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RESUMEN

La presente investigacion se ha desarrollado con el objetivo de determinar si la
auditoria administrativa, influye favorablemente en la gestién de cobranzas de
las empresas de seguros en Lima Metropolitana, para lo cual se utiliz6 la
metodologia de la investigacion cientifica, instrumento que sirvié para
desarrollar aspectos importantes del trabajo, desde su primer capitulo hasta el
ultimo, con el fin de establecer si todas estas acciones inciden favorablemente
en la gestién de dichas empresas de seguros. El estudio facilito la recopilacién
de informacion acerca de diferentes especialistas con respecto a las variables:
auditoria administrativa y gestion de cobranzas, los mismos que se trabajaron a
nivel de los gerentes, auditores, contadores y empleados de la empresa
seguros en Lima Metropolitana, quienes con sus aportes desde el punto de
vista tedrico conceptual ayudaron a conocer la trascendencia que tienen ambas
variables y demostrando que todas estas acciones de auditoria buscan
optimizar la gestidén de las empresa de seguros.

En este contexto, las companias de seguros son empresas
especializadas en el contrato de una péliza de seguro, que consiste en brindar
el servicio de seguridad ante un siniestro, cubriendo determinados riesgos

econdmicos a las unidades econdémicas de produccion y consumo.

Estas empresas actuan cubriendo riesgos de bienes o personas en caso
de siniestros. El asegurado realiza peridodicamente el pago de la pdliza en
fechas estipuladas de acuerdo al contrato pactado, acorde al plan de seguro
por el que haya optado, y la empresa que recibe dicho ingreso se compromete
a afrontar la cifra que corresponda en caso de que acontezca un hecho
inesperado, un siniestro. Finalmente se concluy6 que la auditoria administrativa

influye en la gestion de cobranzas en las empresas de seguros.

Palabras claves: Auditoria administrativa, Gestion de Cobranzas



ABSTRACT

A presente investigacédo foi desenvolvida com o objetivo de determinar se a
auditoria administrativa tem influéncia favoravel no gerenciamento de
cobrangas das companhias de seguros em Lima Metropolitana, para o qual foi
utilizada a metodologia de pesquisa cientifica, instrumento que serviu para
desenvolver aspectos do primeiro capitulo para o ultimo, a fim de determinar se
todas essas acbes tém um impacto favoravel na gestdao dessas empresas de
seguros. O estudo facilitou a coleta de informagdes sobre diferentes variaveis
em relagdo as variaveis: auditoria administrativa e gerenciamento de coleta, os
mesmos que foram elaborados ao nivel dos gerentes, auditores, contadores e
funcionarios da companhia de seguros em Lima Metropolitana. suas
contribuicées de um ponto de vista tedrico conceitual ajudaram a conhecer a
importdncia de ambas as varidveis e mostrando que todas essas agdes de

auditoria buscam otimizar o gerenciamento de companhias de seguros.

Neste contexto, as seguradoras sdo empresas que se especializam no
contrato de uma apélice de seguro, que consiste na prestagdo do servico de
seguranca em caso de perda, cobrindo determinados riscos econémicos as

unidades econ6micas de produgao e consumo.

Essas empresas agem para cobrir os riscos de bens ou pessoas em
caso de acidentes. O segurado faz periodicamente o pagamento da apdlice nas
datas estipuladas de acordo com o contrato acordado, de acordo com o plano
de seguro para o qual optou, e a empresa que recebe a referida renda
concorda em fazer face ao valor correspondente no caso de fato inesperado,
um sinistro. Por fim, concluiu-se que a auditoria administrativa influencia a

gestao de cobrangas em seguradoras.

Palavras-chave: auditoria administrativa, gestdo de coleta.
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INTRODUCCION

La presente tesis estd orientada a la Auditoria Administrativa y su
influencia en la Gestion de Cobranzas de las Empresas de Seguros, cuya
finalidad fue resolver el incumplimiento en el control de las cobranzas, asi como
la carencia de los arqueos como mecanismos de control interno, esto tuvo
como objetivo determinar si la auditoria administrativa influye positivamente en
la gestion de cobranza, y absolver de qué modo la aplicacion de técnicas de
auditoria administrativa incide en la optimizacidén de los recursos internos de las
cobranzas, esto contribuye a promover el desarrollo de una auditoria
administrativa en las diferentes areas en las empresas de seguros, con la
finalidad de buscar la eficiencia y eficacia en la administraciéon y uso de sus

recursos y el mejoramiento del control interno de las empresas.

El capitulo | denominado Planteamiento del Problema, estd constituido
por el desarrollo de la realidad problemética donde nos da a conocer los
inconvenientes que las empresas aseguradoras tienen al querer realizar la
gestion de cobranzas a sus clientes que les brindaron servicios, la formulacion
del problema enfocandolo en el problema general y los problemas especificos,
los objetivos de la investigacion, justificacion de la investigacion dando a
conocer la importancia de enfocar la auditoria administrativa en la gestion de

cobranza, limitaciones del estudio y viabilidad del estudio.

El capitulo Il denominado Marco Teorico, esta constituido por los
antecedentes de la investigacion donde informamos de investigaciones
relaciones con el tema elegido que dan a conocer que el proceso de cobranza
presenta grandes oportunidades de mejora con la optimizacion de los recursos,
marco legal nos proporciona las bases sobre las cuales las instituciones
construyen y determinan el alcance de la participacién politica.

Las bases teoricas se obtuvieron de los diferentes autores y textos de la

variable independiente y la variable dependiente, asi como las definiciones,
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caracteristicas, etapas, diferencias, clases y partes de la Auditoria
administrativa y Gestibn de cobranzas, definiciones conceptuales de los

indicadores independientes y dependientes.

El capitulo Ill denominado Hipétesis y Variables, esta constituido por la
formulacion de hipoétesis principal y las hipdtesis secundarias, realizadas a
partir de los datos que se obtuvieron de los diferentes autores para iniciar la

investigacion, y la operacionalizacion de variables.

El capitulo IV denominado Metodologia, esta constituido por el disefio
metodoldgico, reunid las condiciones necesarias para ser una Investigacion
Aplicada de nivel descriptivo, explicativo y correlacional; el método desarrollado
fue descriptivo, estadistico, analitico, cuantitativo y cualitativo; la investigacion
se realiz6 a 20 empresas de seguros de Lima Metropolitana, siendo la
poblacion de 100 personas, donde se utilizé la férmula de muestreo aleatorio
simple que nos da como resultado de 80 personas como muestra, las técnicas
de recoleccion de datos, técnicas para el procesamiento y andlisis de la

informacién y los aspectos éticos.

El capitulo V denominado Resultados, esta constituido por la
presentacion, analisis e interpretacion de resultados, donde presentamos cada
pregunta con su respectivo analisis, su tabla de frecuencia y porcentaje de las
personas encuestadas e interpretacion de la misma, asi como el grafico de
cada pregunta cuya fuente fueron los contadores, gerentes, auditores de
empresas de seguros; nos indicaron la finalidad del estudio realizado y su

interpretacion.

La contrastacion de la hipétesis donde se encuentran las suposiciones,
estadistica de prueba y se utiliza la formula propuesta, distribucién de la
estadistica de prueba y su nivel de significancia, regla de decisién dependiendo
del valor calculado se rechaza la hipétesis nula, célculo de la estadistica de
prueba donde reemplazamos la férmula, decisién estadistica con el grafico, y la
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conclusion que nos informa si esta hipotesis es sustentada y aprobada de
acuerdo a los célculos realizados.

El capitulo VI denominado Discusion, Conclusiones y Recomendaciones,
esta constituido por la discusion, las conclusiones y las recomendaciones. En la
discusion los distintos autores coinciden que la auditoria es un examen
detallado, metédico y completo la cual es practicada por un profesional en los
diferentes procesos de control interno de la empresa, las cuales tienen que
demostrar la situacién econémica y financiera de las empresas evaluadas, y

con esto evaluar los resultados y presentar los informes correspondientes.

La conclusién general nos indica que la auditoria administrativa influye
directamente en la gestién de cobranzas de las empresas de seguros, ya que
la independencia y objetividad de la auditoria administrativa incide en los
procedimientos de cobranzas asi como los procedimientos de la auditoria
inciden en la aplicacion de estrategias de cobranzas entre otras conclusiones

que se encontrd en la presente investigacion.

Entre las recomendaciones tenemos que debemos optimizar los
procedimientos internos de cobranzas de las empresas de seguros, también
que el informe de auditoria administrativa se desarrolle en el seguimiento y
evaluaciones permanentes de cobranzas, realizar procedimientos de auditoria
en las estrategias de cobranzas asi como seguir con el planeamiento de la
auditoria administrativa en las politicas de cobranzas de las empresas de

seguros.



1.1.

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

El mundo actual cambia y evoluciona a un ritmo realmente sin
precedentes, destacandose como un factor primordial la innovacién del
conocimiento, asi como su produccion, difusion y adaptacién a nuevas
tecnologias. El crecimiento econdmico de un pais, asi como su bienestar
social, dependen de la formulacién de estrategias en el campo de la
organizacion econdémica, en el desarrollo de la ciencia y la tecnologia y
en la competitividad de sus organizaciones, ahora mas que nunca

basada en el uso de la informacion y sus tecnologias.



Los problemas que surgen ante esta situacion, asi como las
condiciones cambiantes del entorno econdémico y social, reclaman a las
organizaciones para su permanencia, crecimiento y competencia, de
procesos de evaluacidén, que conlleven a una revision continua de su
quehacer interno, con el propésito de obtener un diagndstico que les
permita conocer la situacién real en la que se encuentran a fin de
reorientar sus actividades, mejorar la relacion con los mercados, y en
general, contribuir a la realizacidbn de acciones que hagan posible la
deteccion y superaciéon de problemas, fincando a su vez las bases para

un mejor desarrollo.

Las companias de seguros o aseguradoras son intermediarios
financieros que emiten las poélizas o contratos, cuya actividad econémica
consiste en producir el servicio de seguridad, cubriendo determinados
riesgos econdmicos a las unidades economicas de produccion vy

consumo.

Estas empresas actian cubriendo riesgos de bienes o0 personas
en caso de siniestros. El asegurado realiza peridédicamente una cantidad
de pago en fechas estipuladas, acorde al plan de seguro por el que haya
optado, y la empresa que recibe dicho ingreso se compromete a afrontar
la cifra que corresponda en caso de que acontezca un hecho

inesperado, un siniestro.

La actividad aseguradora es uno de los tres pilares de los
mercados financieros, junto con el mercado de crédito o bancario y los
mercados de valores o de instrumentos financieros. Su importancia
estratégica, social y econémica, lleva a que estén sometidas a estricta
supervisién administrativa con reglas propias de funcionamiento, control

e inspeccion.



Propiciar que la auditoria administrativa influya a la mejora de las
empresas de seguros mediante el funcionamiento de los componentes
de la gestidn de cobranza y el cumplimiento de objetivos operacionales,
financieros y de cumplimiento de las normas de este tipo de entidades.
Algunas empresas no cuentan con el area de cobranza adecuada que
les permita tomar decisiones oportunas, éptimas y realizar un adecuado

control de sus recursos humanos, materiales y financieros.

Se ha observado que la auditoria administrativa en estas
empresas es en algunos casos limitativa debido a que no disponen de
documentos normativos para llevar a cabo una buena gestién, como por
ejemplo manuales, politicas, procedimientos y reglamentos internos que
permitan disponer de criterios o estandares para llevar a cabo
propuestas de mejoras en la gestion de cobranza y que la eficiencia de
este facilite la optimizacion de la gestion empresarial.

Las companias de seguros enfrentan diversos problemas, como
carencia de control interno en la gestibn de cobranzas, ya que no
verifican que las facturas se encuentren cobradas en un determinado
dia, figurando en el sistema una fecha distinta a la real; otros problemas
son los roles de capacitacién al personal, asi como la falta arqueos
inopinados de facturas pendientes de cobro, y no contar con los

procedimientos administrativos para una adecuada toma de decisiones.

Algunas empresas no le dan importancia al Departamento de
Cobranzas y soélo le exigen al personal de ésta area que cumpla con los
objetivos de cada mes, de recuperar un determinado porcentaje de las
facturas pendientes de cobranza, asi como la disminucién de la cartera

vencida o morosa.

Las compafias de seguros no dan seguimiento meticuloso a los

retrasos en los pagos de los clientes, es decir, no verifican los motivos



por los cuales el cliente se retrasa en el pago de sus facturas, esperan
que llegue el sexto mes para anular la poéliza, no se preocupan en
retener al cliente ni recuperar los pagos no efectuados; es importante
que se asigne a un personal capacitado en dar seguimiento de las
facturas vencidas en meses anteriores hasta que el cliente se encuentre
al dia en el pago de su pdliza, tener el historial de pago de cada cliente

para realizar el seguimiento respectivo.

No actualizan sus bases de datos, hay muchas facturas que no
son cobradas porque fueron enviadas a otra direccién o fueron dirigidas
a una persona que ya no trabaja en la empresa y la factura se pierde, no
tratan de localizar al cliente o corregir las direcciones por intermedio de

vecinos o familiares.

Fallan en resolver disputas en etapas tempranas, es muy comun
que los pagos se retrasen cuando los clientes dicen no estar contentos
con el servicio que se les dio, es decir, no dan una solucién o explicacion
de la pdliza contratada, el reclamo realizado lo derivan a otra persona sin
darle informacién al cliente ya que el personal no se encuentra
capacitado y desconoce los medio o soluciones que se le puede brindar.
En este sentido, es de suma importancia que se atienda la
inconformidad o queja, y que se defina por escrito la resolucién en un

lapso justo para ambas partes.

