriz de Riesgo, para medir el
grado de riesgo de las actividades que se desarrollan en el area de cuentas por pagar. Esta opcion
permitira analizar e identificar las deficiencias operacionales, y por consiguiente trabajar en
una propuesta para la implementacioén de procedimientos de actividades de control interno. El
estudio se trabajo con un enfoque de investigacion cualitativo, en donde se dio la descripcion
de procedimientos para definir el riesgo. Asi mismo, se desarrollaron propuestas de mejora en
control interno basados en COSO para mitigar riesgos. El area de cuentas por pagar no dispone
de un sistema de control interno, ni un manual de funciones bien definido. Con el disefio de la
matriz se logré identificar el grado de riesgo segin su impacto y probabilidad sobre los
procedimientos internos del area, también se plante6 medidas de control para la mejora en la
gestion de cuentas por pagar. Por otro lado, se ve reflejado la importancia de implementar
controles internos, pues repercute directamente en la consecucion de los objetivos
organizacionales. Se determin6 que la implementacioén del nuevo sistema automatizado en la
empresa genera cierta deficiencia en la ejecucion de tareas y tiempos. Por lo que se propone
lineamientos para que la empresa decida elaborar un disefio de control interno en el area, esto
contribuira en la prevencion de presencia de riesgos en los procedimientos y contingencias por
incumplimiento de las normativas tributarias.
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Anexo 03 — Validez del instrumento

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Q,\)\)‘SQ&)&}\) \JO\\‘ Bc C\K Q\\‘\\*’OB‘\)Q
Ne DNI/CE: N{)\§2 %3 Edad: 20 (A
Teléfono / celular: O(b \L\‘“U ) Email; oy \V\'\Ca-OS ) 8\1\ -Yu
é‘«\'\m(»e O Du%\ K (oM.
Titulo profesional: (5 *3doc  \Vuh\L €0 -

Grado académico: Maestria X  Doctorado:

Especialidad: E)@Sr\o(\ QQ;\CQ.

Institucion que labora:

Divcadn Vogsed Ve qg\ué Q\um.

Identificacion del Préyecto de Investigacion o Tesis Titulo:

Titulo:
Autor(es):

Programa académico:

Firma A Huella digital
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i _ FICHA DE VALIDACION
TITULO: EL CONTROL INTERNO EN EL AREA DE COBRANZAS Y SU IMPACTO EN EL FLUJO DE CAJA DE LAS

EMPRESAS EN EL SECTOR SERVICIOS DEL PERU. CASO: ALLEN DOSTMEN S.A.C. - PIURA, 2023.

las tareas del dia?

N° Relevancia Pertinencia Claridad
Preguntas Cumple No Ciiiiiinlis No - No Observaciones
P Cumple P Cumple P Cumple
Variable 1: Control Interno
1 (L.a empresa cuenta con un organigrama? >< 7( K
2 (L.a empresa Allen Dostmen S.A.C. tiene
elaborado e implementado el MOF? >< 7\ 7<
3 (Su empresa tiene implementado una oficina de
riesgos? ¢ Por qué? X ﬂ 7&
4 ¢ Qué estrategia es correcta para emplearla en los
clientes morosos? >< ?& x
5 ¢Cul es su procedimiento del personal para la '
supervision y seguimiento de las cuentas por X
cobrar? x X
6 (Crees ti que la informacion y comunicacion es
fundamental para alcanzar los objetivos de la >« >§
empresa?;Por qué? %
7 (Por qué la supervision y monitoreo ayuda a -
cumplir los objetivos de la empresa? X % x
8 (Como el gerente del area supervisa y monitorea 7<

=k




Variable 2: Flujo de Caja

9. | ;Suempresa cuenta con politicas de

crédito? ><

10. | (A través de un flujo de caja
podemos ver las ganancias y
pérdidas de una empresa?

<~

11. | ;Por qué es importante conocer las
ganancias y pérdidas de manera X

mensual?

12. | ¢(La empresa envia correos del
estado de cuenta a los clientes para

las cobranzas? ;A partir de cuantos Vi R
dias? \ )Q

13. | ;La empresa tiene el cuadro de

cuentas por cobrar?;De qué manera
es actualizado?
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Anexo 04 — Confiabilidad del instrumento

En el presente trabajo de investigaciéon no se aplica la confiabilidad por ser un trabajo
descriptivo, bibliografico y de caso. La técnica es una entrevista, el instrumento fue un
cuestionario que se aplico al gerente general de la empresa ALLEN DOSTMEN S.A.C, puesto

que los resultados han sido directamente obtenidos a través de dicho instrumento.
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Anexo 05 — Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS
(Ciencias Sociales)

Estimado/a participante,

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
JENNYFER DEL PILAR RODRIGUEZ MONDRAGON que es parte de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote. La investigacion denominada:

EL CONTROL INTERNO EN EL AREA DE COBRANZAS Y SU IMPACTO EN EL
FLUJO DE CAJA DE LAS EMPRESAS EN EL SECTOR SERVICIOS DEL PERU. CASO:
ALLEN DOSTMEN S.A.C. - PIURA, 2023.

« La entrevista durara aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga serd tratado de manera
anonima. )

« La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta investigacion.

« Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le incomode.

Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

« Si tiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electronico: jennyf-05@hotmail.com o al namero
920327920. Asi como con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad, al correo
electronico cieci@uladech.edu.pe

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: Olga Fiorella Pefia Urquia

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha: 03 de noviembre del 2023
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Anexo 06 - Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

ALLEN DOSTMEN S.A.C
RUC: 20606138165

Y OO &

g C\llen
(—U dostmen

Piura 28 de Noviembre de 2023

Srta. Olga Fiorella Peiia Urquia

Asunto: Respuesta positiva a consentimiento informado.

Por la presente me es grato saludarle y a su vez hacerle llegar mi respaldo y aprobacion
*

en relacion a la entrevista realizada por la Srta. Olga Fiorella Pefia Urquia a mi persona

con fines unicamente investigadores y de formacion académica, y a su vez espera su

colaboracidn en relacién a aplicar las propuestas de mejora obtenidas en su investigacion.

Me despido de usted, dejando en claro que mi equipo y yo estaremos gustoso al serle de

ayuda.

Atentamente:

‘‘‘‘‘ g
Q. FiorelbagPetfia 17
GERcNY GENL_®
ALLCN DOSY **

Olga Fiorella Peiia Urquia
Allen Dostmen S.A.C
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Anexo 07 - Evidencias de ejecucion
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