Aun cuando la cobranza es de vital importancia para el
funcionamiento de la organizacidbn, no es una actividad adecuada,

oportuna y completa afectando seriamente su rentabilidad.

Motivo por el cual la suscrita se ha propuesto investigar el tema:
“La Auditoria Administrativa y su influencia en la Gestién de Cobranza de

las empresas de seguros en Lima Metropolitana 2016 — 2017”.



1.1.1Delimitaciones en la Investigacion

Luego de haber descrito la problematica relacionada con el tema,
a continuacién con fines metodoldgicos el estudio fue delimitado en los

siguientes aspectos:

1.1.1.1 Delimitaciéon espacial
El trabajo de investigacion se desarrollé a nivel de las empresas
aseguradoras ubicadas en Lima Metropolitana.

1.1.1.2 Delimitacién temporal
El periodo que comprendié el estudio, abarco el afio 2016 - 2017.

1.1.1.3 Delimitacién social

La técnica destinada fue la encuesta, a través del instrumento
llamado cuestionario los que fueron aplicadas al personal
administrativo, a gestores de cobranzas y supervisores de las

empresas aseguradoras de Lima Metropolitana.

1.1.1.4 Delimitacion conceptual

* Auditoria administrativa
Williams, Leonard (2010), sefiala que: la auditoria
administrativa se define como un examen completo y
constructivo de la estructura organizativa de la empresa,
institucion o departamento gubernamental; o de cualquier otra
entidad y de sus métodos de control, medios de operacion y
empleo que dé a sus recursos humanos y materiales. (p.31).

Como se aprecia en el parrafo anterior, el autor indica que en

la auditoria administrativa se realiza un analisis completo y



minucioso de la empresa, asi como de las areas a examinar y

evaluar.

» Gestion de cobranzas

Buero, Eduardo (2012), sostiene que; es el conjunto de
acciones coordinadas y aplicadas adecuadas vy
oportunamente a los cliente para lograr la recuperacion de los
créditos, de manera que los activos exigibles de la institucién
se conviertan en activos liquidos de la manera mas rapida y
eficiente posible, manteniendo en el proceso la buena
disposicion de los clientes para futuras negociaciones. (p.18).

De acuerdo a lo indicado por el autor, en la gestién de
cobranzas se debe coordinar con los clientes el recupero de
los créditos en un determinado tiempo y asi puedan realizar

negociaciones futuras.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema Principal

¢, De qué manera la auditoria administrativa, influye en la mejora
de los sistemas y procedimientos en la gestion de cobranzas para
asegurar el adecuado servicio y la cobertura de los productos de
las empresas de seguros en Lima Metropolitana 2016 - 20177

1.2.2. Problemas Secundarios

a. ¢De qué manera el grado de independencia y objetividad de la
auditoria administrativa en la gestién de cobranza, influye en
transparentar los procedimientos de cobranzas de las
empresas de seguros de Lima Metropolitana?



1.3.

b.

¢ De qué forma el planeamiento de la auditoria administrativa
en la gestion de cobranza, influye en la mejor aplicacién de las
politicas de cobranzas para generar competitividad en las

empresas de seguros?

¢, De qué manera la evaluacién, comprobacién y andlisis de la
auditoria administrativa en la gestibn de cobranza, genera
mejoras en la administracion de las cobranzas para alcanzar

la efectividad de las empresas de seguros?

¢;De qué modo la aplicacion de técnicas de auditoria
administrativa en la gestion de cobranza, generan valor
agregado en la optimizacion de los procesos internos de
cobranzas para lograr la eficiencia de los colaboradores de las

empresas de seguros?

¢;De qué manera el informe de auditoria administrativa en la
gestion de cobranza, influye en el seguimiento y evaluaciones
permanentes de cobranzas para mejorar la eficacia de las

empresas de seguros?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo Principal

Determinar si la auditoria administrativa, influye en la mejora de

los sistemas y procedimientos de la gestion de cobranza para

asegurar el adecuado servicio y la cobertura de los productos de

las empresas de seguros en Lima Metropolitana, 2016 — 2017.



1.3.2. Objetivos Secundarios

a. Establecer si el grado de independencia y objetividad de la
auditoria administrativa en la gestién de cobranza, influye en
transparentar los procedimientos de cobranzas de las
empresas de seguros.

b. Determinar si el planeamiento de la auditoria administrativa en
la gestién de cobranza, influye en la mejor aplicacion de las
politicas de cobranzas para generar competitividad en las

empresas de seguros.

c. Analizar si la evaluacion, comprobacion y andlisis de la
auditoria administrativa en la gestibn de cobranza, genera
mejoras en la administracion de cobranzas para alcanzar la

efectividad de las empresas de seguros.

d. Establecer si la aplicacibn de técnicas de auditoria
administrativa en la gestibn de cobranza, generan valor
agregado en la optimizacion de los procesos internos de
cobranzas para lograr la eficiencia de los colaboradores de las
empresas de seguros.

e. Determinar si el informe de auditoria administrativa de la
gestion de cobranza, influye en el seguimiento y evaluaciones
permanentes de cobranzas para mejorar la eficacia de las

empresas de seguros.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo se justificd por cuanto permitié que la auditoria

administrativa ayude a optimizar la gestion de cobranzas. El propésito
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fue contribuir a promover la aplicacién de la auditoria administrativa en
las diferentes areas y asi se apliquen correctamente los procesos,

procedimientos, técnicas y practicas en el area de cobranzas.

1.4.1. Importancia

Es importante porque ayuda a tener una visibn mas
amplia y detallada del trabajo de la auditoria administrativa.

Se espera que como resultado del desarrollo de la
investigacion, contribuya a clarificar como la auditoria
administrativa influye en la gestién de cobranzas de las empresas
de seguros en Lima Metropolitana, efecto de evaluar a la
organizacion y recomendar las acciones necesarias para
coadyuvar a la eficiencia, eficacia y economia, contribuyendo

ademas en la competitividad y su permanencia en el mercado.

1.4.2. Viabilidad de la Investigacion

El desarrollo de la investigacién contd con la informacion
necesaria para su desarrollo; asi como también los medios
econdmicos, financieros, humanos y materiales, necesarios para
llevar a cabo dicho estudio, por lo cual considero factible la
ejecucion del mismo, ya que contribuira al mejoramiento de la
Auditoria.

LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Durante el desarrollo de la investigacion no se presentaron
limitaciones. Considerando que se tuvo acceso a la informacién fuente
de las empresas de seguros en Lima Metropolitana por laborar en dicho

sector y se contod con los recursos necesarios para su finalizacién.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En la consulta llevada a cabo a nivel de las Facultades de
Ciencias Contables, Econdémicas y Financieras; asi como en escuelas de
posgrado de las Universidades de Lima Metropolitana no se encontr6
informacién especifica relacionada con el tema motivo de investigacion;
por lo cual consideramos que el estudio reune las condiciones
metodoldgicas y tematicas suficientes para ser considerado como

original.
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2.1.1. Universidades peruanas

a. Universidad Nacional Federico Villarreal
Autor: Rodriguez Sanchez, Manuel
Titulo: “Deficiencias en la auditoria administrativa en los
controles en el area de cobranzas de la empresa
Gremco SAC” — 2011 (Para optar el grado de
Maestria en Auditoria).

RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo estudiar las
deficiencias en la auditoria administrativa en el area de
cobranzas de la empresa Gremco SAC, pretende identificar
todas aquellas actividades que no aportan valor agregado para
la organizacién, tareas manuales muy operativas e
innecesarias que estén ocasionando cuellos de botella.
Concluye que, los procesos de cobranzas presentan grandes
oportunidades de mejora, principalmente a través de la
optimizacidn en el uso de los recursos disponibles tales como:
humanos, tecnoldgicos y tiempo. El analisis de valor muestra
la factibilidad de transformar las actividades actuales de los
procesos en actividades que generen valor tanto para la
organizacidon como para el cliente externo, lo cual trae como
consecuencia alcanzar la calidad en los procesos y controles
de cobranzas.

b. Pontificia Universidad Catolica del Peru
Autor:  Portugal Montenegro, Elizabeth
Titulo: “La auditoria administrativa en la optimizacién del
sistema de cobranza de una empresa distribuidora” —

2010 (Para optar el grado de Maestria en Auditoria).
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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo disefar los criterios
bajo los cuales debe desarrollarse una adecuada auditoria
administrativa del sistema de cobranza en una empresa
distribuidora. Concluye que, con relacion al diagnéstico de la
situacién del sistema de cobranza, se conocié que no existen
procedimientos para la gestibn de cobranza, ni tienen
establecidas las lineas que orienten a una buena gestion en
dicho proceso, lo que conlleva a la demora y poca
recuperacion de las cuentas por cobrar, ya que un sistema de
cobranza corresponde al conjunto de procedimiento, normas y
politicas financieras y contables orientadas a la administracion
maximizada de las cuentas por cobrar y las cuentas por pagar

relacionadas en la empresa.

Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Autor:  Gonzéles Portugal, Myriam

Titulo: “Auditoria administrativa en la gestion del sistema de
cobranza en una empresa industrial’- 2012 (Para
optar el grado de Maestria en Auditoria).

RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo determinar cémo
debe organizarse una adecuada auditoria administrativa, para
que se convierta en la herramienta eficaz de control, que
facilite la optimizacion de la gestion de la cobranza de una
empresa industrial. Concluyendo que, se ha determinado que
se tiene deficiencias para administrar, conservar y proteger la
gestion de cobranza, el mismo que es muy complejo y requiere
de recursos humanos, materiales y financieros. Asimismo la
auditoria administrativa que se vienen aplicando en dichas

empresas, no estan aportando los elementos que necesitan
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para verificar la gestion de cobranza.

2.1.2. Universidades extranjeras

a. Universidad Nacional de Colombia
Autor: Castellares Montellanos, Eduardo
Titulo: “Auditoria administrativa en la optimizacién en el
sistema de la Cooperativa de Ahorro y Crédito” —
2010 (Para optar el grado de Maestria en Auditoria).

RESUMEN

Esta investigaciéon tuvo como objetivo determinar una
metodologia de la auditoria administrativa de los sistemas de
Informacién, metodologia que contribuira a que la institucion
posea un conocimiento claro sobre los riesgos que pueden
presentarse en sus sistemas de informacion, identificando las
areas criticas que requieran un mayor control. Concluyendo
que, la prevencién, deteccién y mitigacién de los riesgos, es
imprescindible, razén por la que se deberd aplicar una
metodologia con su respectiva herramienta, con la finalidad
de mitigar los riesgos usando perfiles de seguridad y
salvaguardas adecuadas. Finalmente sostiene que
actualmente no se pone real énfasis en temas referentes al
analisis y gestion de riesgos, 10 que ocasiona que no se tenga
un conocimiento adecuado de dichos temas y no se cuente

con el personal especializado para realizar dicho analisis.

b. Universidad Nacional Autonoma de México
Autor: Rodriguez Mendoza, Estralla
Titulo: “La auditoria administrativa como herramienta de
gestion de las cobranzas en las organizaciones

privadas” — 2010 (Para optar el grado de Maestria en
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Auditoria).

RESUMEN

Esta investigacién tuvo como objetivo determinar examinar
el proceso de auditoria administrativa en organizaciones
privadas en la ciudad de México. Concluye que, gran parte de
los auditores no se identifican con gestion de riesgo, no estan
especializados y no estdn entrenados para aplicar los
procedimientos de gestion de riesgos de las cobranzas ni en
la evaluacion de los documentos de gestién de las entidades
ejecutoras. Por otra parte, las organizaciones que tienen
implementados un adecuado gestién de riesgo alcanzaron, en
promedio, un alto porcentaje de sus metas al final del periodo,
mientras que aquellas que no tienen implementado dicho
sistema bajo un enfoque integral, no alcanzaron los resultados

deseables.

Pontificia Universidad Javeriana — Colombia

Autor: Martell Bohorquez, Maria

Titulo: “La auditoria administrativa de riesgos financieros en
empresas de construccion” — 2008 (Para optar el

grado de Maestria en Auditoria).

RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo recopilar, sintetizar y
adaptar al sector real las diversas teorias y modelos
existentes para la medicion de riesgos financieros y a partir de
ello desarrollar modelos que sean aplicables. Concluyendo
que, las empresas del sector real han comprendido la
importancia de identificar y medir el riesgo financiero como
elemento complementario al desarrollo del objeto social para
el cual fueron constituidos. Una gestion adecuada de los

riegos financieros permite a la comparfia mantenerse en



15

direccién de sus objetivos de rentabilidad, promoviendo la
eficiencia en las operaciones y el mantenimiento de capital,

garantizando la solvencia y estabilidad de la empresa.

MARCO LEGAL

Auditoria administrativa

a.

Constitucion Politica del Peru - promulgada el 29 de
diciembre de 1993

Articulo 512.- Supremacia de la Constitucion prevalece
sobre toda norma legal; la ley, sobre las normas de inferior
jerarquia, y asi sucesivamente. La publicidad es esencial
para la vigencia de toda norma del Estado.

Ley N° 26887 — publicado el 05 de diciembre de 1997

“Ley General de Sociedades”

Articulo 223.- Preparaciéon y presentacion de estados
financieros. Los estados financieros se preparan y
presentan de conformidad con las disposiciones legales
sobre la materia y con principios de contabilidad
generalmente aceptados en el pais.

Articulo 226.- Auditoria externa. El pacto social, el estatuto
o el acuerdo de junta general, adoptado por el diez por
ciento de las acciones suscritas con derecho de voto,
pueden disponer que la sociedad anénima tenga auditoria
externa anual. Las sociedades que conforme a ley o a lo
indicado en el parrafo anterior estan sometidas a auditoria
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externa anual, nombraran a sus auditores externos
anualmente. El informe de los auditores se presentara a la

junta general conjuntamente con los estados financieros.

Resolucion del Instituto de Contabilidad y Auditoria de
Cuentas — 15 de octubre de 2013

NIA 315: Responsabilidad del auditor para identificar y
valorar riesgos.- EINIAes Ila normativa sobre
la responsabilidad del auditor, identificar y valorar los
riesgos de incorreccion material en los estados financieros,
mediante el conocimiento de la entidad y de su entorno,
incluido el control interno de la entidad.

El objetivo del auditor, es identificar y valorar los riesgos de
incorreccién material, debido a fraude o error, tanto en los
estados financieros como en las afirmaciones, mediante el
conocimiento de la entidad y de su entorno, incluido su
control interno, con la finalidad de proporcionar una base
para el disefio y la implementacion de respuestas a los

riesgos valorados de incorreccién material.

El auditor obtendra conocimiento del control interno
relevante para la auditoria. Si bien es probable que la
mayoria de los controles relevantes para la auditoria estén
relacionados con la informacién financiera, no todos los
controles relativos a la informacién financiera son
relevantes para la auditoria. El hecho de que un control,
considerado individualmente o en combinacién con otros,
sea 0 no relevante para la auditoria es una cuestion de
juicio profesional del auditor.
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d. Resolucion del Consejo Normativo de Contabilidad N°
013-98 EF / 93.01 de fecha 17 de julio de 1998

Articulo 12.- Precisar que los principios de Contabilidad
Generalmente Aceptados a que se refiere el texto del
Articulo 223° de la Nueva Ley de Sociedades comprende,
substancialmente, a las Normas Internacionales de
Contabilidad (NICs), oficializadas mediante Resoluciones
del Consejo Normativo de Contabilidad, y las normas
establecidas por Organismos de Supervision y Control para
las entidades de su area siempre que se encuentren dentro
del Marco Tebrico en que se apoyan las Normas
Internacionales de Contabilidad.

Articulo 22.- Precisar que por excepcién y en aquellas
circunstancias que determinados procedimiento operativos
contables no estén normados por el Comité de Normas
Internacionales de Contabilidad, (IASC) supletoriamente, se
podra emplear los Principios de Contabilidad aplicados en
los Estados Unidos de Norteamérica (USGAAP).

Gestion de cobranzas

a. Ley N° 26702 publicada el 9 de diciembre de 1996, “Ley
general del sistema financiero y del sistema de seguros
y organica de la Superintendencia de Banca vy

Seguros”.

Articulo 30°.- Apertura de sucursales, agencias, u oficinas

especiales.
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La apertura por una empresa del sistema financiero o del
sistema de seguros, de sucursales o agencias, sea en el
pais o en el exterior, requiere de autorizacion previa de la

Superintendencia.

Tratandose de la apertura de una sucursal en el exterior, la
Superintendencia, antes de expedir la autorizacién debe
recabar la opinion del Banco Central.

El pronunciamiento debe expedirse en el plazo de 15 dias,
si la oficina ha de operar en el territorio nacional, y de
sesenta dias si se pretende que funcione en el extranjero.
Dicho plazo se computa a partir de la recepciéon de la
respectiva solicitud debidamente documentada.

La denegatoria de alguna de las solicitudes a que se refiere
este articulo debe contener expresién de fundamentos;
pero no es impugnable en la via administrativa, ni en la

judicial.

Ley N° 29355 publicado en el diario oficial “El
Peruano” el dia 09 de mayo del 2009, “Ley de creacion
del registro nacional de informacion de contratos de
seguros de vida y de accidentes personales con

cobertura de fallecimiento o de muerte accidental”

Articulo 1°.- Objeto de la Ley

El objeto de la presente Ley es crear el Registro Nacional
de Informacién de Contratos de Seguros de Vida y de
Accidentes Personales con Cobertura de Fallecimiento o de
Muerte Accidental, cuya finalidad es brindar informacién de
los asegurados que han celebrado dichos contratos, al
fallecimiento de éstos, a fin de que los posibles
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beneficiarios conozcan dicha situacién y, de ser el caso,
soliciten a la entidad aseguradora la prestacién derivada
del contrato.

Decreto Legislativo N° 27598 - Ley que modifica el
decreto legislativo N° 716 “Norma sobre proteccién al
consumidor” - El Reglamento de esta Ley fue aprobado
por D.S. 011-2003-PCM, publicado el 11/02/2003.

Articulo 12.- Referencias

Cuando en el presente Decreto Supremo se haga mencién
a la Ley, debe entenderse que es la Ley N° 27598, Ley que
modifica el Decreto Legislativo N°? 716, Norma sobre
Proteccion al Consumidor; y, cuando se mencione Decreto,
debe entenderse que es el presente Decreto Supremo.

Articulo 32- Meétodos de Cobranza que afectan la
actividad laboral del deudor o su garante

Son métodos de cobranza que afectan la actividad laboral
del deudor o de su garante, los requerimientos de
cobranza realizados a éstos, dirigiendo comunicaciones
escritas, telefénicas, virtuales o de cualquier otra indole a
Sus superiores y/o a sus compaferos o realizando visitas a

su centro laboral.

Articulo 242-A.- El proveedor o prestador debe utilizar los
procedimientos de cobranza previstos en las leyes. Se
prohibe el uso de métodos de cobranza que afecten la
buena reputacién del consumidor, que atenten contra la
privacidad de su hogar, que afecten sus actividades

laborales o su imagen ante terceros.
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Articulo 242-B.- Para efectos de la aplicacion del segundo

parrafo del Articulo 24°-A, se prohibe:

a)

Envio al deudor o su garante de documentos que

aparenten ser notificaciones o escritos judiciales.

Envio de comunicaciones o llamadas a terceros ajenos
a la obligacién, informando sobre la morosidad del

consumidor.

Visitas o Illamadas telefénicas en dias sabados,

domingos o feriados, o0 en horas nocturnas.

Carteles o notificaciones en locales diferentes al
domicilio del deudor o del garante.

Ubicar personas disfrazadas o con carteles alusivos a la
deuda, o con vestimenta inusual en las inmediaciones

del domicilio o del centro de trabajo del deudor.

Difundir a través de medios de comunicacién néminas
de deudores y requerimientos de pagos, sin orden
judicial. No se comprende en esta prohibicion Ila
informacién que proporcionan las Centrales Privadas de
Informacién de Riesgos que estan reguladas por ley
especial, ni la informacion que por normatividad legal

proporcione el Estado.

Cualquier otra modalidad analoga que esté
comprendida en el articulo anterior y sea considerada
como infraccion por INDECOPI.
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Resolucion S.B.S. N° 11356 — de fecha 19 de noviembre
de 2008 - “El Superintendente de Banca, Seguros y

Administradoras Privadas de Fondos de Pensiones”

Articulo 1°.- Aprobar el nuevo Reglamento para la
Evaluacion y Clasificacion del Deudor y la Exigencia de
Provisiones, en adelante Reglamento, que forma parte de
la presente Resolucidon. El nuevo Reglamento entrard en
vigencia a partir del 1 de julio de 2010, fecha a partir de la
cual quedara sin efecto el Reglamento para la Evaluacién y
Clasificacion del Deudor y la Exigencia de Provisiones
aprobado mediante Resolucion SBS N° 808-2003 y sus

normas modificatorias.

Articulo 4°.- Modifiquese el Manual de Contabilidad para
las Empresas del Sistema Financiero, conforme con los
Anexos A y B adjuntos a la presente Resolucién. Lo
indicado en el Anexo A entrara en vigencia a partir de la
informacion correspondiente al mes de diciembre de 2008,
mientras que las modificaciones contenidas en el Anexo B
entrardn en vigencia a partir de la informacion

correspondiente al mes de julio de 2010.

BASES TEORICAS

2.2.1 Auditoria administrativa

Analizando la informacién relacionada con el tema,

apreciamos que los especialistas que han tratado al respecto
sobre la auditoria administrativa, tienen diferentes puntos de vista
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encontrandose que Arens, Alvin (2011) nos da el siguiente
concepto:

Define a la auditoria administrativa como el examen
integral o parcial de una organizacién con el propésito de precisar
su nivel de desempeno y oportunidades de mejora. (p.41).

Comentario

Tal como apreciamos en el parrafo anterior, la auditoria
administrativa puede realizarse de forma completa o por partes en
una organizacion para poder analizar su desempefio y dar las
opciones de mejoras.

Del mismo modo William, Leonard. (2008) Leonard define

la auditoria administrativa como:

Un examen completo y constructivo de la estructura
organizativa de la empresa, institucion o departamento
gubernamental; o de cualquier otra entidad y de sus métodos de
control, medios de operacion y empleo que dé a sus recursos
humanos y materiales. (p.31).

Comentario

Tal como observamos lo mencionado por el autor, la
auditoria administrativa se realiza de forma completa a una
organizacion para verificar la forma como emplea sus distintos

recursos en una determinada organizacion.

De otro lado, Fernandez Arena, José (2007) sostiene que:

Es la revision objetiva, metdédica y completa, de la
satisfaccion de los objetivos institucionales, con base en los
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niveles jerarquicos de la empresa, en cuanto a su estructura, y a
la participacion individual de los integrantes de la institucion.

(p.114).

Comentario

De acuerdo a lo expuesto por el autor podemos apreciar
que, la auditoria administrativa se basa en un examen ordenado y
completo de la organizacion basandose en los niveles jerarquicos
de la empresa.

El especialista Rodriguez Valencia, Joaquin (2009), nos da

el siguiente concepto:

La auditoria administrativa es un examen detallado,
metddico y completo, practicado por un profesional de la
administracion sobre la gestion de un organismo social. Consiste
en la aplicacion de diversos procedimientos, con el fin de evaluar
la eficiencia de sus resultados en relacién con las metas fijadas,
los recursos humanos, financieros y materiales empleados; la
organizacion, utilizacién y coordinacion de dichos recursos; los

métodos y controles establecidos y su forma de operar.(p.78).

Comentario

De acuerdo con lo expuesto por autor, el examen que se
realiza en la auditoria administrativa es realizado por un
profesional, el cual aplica los procedimientos correspondientes y
evalla los resultados de lo establecido, verificando los distintos

recursos que utiliza.

Por otro lado Franklin F., Enrique Benjamin (2010),

sostiene:
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La auditoria administrativa proporciona una evaluacion
cuantificada de la eficiencia, con la que cada unidad
administrativa de la empresa desarrolla las diferentes etapas del
proceso administrativo. Esta técnica mira hacia delante, y es

claramente constructiva en su concepto.

En otras palabras, proporciona un panorama administrativo
general de la empresa que se va a auditar y sefala el grado de
efectividad con el que opera cada una de las funciones que la
integran; por consecuencia, sefala aquellas &reas cuyos
problemas exigen una mayor atencion por parte de la direccion de
la empresa. Este es definido para la continua evaluacién de los
métodos y el desempefio en todas las areas de la empresa,
puede abarcar una funcién especifica, o bien, se puede dar un
enfoque de sistema y puede abarcar una unidad o grupo de

unidades que forman un organismo social.

El aspecto distintivo de estos diversos usos del término, es
que cada caso de auditoria se lleva a cabo segun el sentido que
tiene esta auditoria para la direccion superior.

El objetivo de la auditoria administrativa es verificar,
evaluar y promover el cumplimiento y apego al correcto
funcionamiento de las fases o0 elementos del proceso
administrativo y lo que incide en ellos. Es su objetivo también

evaluar la calidad de la administracién en su conjunto.

Por medio de la auditoria administrativa, la administracion

de una empresa podra llevar a cabo lo siguiente:

- Eliminar pérdida y deficiencias

— Mejorar los sistemas y procedimientos de operacion
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— Mejorar los medios de control
- Desarrollar mejor al personal
— Utilizar mejor los recursos con que se disponen, tanto

humanos como fisicos. (p.98).

Comentario

Tal como menciona el autor, la auditoria administrativa
cumple la funcion de verificar, evaluar y proponer las correcciones
de acuerdo a lo hallado, poniendo énfasis en las areas con

observaciones, asi las empresas puedan subsanar sus errores.

En cuanto a las etapas de la auditoria administrativa,
Franklin F., Enriqgue Benjamin (2010); establece lo siguiente:

La metodologia de auditoria administrativa tiene el
propésito de servir como marco de actuacion para que las
acciones en sus diferentes fases de ejecuciéon se conduzcan en
forma programada y sistematica, unifiquen criterios y delimiten la
profundidad con que se revisaran y aplicaran las técnicas de
analisis administrativo para garantizar el manejo oportuno vy

objetivo de los resultados.

El proceso de la Auditoria Administrativa requiere, para su
desarrollo, de cuatro etapas:
— Planeacién
— Examen
— Evaluacion

— Informe.

Planeacion:

La planeacibn como primera etapa de la auditoria

administrativa es donde se prepara y decide el trabajo de
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auditoria que se va a realizar. Aqui se define el desarrollo
secuencial de las actividades encaminadas dentro de los
programas, asi como la determinacion del tiempo requerido para
el desarrollo de cada una de sus etapas.

Su finalidad es prever, anticipadamente a la accion, y asi
garantizar que la cobertura de factores prioritarios, las fuentes de
estudio, la investigacion preliminar, el proyecto de auditoria y el

diagndstico preliminar sean suficientes, pertinentes y relevantes.

El objetivo primordial de la planeacion es determinar las
acciones que se deben realizar para instrumentar la auditoria en
forma secuencial y ordenada, tomando en cuenta las condiciones
que tienen que prevalecer para alcanzar en tiempo y lugar los
objetivos establecidos.

Es necesario, que antes de iniciar la auditoria, se disefen
los instrumentos necesarios que faciliten el desarrollo del estudio
y con ellos recopilar documentacién e informacion, a fin de tener
un conocimiento amplio de la unidad a auditar. Todo esto con el
objetivo de contar con elementos que, ademas de dar un
conocimiento general de la unidad, sirvan de base para la
elaboracién del programa de revision. |dentificadas las areas
problemas, se podra definir la profundidad de la revision en las

mismas.

En la planeacién de los trabajos a realizar, el auditor
tomara en cuenta la colaboracién personal y material que la
empresa le proporcionara. Debera fijar de comun acuerdo con la
empresa las fechas en que ésta ponga a su disposicion tal

colaboracion.



27

e Examen:

La etapa del examen consiste en dividir o separar sus
elementos componentes para conocer la naturaleza, las
caracteristicas y el origen de su comportamiento, sin perder de
vista la relacion, interdependencia e interaccidon de las partes
entre si y con el todo, y de éstas con su contexto.

El propédsito del examen es aplicar las técnicas de analisis
procedentes para lograr los fines propuestos con la oportunidad,
extension y profundidad que requiere el universo sujeto a examen,
y las circunstancias especificas del trabajo, a fin de reunir los
elementos de decision éptimos.

El examen inicia con la ejecucién de los programas para
obtener la informacién de las areas sujetas al estudio, es donde
se aplican las técnicas de investigacién, para la captacién vy
andlisis de la informacién, documentacién, formas y aspectos
operativos, a fin de obtener una descripcién lo mas detallada y
precisa posible del area a auditar. Las técnicas mas utilizadas y

aceptadas son las siguientes:

- Encuesta: Técnica que se aplica en forma combinada,
permitiendo captar la informacién de los diferentes campos a

investigar.

- Cuestionarios: Esta técnica tiende a obtener informacién
mediante una serie de preguntas escritas, previamente

formuladas.

- Entrevistas: Técnica que tiene por objeto obtener informacién
por medio de conversaciones con aquellas personas que de

alguna manera estan relacionadas con el caso que se
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investiga. Para lograr el éxito es necesario inspirar confianza,
la actuacion debe ser sencilla y sin ostentaciones, evitar
interpretaciones equivocas, considerarse la altura y cultura del
entrevistado hacer aclaraciones para evitar dudas.

Interpretacion de documentos: Esta técnica consiste en
estudiar los datos y cifras contenidos en documentos con el
objeto de mantener razones y valuar hechos sobre la materia

que se investiga

Verificacién: Tiene por objeto comprobar fisicamente si se
cumplen los objetivos, politicas y procedimientos previamente
establecidos. Esta técnica permite confirmar materialmente las
informaciones mantenidas por la aplicacion de otras técnicas;
asi mismo, le sirve para comprobar la efectividad de datos y
cifras consignados en documentos que estudia.

Observacion: Esta técnica consiste en observar la forma como
se desarrollan materialmente las operaciones o situaciones a
fin de hacer las operaciones pertinentes, proporcionando de
inmediato una idea genérica de la parte que observa,
indicandole, segun el caso, el camino a seguir con mayor
interés. (pp. 67, 72, 81)

Comentario

Tal como se presenta la informacion del autor, entre las
etapas del proceso de auditoria administrativa se encuentra la
planeacion la cual es la primera etapa donde se recopila
informacion y se prepara las acciones que se seguiran en la
auditoria, la segunda etapa es el examen donde se realizan
las distintas técnicas para recopilar informacion realizandola

tanto a personal especializado como a personal que trabaja en
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la empresa, con esto obtendriamos una descripcién detallada
del area del empresa a auditar.

Continuando con las etapas de la auditoria administrativa,
Rubio Ragazzoni, Victor y Hernandez Fuentes, Jorge (2007),

mencionan lo siguiente:

e Evaluacion:

Los datos contenidos en los informes, asi como sus
apreciaciones personales, seran los determinantes para que el
auditor haga una justa evaluacién de las situaciones y problemas
investigados. Requisito que debe llenar satisfactoriamente, a fin
de considerar los problemas importantes 'y que,
consecuentemente, merecen mayor atencién para una correcta

solucién.

La etapa de evaluacion es, probablemente, la etapa mas
dificil e importante a realizar durante el desarrollo de la auditoria
administrativa, dado que funciona, en su mayor parte, sobre
aspectos cualitativos que, a diferencia de la auditoria financiera,

se manejan resultados totalmente cuantitativos.

La evaluacién en la auditoria administrativa procurara
siempre ser lo mas objetiva y concreta posible, de tal forma que si
surgen inconformidades, sean respaldadas en evidencias que
contengan la capacidad suficiente de apoyo y convencimiento.
(p.133).

Comentario
Referente a lo expuesto por el autor, la etapa de evaluacion
es la mas importante ya que se analizara la informacion obtenida

para poder definir los problemas del area de la empresa, esto se
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detallara y seran las evidencias, las cuales sustentaran los errores
que tengan la empresa.

Mancillas Pérez, E.J. (2008), se refiere a la ultima etapa de

la auditoria administrativa:

e Informe:

El informe final es el resultado de la auditoria administrativa
y en él se asientan los hechos y recomendaciones hechas por el
auditor, tiene por objeto recabar informacion de la formulacién,
periodicidad y utilidad de los informes y consignar los resultados

de la evaluacion sobre su eficiencia.

Al término de la etapa de evaluacion, es necesario preparar
un informe, en el cual se consignen los resultados de la auditoria
identificando claramente el area, sistema, programa, proyecto,
etc. auditado, el objeto de la revisién, la duracién, el alcance, los
recursos y métodos empleados.

En muchas ocasiones el informe se ha preparado en el
transcurso de la auditoria asi como también al finalizar el trabajo
realizado. En este documento se plasman todas las anomalias e
irregularidades que se detectaron durante la practica de la
auditoria, asi como se dan recomendaciones y sugerencias para
la solucién de la problematica.

En cuanto al Proceso Administrativo, dicho autor menciona
que: Si se estd auditando administrativamente a una entidad,
entonces lo que se revisa es su administracion, y para evaluar
ésta, se debe tener un marco referencial, el cual se convierte en el
parametro de la evaluacion, como lo es el proceso administrativo.
(pp- 82, 90)
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Comentario

Tal como presenta el autor, en esta ultima fase del informe
final, se plasma los resultados hallados con sus respectivas
conclusiones y recomendaciones para que la empresa pueda
subsanar sus errores y decidir las mejoras para la organizacion y

sus areas.

Segun los autores Koontz, Harold y Weihrich, Heins (2004),
sostienen que:
o Planeacién: es un proceso metodolégico que ha de
seguirse, estableciendo los principios que lo orientaran, la
secuencia de operaciones para realizarlo y la denominacién del

tiempo y nimeros necesarios para su realizacion.

Sostienen que una buena planeacion administrativa
conlleva a la definicion de una serie de planes, los cuales se

definen a continuacion:

— Misién: Funcion y tarea bdasica de una empresa o
dependencia o de alguno de sus departamentos.

— Objetivos: Fines hacia los que se dirige la actividad; puntos
finales de la planeacién.

— Estrategias: Determinacion del propédsito y los objetivos
basicos a largo plazo de una empresa y adopcién de los
cursos de accién y asignacién de los recursos necesarios

para lograr estos propésitos.

- Politicas: Declaraciones generales que guian el

pensamiento durante la toma de decisiones; la esencia de
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las politicas es la existencia de cierto grado de
discrecionalidad para guiar la toma de decisiones.

— Procedimientos: Planes que establecen un método para

manejar las actividades futuras.

— Programas: Conjunto de metas, politicas, procedimientos,
reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos a
emplear y otros elementos necesarios para ejecutar un

determinado curso de accion.

- Presupuestos: Exposicibn de planes vy resultados

esperados, expresados en términos numéricos.

- Reglas: Normas que dictan la accion o la abstencion pero
que no permiten la discrecionalidad.

Otro aspecto importante de la planeacion administrativa es
la metodologia con la que se lleva a cabo, 0 pasos del proceso de
planeacion. Si éste no es adecuado es probable que el resultado

sea una planeacion deficiente.

La planeacion también cuenta con los siguientes principios:

- Principio de la precisién: Los planes no deben hacerse con
afirmaciones vagas y genéricas, sino con la mayor

precision posible, porque van a regir acciones concretas.

- Principio de la flexibilidad: Dentro de la precisidén todo plan
debe dejar margen para los cambios que surjan en éste, ya
en razén de la parte imprevisible, ya de las circunstancias

que hayan variado después de la prevision.
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- Principio de la unidad: Los planes deben ser de tal
naturaleza, que pueda decirse que existen uno solo para
cada funcidén; y todos los que se aplican en la empresa
deben estar de tal modo coordinados e integrados que en
realidad pueda decirse que existe un solo plan general. (pp.
112, 125, 153).

Comentario

De acuerdo a lo planteado por el autor, se puede apreciar
que la planeacion es preparar una estrategia de la forma como se
va a realizar la auditoria administrativa, y estableciendo el proceso
que se ejecutara utilizando los principios con que se cuenta, y

definiendo las estrategias que se usara.

Chiavenato, Idalberto (2002), opina que en todos los casos,
la planeacion es la toma anticipada de decisiones. Se trata de
decidir ahora qué hacer, antes que ocurra la accion necesaria. No
se trata simplemente de prever las decisiones que se deben tomar
en el futuro, sino de tomar decisiones que produzcan efectos y
consecuencias futuras. (p.42).

Comentario

Con respecto a lo indicado por el autor, la planeacién se
debe realizar de forma anticipada para tomar las decisiones
adecuadas de acuerdo al area evaluada, analizando lo que se va

a realizar en el transcurso de la auditoria.

e Organizacién

Robbins, Stephen y De Cenzo, David (2006), sostienen que
la organizacién es el proceso mediante el cual se dividen las
tareas y actividades con el objeto de combinar los esfuerzos de

las personas que integran los equipos de trabajo, delegandoles
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autoridad y responsabilidad, definiendo las relaciones de
autoridad entre ellas y formando asi una estructura

organizacional.

Una buena funcion de la organizacién conlleva a la
determinacién y definicibn de una serie de aspectos
fundamentales, entre ellos: Los organigramas, descripciéon de
puestos, instructivos especiales y manuales de organizacion. Con

respecto a ellos a continuacion se presentan sus conceptos:

— Organigrama: Consiste en hojas o cartulinas en las que
cada puesto de jefe se representa por un cuadro que
encierra el nombre de ese puesto, representandose, por la
unién de los cuadros mediante lineas, los canales de

autoridad y responsabilidad.

— Descripcion de puestos: Estipula la funcion basica del
puesto, las principales areas de resultado final de las
cuales es responsable el gerente y las relaciones de
autoridad implicadas. Es necesario que se informe a todos
los interesados acerca de las responsabilidades del

ocupante.

— Manuales de organizacién: Son documentos que sirven
como medios de comunicacion y coordinacién que permiten
registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica,
informacién de una organizacion (antecedentes, legislacion,
estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos,
etc.), asi como las instrucciones y lineamientos que sean

necesarios para el mejor desempefio de sus tareas.
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— Instructivos especiales: Documentos que contienen
informacién sobre la forma en que debe realizarse una

operacion especifica.

Asimismo, la organizacibn cuenta con los siguientes

principios:

- Principio de especializacion: Cuando mas se divide el
trabajo, dedicando a cada empleado una actividad mas
limitada y concreta, se obtiene del suyo mayor eficiencia,
precision y destreza.

- Principio de unidad de mando: Para cada funcién debe de

existir un solo jefe.

- Principio de autoridad-responsabilidad: Debe precisarse el
grado de responsabilidad que corresponde al jefe de cada
nivel jerarquico, estableciéndose al mismo tiempo la
autoridad correspondiente a aquella.

- Principio de equilibrio direccién-control. A cada grado de
delegacion debe corresponder el establecimiento de los
controles para seguir la unidad de mando. (pp. 75, 77, 78,
79, 81, 86)

Comentario

Para el autor la organizacion es el conjunto de tareas que
realizan varias personas lo cual se unen con un solo objetivo el
cual es el bienestar de la empresa, para esto se desarrollar
manuales, organigramas, descripcion de puestos, para que no
haya duplicidad de funciones y puedan trabajar en armonia.



36

e Integracion:

Segun Koontz, Harold y Weihrich, Heins (2004),
manifiestan que es el proceso de obtener y articular los elementos
materiales y humanos que la organizacion y la planeacién senalan
como necesarios para el adecuado funcionamiento de un

organismo social.

La planeacién dice qué hacer, y cuando; la organizacion
sefala quiénes y cdmo deben realizarlo, falta todavia obtener los
elementos materiales y humanos que llenan los cuadros tedricos
formados por la planeacion y la organizacion, esto lo hace la
integracion y para que ésta sea adecuada se necesita del

reclutamiento y la seleccién.

Reclutamiento: Es el conjunto de actividades y procesos
encaminados a obtener, de acuerdo a la legislacién, el numero
suficiente de personas adecuadas en el momento y lugar
oportuno, de forma que tanto las personas como la organizacién

puedan elegir en funcién de sus intereses a corto y largo plazo.

Las fuentes: Son aquellas de donde se van a obtener las
personas que se convertirdn en candidatos para ocupar el puesto,
éstas pueden ser internas y externas entre ellas estan; la propia
organizacion, clientes actuales, agentes de compras, archivo de
solicitudes muertas, sindicatos, instituciones educativas, bolsa de
trabajo, agencias publicas y privadas, otras empresas, etc.

Seleccién: Es un proceso légico mediante el cual se eligen
las personas que se consideran idéneas para ocupar un puesto

vacante a un costo adecuado.

La integracion tiene varios principios que son:
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De la adecuacién de hombre y funciones: Los hombres que
han de desempenar cualquier funcién dentro de un
organismo social. Deben buscarse siempre bajo el criterio
que reunen los requisitos minimos para desempefiarla

adecuadamente.

De la integracion de cosas: Se estudia en todo su detalle
dentro de los materiales de produccion, ventas y finanzas.

De caracter administrativo de esta integracion: En las
funciones técnicas se encuentran elementos esenciales
administrativos porque miran a la coordinacion de los

elementos técnicos entre si, y con las personas.

De abastecimiento oportuno: Representando todos los
elementos materiales una inversién, debe en cada
momento de los precisamente necesarios dentro de los
margenes fijados por la planeaciéon y organizacién, en

forma tal que, ni falten ni sobren.

De la instalacion y mantenimiento: Supuesto que la
instalacién y mantenimiento de los elementos materiales
representa sus costos necesarios, pero también supone
momentos directamente improductivos debe, planearse con
maximo cuidado la forma sistematica de conducir estas
actividades, en forma tal que esa improductividad se

reduzca al minimo.

De delegacion y control: Si toda administracién supone
delegacién, en materia de integracion de cosas aspectos
eminentemente técnicos, con mayor razén debe delegar la

gerencia general dentro de un sistema estable, la
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responsabilidad por todos los detalles, establecidos al
mismo tiempo sistemas de control que la mantengan

permanentemente informada de los resultados generados.

Una empresa u organizacion debe tomar en cuenta que la
integracién de personal es de suma importancia para la misma,
debido a que en ella se escogeran a las personas encargadas de
llevar a cabo las funciones que se realizan. (p. 169).

Comentario

La integracidn es importante debido a que se debe obtener
los elementos necesarios para que la organizacion y planeacion
puedan funcionar adecuadamente, esto se realizara con el

personal adecuado para que obtenga un buen resultado.

= Direccion

Garza Trevifo, Juan (2010), sostiene que la direccion es el
talento y el esfuerzo de las demas personas para conseguir el
logro de los resultados esperados, es decir, influir sobre su
desempeno y coordinar su esfuerzo individual y de equipo.

Entre los muy variados aspectos que el auditor debera

revisar y evaluar, se encuentran los siguientes:

- Comunicacion: Es la transferencia de un emisor a un
receptor, el cual debe estar en condiciones de
comprenderla. Los tipos de comunicacion mas conocidos
son: escrita, oral, no verbal, descendente, ascendente y

cruzada.
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- Liderazgo: Es el arte o proceso de influir en las personas
para que se esfuercen voluntaria y entusiastamente en el
cumplimiento de metas grupales.

- Supervision: Es el proceso de evaluacion de progresos de
las metas profesionales y de realizacion de las
correcciones necesarias a propositos o planes.

- Motivacion: Es el deseo de hacer algo que esta
condicionado por la voluntad necesaria para realizar la
actividad y satisfacer alguna necesidad del individuo. Su
importancia radica en que a través de ella se logra la
ejecucion del trabajo tendiente a la obtencion de objetivos
de acuerdo con los estdndares esperados. Algunos
incentivos para los empleados pueden ser: diplomas, vales,

reconocimientos, articulos, eventos, entre otros.

Los principios de direccion son los siguientes:

- De la armonia del objetivo o0 coordinacion de intereses. La
direccidn sera eficiente en tanto se encamine hacia el logro

de los objetivos generales de la empresa.

- Impersonalidad de mando. Se refiere a que la autoridad y
Su ejercicio surgen como una necesidad de la organizacion

para obtener resultados.

- De la supervision directa. Se refiere al apoyo que debe
proporcionar el dirigente a sus subordinados durante la

ejecucion de los planes.
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- De la via jerarquica. Postula la importancia de respetar los
canales de comunicacion establecidos por la comunicacion

formal.

- De la resolucion del conflicto. Indica la necesidad de
resolver los problemas que surjan durante la gestion

administrativa, a partir del momento en el que aparezcan.

- Aprovechamiento del conflicto. Un conflicto, a su vez,
ofrece la posibilidad de visualizar nuevas estrategias y

emprender diversas alternativas.

Tener claridad del rumbo y lograr el compromiso comun de
las personas es una tarea directiva. Por este motivo la funcién de
administracion del talento y esfuerzo de los trabajadores no es
tarea de un departamento en especifico, sino de todo jefe, director
0 supervisor de la organizacién. (pp. 61, 95, 107).

Comentario

El autor manifiesta que la direccién es que cada persona
tiene que esforzarme para conseguir los resultados esperados,
para esto se basa en principios los cuales permite visualizar la
forma como debe realizarse dicho trabajo.

e Control

Robbins, Stephen y Coulter, Mary (2012), sostienen que el
control es el proceso de revisar las actividades que se desarrollan
con el fin de verificar si se estan efectuando de la manera en que

se determind y asi poder corregir las desviaciones significativas.

También se define control como el proceso de corregir el

desempefo individual y organizacional para asegurar que los
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hechos se ajusten a los planes. Implica medir el desempefo
contra las metas y planes, detectan donde estan las desviaciones
de los estandares y ayudan a corregirlas. Orientan al gerente para

en el uso de los recursos cumplir con las metas especificas.

Existen tres tipos de control que son:

- Control preventivo: Cuanto mayor sean la calidad de los
administradores en un sistema administrativo, menos
necesidad habra de controles directos. Tiene lugar antes de
que principien las operaciones e incluyen la creacién de
politicas, procedimientos y reglas disefiados para asegurar
que las actividades planeadas seran ejecutadas como se
establecieron. Son las acciones o instrumentos que ayudan
a evitar que se presenten desviaciones. Como control
preventivo estdn la capacitacion y adiestramiento, la

induccién y simulacros manuales.

- Control concurrente: Tiene lugar durante la fase de la
accion de ejecutar los planes e incluye la direccién,
vigilancia y sincronizacion de las actividades segun ocurran
y puede ayudar a garantizar que el plan sera llevado a cabo
en el tiempo especifico y bajo las condiciones requeridas.
Algunos controles de este tipo son la supervision y la

inspeccion.

- Control final: Este se enfoca sobre el uso de la informacion
de los resultados anteriores para corregir posibles
desviaciones de estandares aceptables. Este control utiliza
algunos instrumentos como, informes, auditorias y

evaluacién del desemperio.
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Un buen sistema de control debié haberse disefiado con
base a un proceso definido que asegura que todos los pasos
l6gicos y necesarios fueron tomados, por eso el auditor debera
revisar cdmo se lleva a cabo en la creacion de los sistemas de

control, éste se presenta a continuacién:

- Establecimiento de normas (estandares). El paso ldgico es
elaborar planes. Por definicién los estandares son simples
criterios de desempeno y se usan para conocer cOmo van
las cosas, de tal forma que no se necesite supervisar cada

paso en la ejecucidn de planes.

- Medicién del desempefio con base en esas normas.
Deberia hacerse en forma anticipada con el fin de que las
desviaciones se detecten antes de que ocurran y se eviten
mediante las acciones apropiadas.

- Correccion de las variaciones respecto de normas y planes.
Es el punto en el que el control se puede definir como una
parte del sistema completo de administracion y se puede
relacionar con las demas funciones administrativas, o
puede corregir las desviaciones ejerciendo la organizacidn

mediante la resignacion o la aclaracion de las tareas.

Al igual que las etapas anteriores, el control tiene sus

principios que son:

- Equilibrio. A cada grupo de delegacién conferido debe
proporcionarse el grado de control correspondiente.

- De los objetivos. Ningun control sera vélido si no se
fundamenta en los objetivos y si, a través de ellos no se

evalua el logro de los mismos.
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- De la oportunidad. El control debe aplicarse antes de que
se efectue el error, de tal manera que sea posible tomar

medidas correctivas con anticipacion.

- De las desviaciones. Todas las desviaciones deben ser
analizadas detalladamente para conocer las causas que las
originan a fin de tomar las medidas necesarias para

evitarlas.

- Costeabilidad. Un control s6lo debe implementarse si su

costo se justifica ante los resultados que se esperan en él.

- De excepcion. EI  control debe  establecerse
preferentemente a las actividades excepcionales o

representativas a fin de reducir costos y tiempo.

- De la funcién controlada. Por ningun motivo debe
comprender a la funcién controlada, ya que pierde
efectividad de control.

Una de las razones por las que se requiere el control es
porque el mejor de los planes se puede desviar. Sin embargo, el
control también sirve a los gerentes para vigilar los cambios del
ambiente, asi como sus repercusiones en el avance de la

organizacion. (pp. 78, 81, 90).

Comentario

De acuerdo al autor, el control es vigilar los cambios que se
dan en la empresa, asi como para verificar que las funciones se
estén cumpliendo de acuerdo a los reglamentos establecidos y
proponer modificaciones 0 sugerencias en mejoras de la

organizacion.
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2.2.2 Gestion de cobranzas

Analizando la informacion relacionada con el tema,
apreciamos que los especialistas que han tratado al respecto
sobre gestion de cobranza, tienen diferentes puntos de vista,
encontrandose que Van Horne, James (2010), nos da el siguiente

concepto:

La gestion de cobranzas se define como el proceso formal
mediante el cual se tramita el cobro de una cuenta por concepto
de la compra de un producto o el pago de algun servicio. Esto
incluye el pago de documentos como facturas, pagares, letras de
cambio, otros titulos valores. Se dice que la venta se realiza
cuando se hace el cobro respectivo y es tan cierta esta frase que
cualquier empresa comercial mantiene un adecuado capital de
trabajo, cuando genera efectivo por parte del pago de sus
clientes, por lo tanto se considera la labor de cobranza de gran
importancia en la administracién. (p.153).

Comentario

El autor indica que la gestién de cobranza es el cobro de un
producto o servicio en un determinado tiempo, el cual puede ser
pagado en cuotas o con un solo pago, esto incluye los distintos
titulos valores con que se haya pactado.

Los especialistas Camisén, C. y Dalmau, J. (2008), nos dan

el siguiente concepto:

La gestibn de cobranzas consiste en el desarrollo de
actividades y estrategias para alcanzar el cobro de deudas. Una
gestion de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en

cuenta el contacto, la comunicacion y el entorno de negocio.
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Estos aspectos producen informaciébn que debe ser bien
administrada y rapidamente canalizada para producir efectividad

en cada gestidn que se emprende. (p.68).

Comentario
El autor menciona que la gestiéon de cobranza se desarrolla
con diversas estrategias para realizar la cobranza respectiva,

tomando en cuenta la comunicacién con el cliente.

Otro concepto nos brinda el especialista William, Leonard
(2009):

La gestibn de cobranzas en una empresa son los
procedimientos que ésta sigue para cobrar sus cuentas una vez
vencidas La efectividad de las politicas de cobro de la empresa
se pueden evaluar parcialmente examinando el nivel de
estimacion de cuentas incobrables. Una efectiva labor de
cobranza esta relacionado con efectiva una politica de créditos
por lo que se minimiza los gastos de cobro por cuentas dificiles o
de dudosa recuperacion. Una gestidn de cobranza debe basarse
en su recuperacion sin afectar la permanencia del cliente .La
empresa debe tener cuidado de no ser demasiado agresiva en su

gestion de cobros. (p. 143).

Comentario

El autor indica que la gestién de cobranza es cobrar las
cuentas pendientes usando los procedimientos establecidos, para
que el cliente siga confiando en la empresa, y poder continuar con
el proceso de cobranza.

El especialista Catacora, F. (2007), nos da el siguiente

concepto:



46

Por otra parte se tiene que la gestion de cobranzas es el
proceso mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza una
variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la
organizacion; es una actividad que consiste en administrar un
negocio o una parte de éste; es un método seguido para la
ejecuciéon de esa actividad. Es la accion inmediata por la cual se
pretende obtener la satisfaccidn de una obligacion cualquiera que
fuere ésta, es la accion de gestionar el pago en los plazos
acordados por el crédito otorgado. (p. 89).

Comentario

Por otro lado, el autor menciona que en la gestion de
cobranza se utiliza una serie de recursos para cumplir con el
proceso de cobranza y obtener los resultados satisfactorios para

la empresa como para el cliente.

Los especialistas Ettinger, R. y Golieb, D. (2011) nos dan

el siguiente concepto:

Se define la gestion de cobranza como una actividad cuyo
objetivo es la reactivacion de la relacién comercial con el cliente,
procurando que mantenga sus créditos al dia y pueda aprovechar
las ventajas de nuestros productos. La gestidbn de cobranza se
inicia a desde el primer dia siguiente al incumplimiento del pago y
consiste en contactar al cliente dentro de horarios razonables en
dias habiles y fines de semana, para informarle directamente el
estado de su obligacién y brindarle opciones de normalizacion.
Preventivamente, también se podra contactar a los clientes para
recordarles el pago aun cuando la obligacién se encuentre al dia.
Esta actividad de cobranza no genera costos adicionales al
cliente. (p. 55).
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Comentario

Del mismo modo, el autor menciona que la gestion de
cobranza a un cliente, se debe realizar en el horario establecido,
para informarle la deuda que tiene a la fecha y brindarle las
opciones de pago.

Ampliando el tema de gestidon de cobranzas, Reyes, A.
(2012), manifiesta lo siguiente:

La administracion de las cobranzas se encuentra entre las
actividades mas dificiles de realizar. Esta actividad esta incluida
entre las muchas que desempena una empresa. Cualquiera que
sea la modalidad de las operaciones, se espera obtener un

margen de utilidad razonable con relacién a sus costos y gastos.

Las politicas y procedimientos utilizados para la concesion
de los créditos, recaudacion del dinero que produzcan los cobros
de los créditos, los instrumentos que utilice la firma para ejercer
un control efectivo sobre los créditos y las cobranzas, y la
aversion al riesgo de los empresarios, entre otras, van a ser las
variables que los empresarios con agudeza de visién financiera
tendran que considerar a fin de orientar efectiva y eficientemente
la gerencia de cobranzas. Asi, se pretende lograr los objetivos
propuestos para la empresa donde el volumen de sus ventas y
el nivel de sus utilidades netas periédicas dependen de las ventas
a crédito.

Gestidn es el conjunto sistematico de reglas para lograr la
maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un
organismo social; es la técnica de la coordinacién que busca
resultados de maxima eficiencia en la coordinacion de las cosas y

personas que integran una empresa.
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Es importante tener en cuenta en este concepto, que
ninguna empresa puede subsistir si no posee algun tipo de
beneficio, por lo que siempre se debe mantener un cierto nivel de
competencia con las otras empresas que se dedican a actividades
similares a la nuestra. El concepto de gestion se mueve en un
ambiente donde, por lo general, los recursos disponibles
escasean, y en base a esto, la persona encargada de la gestion
debe aplicar diferentes férmulas, para que de esta manera se
logren persuadir y motivar constantemente a todas las fuentes del
capital empresarial, con el objetivo de lograr que las mismas

apoyen todos los proyectos que la empresa planea emprender.

Si nos enfocamos en la aplicacién del concepto de gestién
para llevar a cabo las actividades de una empresa, es importante
destacar que por lo general, el mismo suele tener mucha mas
aplicacién en las empresas de propiedad privada, que son mas
conocidas como el sector privado empresarial. De todas formas,
debemos decir que las empresas que le pertenecen al sector
publico, es decir, aquellas que son propiedad del Estado, también
suelen tener buenos modelos de gestidén, pero los mismos suelen
independizarse bastante de lo que es el concepto de gestiébn mas

técnico.

La gestidn es un proceso, una disciplina que permanece en
un Estado de cambio constante. Los gestores en cualquier nivel,
alto o medio que desempeiien los roles interpersonales,
informativos y decisorios, han de estar adecuadamente versados
en la comprension y en la aplicacibn de los principios del
mejoramiento de la calidad. Si se mantiene o se mejora la calidad,

la organizacién tiene mayores oportunidades de desarrollo.
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La gestion comprende determinadas funciones vy
actividades laborales que los gestores deben llevar a cabo, a fin
de lograr los objetivos de la Institucion. En la gestion, los
directivos utilizan ciertos principios que les sirven de guia en este

proceso.

Una gestidn eficaz es importante, tanto para el logro como
para el mantenimiento de las ventajas competitivas. No cabe
duda que hay que poner remedio a una serie de problemas
nacionales, para lograr mas competitividad en el ambito global.
Sin embargo, la gestion y los gestores deben también dar un

enfoque ético a la competencia entre empresas.

El proceso de gestion se considera integrado, por regla
general, por las funciones de gestiones basicas. En el proceso
tradicional de gestion se identifican: las funciones de planificar,
organizar, dirigir y control que se vinculan entre si mediante la
funcién de liderar. La planificacion determina que resultados ha de
lograr la organizacion; la organizacién especifica, cémo se
lograran los resultados planificados, y el control comprueba si se
han logrado o no los resultados previstos. (p. 76).

Comentario

Tal como se puede apreciar en la informacién del autor, la
gestion de cobranzas es la actividad de recuperar el crédito
otorgado al cliente, empleando los procedimientos y las politicas
establecidas, de acuerdo a esto, se empleara una adecuada
estrategia para cada cliente y cada situacion que se presente,
siguiendo una serie de reglas, para lograr el resultado propuesto.
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Para, Aguirre, J. (2008), la cobranza se refiere a la
percepcién o recogida de algo, generalmente dinero, en concepto

de la compra o el pago por el uso de algun servicio.

La practica de la cobranza puede ser llevada a cabo por
una persona en nombre de la empresa que brinda el servicio en
cuestion, o en su defecto a la cual se le haya comprado un
producto, o bien estar ejercida por una entidad bancaria, lo que se

conoce popularmente como cobranza bancaria.

La cobranza bancaria es aquel servicio que un Banco les
presta a sus clientes y corresponsales, para tramitar de acuerdo a
instrucciones, el cobro o la aceptacion de documentos,

financieros o comerciales.

El principal beneficio que reporta la cobranza bancaria es
que por un lado, le permitira al exportador no perder de control
aquellos bienes que han sido ya embarcados y estan listos para
encontrarse con sus nuevos duefios y por el otro, le permite al
importador conocer oportunamente cuando se produce la llegada
de los bienes. Entonces, el Banco hara las veces de custodio de
los bienes hasta que se efectivice el pago de los mismos y
puedan ser entregados a quien corresponda.

Ademas, de este tipo de cobranzas, los Bancos, también
cobran a sus clientes y usuarios pagos de servicios, cheques,

entre otras cuestiones.

La cobranza es la funcién complementaria de la operacién
crediticia, es aquella mediante la cual la organizacion ejerce una
accion de recuperacion sobre el sujeto de crédito, a fin de que el
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cliente de cumplimiento a los compromisos de pago de su deuda
dentro de los plazos pactados con la empresa.

Esta accién de recuperaciéon debe estar contenida en las
politicas de la empresa, estableciendo de esta forma
procedimientos y planes estratégicos.

La cobranza es un proceso de negociacion integral a través
del cual se proporciona servicios al cliente, al asesorarlo y darle
respuesta a sus necesidades de informacién y, sobre todo, de
credito, mediante el cual se recupera la inversion hecha en un
crédito, basada en el derecho a recibir el pago por parte del
acreedor y la obligacion de pagar por parte del deudor.

Las estrategias de cobranza se definen a partir de una
adecuada segmentacién de la cartera y el direccionamiento

preciso de las acciones de cobranza con cada cliente. (p. 127).

Comentario

El autor menciona que la cobranza permite que no se
pierda los bienes o servicios otorgados al cliente en forma de
credito, la cobranza bancaria permite a la institucién financiera
custodie el titulo valor que se dejé como garantia hasta el pago de

la obligacién y con esto no se pierda la inversion realizada.

Ettinger R. y Golieb D. (2011), describen de la siguiente

manera los objetivos de la cobranza:

Hay cinco objetivos que suelen estar alineados con la
antigliedad de la deuda:
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Recordar: En primera instancia hay que descartar el olvido
como motivo de no pago y dar inicio a la conversacion de
cobranza en un tono positivo. En estos primeros contactos
se puede definir el tono que tendra la discusién de
cobranza entendiendo, entre otras cosas, el nivel de
satisfaccion del cliente con los servicios o productos

recibidos.

Identificar barreras de pago: En algunas circunstancias el
cliente no paga producto de alguna accion que todavia no
ha tomado el proveedor; por ejemplo, el cliente todavia no
tiene copia de la factura. Una vez entendidas estas
barreras es imperioso que el proveedor realice todo lo
posible para resolverlas y eliminar las excusas que pueda

tener el cliente para no realizar el pago.

Generar acciones del lado del cliente: Si el cliente, luego de
que es recordado, aun no realiza el pago, debe ser
encaminado hacia acciones que lo generen. En estos
casos, el contacto de cobranza debe promover que el
cliente se comprometa a realizar acciones que culminen en

el pago de la deuda.

Presionar: Si el cliente incumple los compromisos de pago,
0 no tiene la intencidn de honrarlos, el objetivo es presionar
con mayor contundencia para generar una accion. Ultilizar
una amenaza para que el cliente actie es un camino
peligroso que sblo debe tomarse en condiciones extremas.
Generar empatia, o un sentimiento de verglienza por el

retraso, suele tener mejores resultados.
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- Cambiar reglas o condiciones: Es importante que existan
consecuencias claras cuando se detectan problemas en los
pagos de los clientes. En estos casos, el objetivo debe ser
notificar al cliente del cambio en las reglas o condiciones;
por ejemplo, la reduccion del limite de crédito o la
imposibilidad de realizar despachos adicionales hasta que
se salde la deuda. (p. 103).

Comentario

De acuerdo con el autor, los objetivos de cobranza se
establecen de acuerdo a la antigledad del cliente, el de
recordatorio es para que no se olvide de la deuda que tiene, la
identificacion de barreras de pago es identificar el motivo por el
cual no paga la deuda, la generacion de acciones del lado del
cliente es comprometerlo para el pago de la misma, presionar si el
cliente no cumple con las promesas de pago y por ultimo cambiar
las reglas o condiciones ya que el cliente no cumplié con lo

establecido.

Por otra parte, Canelo Antillon, Glen (2010), mantiene otros
puntos con respecto a la cobranza:

La cobranza tiene como objetivo principal y universal el

cobrar oportunamente.

El objetivo secundario depende de las caracteristicas de la
empresa y la politica establecida en forma rigida o tolerante.

Si la posicibn de la empresa es rigida respecto a la
cobranza, el objetivo secundario debe ser cobrar el dinero. Esto
significa que se cobrard al cliente hasta el ultimo centavo que
deba a la empresa, sin importar el costo de la cobranza. No
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importa que se pierda el cliente, ya que con esta politica se busca
que la empresa tenga una firme estructura econémica.

Cuando la posicion es tolerante en la cobranza, el objetivo
secundario debe ser conservar al cliente. En este caso, se da mas
importancia a la estructura distributiva que a la economia y se
aceptan, con ciertos limites, los riesgos de pérdidas por cuentas
incobrables. Se considera que es preferible vender en grandes
cantidades y con los excedentes de utilidades cubrir las cuentas
que por alguna razén no puedan cobrarse. Naturalmente, deben
establecerse controles muy precisos para lograr una utilidad

marginal.

Con el objetivo secundario se determinara el tipo de
sistema que debe emplearse para que el procedimiento sea el
adecuado a la empresa. Si no se tiene un objetivo definido, toda la
estructura presentara una deficiencia permanente, que puede

conducir a las situaciones siguientes:

- La congelacién del activo circulante.

- La posibilidad de convertirse en incobrable el crédito
concedido.

- Pérdida de ventas.

- Pérdida del prestigio de la compafiia.

- Deficiencias en otras areas, como contabilidad, produccion,

distribucién y en la administracion en general.

Importancia de la cobranza

Las cuentas por cobrar son el resultado de un medio
importante de colocacién de los productos en el mercado como
son las ventas al crédito, por lo tanto la disponibilidad de liquidez
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para el capital de trabajo de la empresa depende de una gestion
eficaz de la cobranza.

Para cumplir con el objetivo de rentabilidad desde el punto
de vista financiero debemos darle mayor rotacion a nuestro
capital. Esta rotacion puede verse afectada ante la dificultad que
puedan presentar nuestros clientes para atender adecuadamente
el servicio de la deuda. Por eso, el analisis y evaluacién de la
gestion de cobro en forma periddica es vital para la salud

financiera de la empresa.

Estrategias de cobranza

Como primer paso, es necesario segmentar la cartera de
cobranza de acuerdo a las caracteristicas comunes de los clientes
y/o las cuentas, por ejemplo: antigiedad, monto, producto,
geografia, perfil del cliente, o cualquier otro dato del cliente o la
deuda.

En funcion de las caracteristicas de cada segmento, usted
podra entonces definir las estrategias y politicas de cobranza que
establezcan la forma de cobrar, los criterios de negociacién como
los plazos, condonaciones Yy exoneraciones, todas ellas

adecuadas a cada segmento que usted haya definido.

El altimo punto pero no por ello menos importante, es la
aplicacion  consistente de las estrategias previamente
establecidas, para asi poder lograr el éxito esperado en la

recuperacion de la cartera.

Eficiencia, eficacia y oportunidad
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Para lograr una gestién eficiente, eficaz y oportuna, se
deben optimizar los recursos materiales y humanos. Para ello, la
automatizacion de sus sistemas le permitira agilizar la obtencion
de deudas morosas y los pagos realizados; efectuar una
segmentacion y priorizacion con elementos estadisticos; contar
con un historial de cada caso para asi dar seguimiento a su
evolucion y poder realizar mediciones de desempefio y propiciar
el éxito de la gestidn de cobranza.

En cuanto a los recursos humanos, es importante que el
personal cuente con una capacitaciéon que le permita reaccionar y
manejar adecuadamente las objeciones de los clientes, asi como

obtener promesas de pago. (pp. 31, 110, 119).

Comentario

De acuerdo a lo mencionado por el autor, la importancia de
la cobranza es que depende de esta accion para que la empresa
cuente con liquidez, se cuenta con diversas estrategias de
cobranzas, para esto se debe clasificar la cartera para realizar la
cobranza de acuerdo al tiempo y monto pendiente, asi como
también el personal debe contar la una adecuada capacitacion.

El Instituto Peruano de Administracién de las Empresas
IPAE (2010), manifiesta que para cumplir con éxito la gestiéon de

cobranzas debe tenerse en cuenta los siguientes aspectos:

- Considerar que el éxito de las cobranzas se inicia en una

buena evaluacién de la solicitud de crédito.

- Las cobranzas son parte de la funcion financiera y de
marketing, por lo tanto, complementariamente al objetivo

del cobro, debe considerarse en la implementacién de los
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procedimientos de cobranza, la vigencia del deudor como
cliente de la empresa.

- El andlisis y evaluacién periddica de la gestién de cobro es
vital para la formacién de medios correctivos y planes
estratégicos que permitan alcanzar las metas establecidas.

- La capacitacion del personal de cobranzas en la funcion de
marketing y sobretodo en el desarrollo de actividades que
orienten a mejorar su capacidad negociadora y de
comunicacién son importantes para obtener resultados

favorables en la gestidén de cobranzas.

- El establecimiento de politicas, procedimientos y planes
estratégicos relacionados con la gestion de cobros delinean
el camino adecuado para cubrir las necesidades de
seguimiento y control de las operaciones de cobro.

- La automatizacion de los procesos internos de la empresa,
relacionada con la gestion de cobranza, permite ejercer
dicha funcién con mayor orden, rapidez y calidad de la
informacion, colocando a la organizacién en un nivel

competitivo en el mercado. (p. 103).

Comentario

El autor indica que contamos con diversas técnicas y pasos
propuestos por el Instituto Peruano de Administracion de las
Empresas IPAE, las cuales son necesarias para realizar la gestion
de cobranzas, las cuales consideran que la gestion de cobranza

debe iniciarse con una buena evaluacion.
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El autor Montafio Garcia, Agustin (2009), precisa en su
obra diferentes puntos con respecto a la gestion de cobranza:

La operacidon basica de cobranza puede conceptualizarse
como el conjunto de operaciones necesarias para transformar un
activo exigible - documentado o no - (Créditos) en un activo
liquido (Disponibilidades). Comienza con la existencia de un
derecho representado en una cuenta o un documento a cobrar, y
trae como resultado el ingreso de dinero o algun titulo

representativo de dinero - cheque u orden de pago.

También se interpreta como cobranza a la documentacion
de un crédito que ya existe. Se trata de un crédito en cuenta
corriente que es cancelado por el deudor mediante un pagaré. Si
bien aqui el cobro no es definitivo, pues se sigue teniendo un
crédito y aun no se ha percibido el dinero, las caracteristicas de la
gestion emprendida son de similar importancia a las que se

requieren para lograr el cobro en dinero.

Por dltimo, también podria aceptarse como operacion
basica de cobranza al descuento de un documento. A pesar de
que tiene caracteristicas diferentes a las de una operacion basica
de cobranza, el resultado que produce - transformacion de un
crédito en disponibilidades — permite que se la trate como una
Cobranza, en lugar de considerarla como una operacién basica
secundaria (financiera). La operacidn basica de cobranza abarca
todas las operaciones que se comprenden desde el momento en
que se detecta que un crédito esta en condiciones de ser cobrado,
hasta que los valores resultantes de la cobranza son ingresados y

contabilizados en la empresa.

Las fases de la cobranza:
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El proceso de cobranza puede ser dividido en tres etapas,
para asi poder enfocar las estrategias de acuerdo a la etapa en la
gue se encuentre su cartera:

Cobranza normal
- Emision de estado de cuenta y/o factura con recepciéon de
pago por medios convencionales.

- Cobranza preventiva.

Cobranza administrativa
- Cobranza telefénica.

- Cobranza con visitas o extrajudicial.

Recuperacion
- Agencias externas de cobranza.

- Juicios.

De acuerdo con la informacién sobre el comportamiento de
sus clientes, obtenida en las diferentes etapas de cobranza, usted
puede desarrollar modelos estadisticos con los que se generan
gréficas, tablas, y reportes para tener un mejor andlisis de la
informacién que permita diseflar campanas de cobranza
adecuadas a cada segmento en cada etapa, con la posibilidad de
prever cuando va a pagar el cliente, el costo de la recuperacion
del dinero y demas factores que afecten la gestién de su empresa.

Como se menciond anteriormente, la cobranza normal se
realiza por los medios tradicionales de pago. La cobranza
preventiva puede incluir algun recordatorio de fechas de
vencimiento proximas o recientes, que puede realizarse

telefébnicamente, a través de correo.



60

La cobranza administrativa implica mayor actividad que la
anterior para recuperar el dinero. Se debe efectuar una cobranza
por via telefénica. La cartera debe ser segmentada y priorizada
para distribuirla equitativamente entre los gestores con visitas
respectivas. Es necesario calendarizar y definir el seguimiento
adecuado para el caso, asi como la generacién y envio de cartas,
oficios y reportes con la finalidad de obtener promesas de pago.

La recuperacion de las cuentas morosas puede implicar la
asignacion de las mismas a agencias externas de cobranza, para lo
cual es importante tener los instrumentos para efectuar la medicion
del rendimiento de las agencias, el calculo de las comisiones, el
registro de las actividades y el seguimiento de los juicios.

En cada una de las etapas hay actividades que pueden ser
realizadas por representantes telefénicos, mejorando la gestion de
la cobranza a través de la obtencion de promesas de pago.

Elementos de apoyo de la cobranza que es afectada por
diversos factores:

- Informacién
Para una eficiente gestion de la cobranza, la informacion
que se le proporcione a los gestores debe ser veraz,

oportuna y suficiente.

- Tecnologia
La tecnologia es un factor relevante, ya que interviene en
todo momento dentro del proceso de cobranza
automatizando funciones, acelerando procesos,

proporcionando la informacion correspondiente a la gente
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adecuada, y elaborando los reportes y andlisis que le
permitiran tomar mejores decisiones de negocios.

- Estrategia
Las estrategias establecen los lineamientos basicos para la
gestién de la cobranza, derivando en politicas que deben

llevarse uniforme y consistentemente.

Como se ha mencionado antes, es importante que las
estrategias sean definidas en base al mercado, al
segmento de clientes, al producto, la experiencia con el
cliente y el producto, y permitir cierta flexibilidad para
adaptarse a cada situacioén particular.

- Gestores
Los gestores deben estar capacitados para enfrentar
adecuadamente las diversas situaciones que se presenten
al estar en contacto con los clientes de su empresa.
Igualmente, debe existir una motivacion para ellos, como
reconocimientos, planes de carrera, bonos e incentivos en

general.

En la medida en que todos estos elementos de apoyo a la
cobranza sean enriquecidos, usted estara en mejor posicién para
realizar eficientemente la cobranza de su cartera de crédito,

disminuyendo asi los riesgos de tener cuentas incobrables.

Oportunidad de informacion
Para una eficiente gestion de la cobranza, la informacion
que se proporciona a los gestores debe ser veraz, oportuna y

suficiente.
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Requerimientos funcionales para un Modelo de Gestion de
Cobranza

Variables independientes para cada tipo de gestidn

Debe ser factible la definicion de por lo menos dos tipos
diferentes de gestion: Masiva (bajo monto) y Selectiva (alto
monto). Los parametros que se manejan pueden variar entre un

tipo de gestion y otro.

Cuenta con un Gerente Responsable, el que a su vez tiene
Supervisores que entre los cuales se han repartido las zonas,
subzonas y tramos. Los supervisores tienen bajo su
responsabilidad a un grupo de gestores los que a su vez reciben

la cartera morosa proporcionalmente a inicio de cada mes.

Célculo de comisiones
Facilitar el calculo de comisiones, que sea mas objetivo y
con sustentos verificables.

Para el pago de comisiones de entregard informacion
precisa para realizar el calculo de comisiones de los gestores y

supervisores de cada oficina, dependiendo de:

- Cantidad de clientes que lograron ponerse al dia por una
gestién efectiva,

- Recaudacion total realizada sobre las cuentas asignadas a
cada gestor - El logro de los objetivos planteados a cada
oficina,

- Cantidad de clientes que lograron reestructurar/refinanciar
su deuda morosa.

Reestructuraciones / Refinanciaciones
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Reestructuraciones / Refinanciaciones, este modulo debe
ser totalmente paramétrico de tal forma que al usuario por lo
menos le  permita  seleccionar  un producto  de
reestructuracién/refinanciamiento para el crédito que desea

atender, por ejemplo debe administrar los siguientes parametros:

- Rango de dias de morosidad

- Numero de cuotas pagadas minimas para hacer la
operacion.

- Maximo plazo para la nueva operacion,

- Plazo adicional para la nueva operacion sobre las cuotas
vencidas no pagadas

- Gasto de Reestructuracion / refinanciamiento

- Monto minimo que el cliente debe pagar al momento de la
Reestructuracion / refinanciamiento

- Porcentaje maximo de exoneracion de: Intereses
moratorios, gastos de cobranzas, comisiones

- Monto minimo de la cuota del nuevo crédito, etc.

Esta es una herramienta que permite persuadir al cliente
para que vuelva a reformular un nuevo cronograma de acuerdo a

su flujo de ingreso.

Identificacion de pago parcial de deuda.

Evento de pago parcial de deuda, consiste en identificar si
el cliente pagd parte de su deuda, es decir “n” cuotas de “t” cuotas
morosas, para efectos de identificar su intencion de pago para
mantener su actual calificacion y no empeorarla por no ponerse al
dia.

Priorizacién de clientes a migrar
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Priorizacién de clientes a migrar de tramo, es importante
que los clientes proximos a cambiar de tramo, sean priorizados
para que el gestor que esta trabajando al cliente no pierda lo
realizado y trate en una ultima gestion de persuadir al cliente que

pague su deuda vencida.

Exoneraciones

Los limites de porcentajes de exoneracibn de moras y
gastos, deben ser administradas segun perfil de usuario que
autoriza la exoneracion, esta es una herramienta que ayuda a
persuadir al cliente para que realice pagos a su deuda vencida,
con el beneficio de pagar menos. Esta funcién debe depender de
las variables de cantidad de cuotas a pagar, y la clasificacion del

cliente.

Gestion al cliente

Toda gestion debe ser realizada al cliente con todas sus
cuentas, y no a una de sus cuentas. Es decir todas las cuentas de
un cliente deben ser asignadas al gestor poseedor de la cuenta de

mayor morosidad.

Asignacion de clientes

Con el objetivo de ubicacion del cliente y/o garante. Se
debe desarrollar tablas de cuadrantes relacionadas a las sub-
zonas de los clientes, tanto del domicilio como del centro de
trabajo, del titular como del garante; de tal manera de validar su
ingreso cuando se registra los resultados de gestién y desde el
ingreso de datos de clientes al momento que el area responsable

otorgue el crédito.
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El ingreso de cuadrantes es gradual se ira digitando los
cuadrantes conforme el INEI entregue los mapas de las ciudades.
Las sub-zonas estaran conformadas por cuadrantes que
acumuladamente conformen una sub-zona por la densidad de
cuentas en ellos. A su vez una zona estard conformada por un
conjunto de sub-zonas. (pp. 131, 140, 142, 143, 145, 149, 152,
162).

Comentario

De acuerdo a lo mencionado por el autor, manifiesta
diversos puntos con respecto a la gestidon de cobranza, entre
estos las fases que sigue para la recuperacion de un crédito,
también basarse en los elementos de apoyo a la cobranza, las
estrategias a seguir de acuerdo a cada cliente, esto para lograr
que el cliente pague la deuda.

Las cobranzas que se realizan tienen fases que se dividen
en tres; la cobranza normal es la que se realiza de modo de
prevencion y anticipada, la cobranza administrativa se realiza por
teléfono y con visitas, y la recuperacion es mediante un juicio,
estas tres fases se realizan de acuerdo al tiempo que tiene la
deuda, se le da al cliente diversas formas de para que no

perjudique ni a la empresa ni al cliente.

El autor Lawrence, Gitman (2009), comenta sobre la

seleccion diaria de clientes a gestionar:

Para la asignacion diaria de clientes a gestionar, se debe
emplear un criterio de priorizacion de cuadrante de mayor Monto-

Antigliedad acumulado de los clientes que se encuentran en él.
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- El criterio de priorizacion del total de la cartera del gestor
debe ser el siguiente:

— Priorizacién por campanas, existiran grupos de clientes
que por sus caracteristicas requerirdn una gestion
especial y eventual a estos clientes se les priorizara por

Unica vez, solo para la gestion en un dia.

— Compromisos de pago para la misma fecha de gestién
de clientes que no tengan teléfono (los que tienen
teléfono deben enviarse a cobranza telefénica
automaticamente y so6lo por un dia, para regresar a

campo en caso no pague el cliente ese dia.

— Cuentas correspondientes a los cuadrantes ordenados
por mayor monto-antigledad acumulado de sus

cuentas.

- Cada cliente debe tener asociado adicionalmente una
Direccién de Cobranza (direccidén y cuadrante respectivo),
que corresponde al lugar de mayor efectividad de
cobranza. Dicha direcciéon de cobranza debe ser asignada
automaticamente cuando se ejecuta un pago posterior a
una gestién. Es decir, la direccidén de cobranza corresponde
a la dltima direccion que el gestor menciona que fue a
visitar y por la cual obtuvo un resultado: el Pago (por lo
menos una cuota). Inicialmente la direccidon de cobranza

debe corresponder a la del domicilio del titular. (p. 67)

Comentario
Cada cliente tiene una situacion diferente, por lo tanto se
realiza una gestion distinta de acuerdo al tiempo de la deuda con
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determinadas estrategias para realizar la cobranza, y lograr la
recuperaciéon del contrato.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

a. Administracion de cobranzas

Donnelly, Gibson & lvancevich (2011). Consiste en los diversos
métodos de cobros y pagos mediante los cuales una organizacion
mejora la eficiencia de la administracién de su efectivo constituyen
dos caras de la misma moneda. La idea general consiste en hacer
efectivas las cuentas por cobrar tan pronto sea posible y diferirlo mas
que se pueda el pago de las cuentas por pagar, pero manteniendo el
mismo tiempo la imagen de crédito de la organizacién con los

proveedores. (p. 103).

b. Auditoria administrativa

Rodriguez Valencia, J. (2009). Es un examen detallado,
metddico y completo practicado por un profesional de la
administracion sobre la gestion de un organismo social. Consiste en la
aplicacion de diversos procedimientos, con el fin de evaluar la
eficiencia de sus resultados en relacion con las medidas fijadas; los
recursos humanos, financieros y materiales empleados; la
organizacion, utilizacion y coordinacion de dichos recursos; los

métodos y controles establecidos y su forma de operar. (p. 61).

c. Evaluacion, comprobacion y anadlisis de los hechos por la
auditoria administrativa
Rodriguez Valencia, J. (2009). La auditoria administrativa se
encarga de evaluar la forma en que la administracién esta cumpliendo
sus objetivos, desemperiando las funciones gerenciales de
planeacién, organizacion, direccion y control y logrando decisiones
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efectivas en el cumplimiento de los objetivos trazados por la
organizacion. (p. 94).

. Gestion de cobranzas

Gonzélez Bocanegra, A. (2011). Consiste en el desarrollo de
actividades y estrategias para alcanzar el cobro de deudas. Una
gestidn de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en cuenta el
contacto, la comunicacién y el entorno de negocio. Estos aspectos
producen informaciéon que debe ser bien administrada y rapidamente
canalizada para producir efectividad en cada gestion que se
emprende. (p. 121).

. Independencia y objetividad de la auditoria administrativa

Fraser, L. (2010). La auditoria administrativa ocupa una
posicidn unica, dado que esta siendo empleado por la direccién y a la
vez debe revisar la conducta de la misma, lo que puede crear
tensiones significativas. Por un lado, es necesario que el auditor sea
independiente de la direccion con el fin de evaluar objetivamente sus
acciones, pero por otro lado esta claro que el auditor depende de la
direccion al ser su empleado. (p. 52).

Informe de auditoria administrativa

Mancillas Pérez, E. (2008). El informe estara informando la actual
situacién administrativa de un negocio y las posibilidades de lograr
superaria, ya que presentara todos aquellos hechos relevantes que
tienen efectos en fas practicas administrativas. Por otra parte, el
propio informe de la Auditoria Administrativa mostrara a quienes o
lean, la calidad, el alcance y el desarrollo del trabajo de quienes
ejecutaron dicha auditoria. (p. 56).
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g. Planeamiento de la auditoria administrativa

Holmes, A. (2006). Se entiende por planeamiento el conjunto de
pasos 0 etapas necesarios para llevar a cabo una actividad. El
planeamiento de la auditoria administrativa comprende la tarea de
integrar un numero de elementos que el "auditor administrativo" debe
tener presente aun durante el analisis preliminar; de otro modo podra
mas tarde verse en dificultades, desde los puntos de vista de personal
y fecha de terminacion del trabajo. (p. 86).

h. Politicas de cobranzas

Mancillas Pérez, E. (2008). Son los procedimientos que sigue la
empresa para cobrar los créditos que ha otorgado a sus clientes.
Cualquier sistema de cobranzas para que tenga éxito debe recibir
dinero. Este objetivo se vuelve menos obvio y bastante menos
probable de lograr cuando se agregan los requerimientos adicionales
de retencion del buen nombre, la rehabilitacion del deudor, la prontitud
en el pago y la operaciéon econdémica. De acuerdo con el objetivo que
se establezca en la empresa, referente a la cobranza de los créditos
otorgados a los clientes, sera el marco de referencia para establecer

las politicas de cobranza. (p. 81).

i. Procedimientos de cobranzas

Ettinger, R. y Golieb, D. (2011). Los procedimientos de cobranza
deben ser anticipados y planificados deliberadamente de modo que
sigan una serie de pasos o etapas en forma regular y ordenada,
porque el propdsito de un buen procedimiento de cobranza es la
maximizacién del cobro y minimizacion de las pérdidas de cuentas por
cobrar. Pero a fin de lograr prontitud y regularidad en los pagos, se
recomienda dar los siguientes pasos preliminares para establecer un
procedimiento adecuado de cobranza: Todo procedimiento de
cobranza tiene cuatro etapas tradicionales conocidas: el recordatorio,
exigir respuesta, la insistencia y finalmente la accion drastica. (p. 105).
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Procesos internos de cobranzas

Mancillas Pérez, E. (2008). Se considera un proceso integrado,
por regla general, por las funciones de gestiones bésicas. En el
proceso tradicional de gestion se identifican: las funciones de
planificar, organizar, dirigir y control que se vinculan entre si mediante

la funcion de liderar. (p. 117).

Seguimiento y evaluaciones permanentes de cobranzas

Montano Garcia, A. (2009). Es el seguimiento y evaluacion
permanente de las acciones y reacciones sobre las cuentas por
cobrar. Con esto se toma conciencia de la importancia de medir y
evaluar sobre cada una de las acciones que se emprende para no
olvidar que el secreto de la efectividad radica en el andlisis
permanente de las acciones versus las reacciones que estas
producen. (p. 124).

Técnicas de auditoria administrativa

Williams, L. (2010). La ejecucién de la auditoria administrativa
requiere obtener evidencias que responde la informacion, asi las
técnicas son utilizadas para obtener evidencias suficientes que
respalden la informacion proporcionada en el informe de la auditoria

administrativa. (p. 87).

GLOSARIO DE TERMINOS

a. Auditoria

Inspeccion o verificacion de la contabilidad de una empresa o una
entidad, realizada por un auditor con el fin de comprobar si sus
cuentas reflejan el patrimonio, la situacion financiera y los resultados

obtenidos por dicha empresa o entidad en un determinado ejercicio.
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. Cobranza

Es elacto y la consecuencia de cobrar: obtener el dinero
correspondiente al desarrollo de una actividad, a la venta de un
producto o al pago de deudas. La cobranza es el cobro en cuestion.

Planeamiento
La accion de planear en la gestion se refiere a planes y proyectos
en sus diferentes ambitos, niveles y actitudes.

Eficiencia
Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o
anhelado.

Eficacia
Es la capacidad de lograr ese efecto en cuestion con el minimo de
recursos posibles o en el menor tiempo posible.

Viabilidad
Es la opcién de que un proyecto se pueda llevar a cabo, con una

cierta continuidad en el tiempo.

Evaluacion
Valoracién de conocimientos, actitud y rendimiento de una

persona o de un servicio.

Estrategia
Serie de acciones muy meditadas, encaminadas hacia un fin

determinado.

Administracion
Es laciencia social que tiene por objeto el estudio de las
organizaciones y latécnicaencargada de la planificacion,


https://definicion.de/dinero/
https://es.wikipedia.org/wiki/Ciencia_social
https://es.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9cnica

72

organizacion, integracion, direccién y control de los recursos de
una organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible.

Gestion
Es asumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso,
es decir, sobre un conjunto de actividades.

Objetividad

Se refiere a expresar la realidad tal cual es. Esté desligada de los
sentimientos y de la afinidad que una persona pueda tener con
respecto a otro individuo, objeto o situacion. La objetividad solo debe

indicar aquello que es real y existente, es decir, que es imparcial.

Indicador

Es una caracteristica especifica, observable y medible que puede
ser usada para mostrar los cambios y progresos que esta haciendo
un programa hacia el logro de un resultado especifico.

. Método Analitico

Es  aquel método de investigacién que consiste  en la
desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus partes o
elementos para observar las causas, la naturaleza y los efectos. El

andlisis es la observacion y examen de un hecho en patrticular.


https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n

3.1.

3.2.

CAPITULO 1l
HIPOTESIS Y VARIABLES

HIPOTESIS PRINCIPAL

La auditoria administrativa, influye en la mejora de los sistemas y
procedimientos de la gestién de cobranzas para asegurar el adecuado
servicio y la cobertura de los productos de las empresas de seguros en
Lima Metropolitana 2016 - 2017.

HIPOTESIS SECUNDARIAS

a. El grado de independencia y objetividad en la ejecucién de la
auditoria administrativa en la gestion de cobranza, influye en
transparentar los procedimientos de cobranzas de las empresas de

seguros.
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El planeamiento de la auditoria administrativa en la gestion de
cobranza, influye en la mejor aplicacibn de las politicas de
cobranzas para generar competitividad de las empresas de
seguros de Lima Metropolitana.

La evaluacion, comprobacion y andlisis de la auditoria
administrativa en la gestion de cobranza, genera mejoras en la
administracion de las cobranzas para alcanzar la efectividad de las

empresas de seguros.

La aplicaciéon de técnicas de auditoria administrativa en la gestion
de cobranza, generan valor agregado en la optimizacion de los
procesos internos de cobranzas para lograr la eficiencia de los

colaboradores de las empresas de seguros.

El informe de auditoria administrativa en la gestién de cobranza,
influye en el seguimiento y evaluaciones permanentes de

cobranzas para mejorar la eficacia de las empresas de seguros.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1 Variable independiente

X = Auditoria Administrativa

Indicadores:

Xi: Grado de independencia y objetividad de la auditoria
administrativa.

Xz:  Planeamiento de la auditoria administrativa.

Xs:  Evaluacion, comprobaciéon y andlisis de la auditoria

administrativa.



3.3.2

X4:
X5:

75

Aplicacion de técnicas de la auditoria administrativa.
Informe de auditoria administrativa.

Variable dependiente

Y = Gestion de Cobranzas

Indicadores:

Yi:  Procedimientos de cobranzas.

Y>:  Politicas de cobranzas.

Y3:  Administracion de cobranzas.

Y4:  Optimizar los procesos internos de cobranzas.

Ys:  Seguimiento y evaluaciones permanentes de cobranzas.



CAPITULO IV
METODOLOGIA

41 DISENO METODOLOGICO

4.1.1 Tipos de Investigacion

La investigacidon desarrollada reunido las condiciones

necesarias para su denominacion como “Investigacion Aplicada”.

4.1.2 Nivel de la Investigacion

Consideramos que se trata de una investigacién de nivel

descriptivo, explicativo y correlacional.
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a. Descriptivo porque nos permiti6 buscar especificamente las
caracteristicas de las variables de estudio que luego fueron

sometidas al andlisis respectivo.

b. Explicativo considerando que el nivel estuvo dirigido a
responder las causas o eventos que nos permitieron explicar
por qué sucedieron los hechos y en qué condiciones se da en
relacion a las preguntas formuladas respecto a la auditoria

administrativa y su influencia positiva en las cobranzas.

c. Correlacionar dicho nivel nos permiti6 medir el grado de

relacion que existe entre las variables:

La auditoria administrativa

Gestion de cobranzas.

4.1.3 Método

En el desarrollo de la investigacion fue necesaria la
aplicacion del método descriptivo, estadistico, analitico,

cuantitativo y cualitativo.

4.1.4 Diseno

Se tom6 una muestra utilizando la siguiente férmula:
M = OXROY

Dénde:

M = muestra

O = observacién

X = auditoria administrativa
Y = gestion de cobranzas
R = relacion de variables



4.2,

78

POBLACION Y MUESTRA

4.2.1 Poblacion

Para el desarrollo de nuestro trabajo, se obtuvo informacion
de 20 Empresas de Seguros del ejercicio 2016 — 2017, integrado
por gerentes, auditores, contadores y empleados de las empresas
de seguros en Lima Metropolitana, donde se tomo6 una poblacién

de 100 personas.

Nombre Comercial

Razon Social

Interseguro

Interseguro Compania de Seguros S.A.

Rimac Seguros

Rimac Seguros y Reaseguros

Secrex Cia de
Seguros

Secrex Cia de Seguros de Cred vy
Garantia

La Positiva Seguros y
Reasegur

La Positiva Seguros y Reaseguros

Mapfre Peru Cia de
Seg y Reasg

Mapfre Perd Compafia de Seguros y
Reaseguros S.A.

Pacifico Seguros

Pacifico Compania de Seguros vy
Reaseguros

La Positiva Vida

La Positiva Vida Seguros y Reaseguros

BNP Paribas Cardif

BNP Paribas Cardif S.A. Compania de
Seguros y Reaseguros

Protecta

Protecta S.A. Compaiia de Seguros

Insur

Insur S.A. Compania de Seguros

Chubb Seguros Peru
S.A.

Chubb Pera S.A. Comparnia de Seguros
y Reaseguros

Mapfre Peru Vida

Mapfre Peru Vida Compania de
Seguros y Reaseguros

Rigel Peru

Rigel Peru S.A. Compania de Seguros
de Vida

Vida Camara Seguros

Compania de Seguros de Vida Camara
S.A.

HDI Seguros S.A.

HDI Seguros S.A.

Crecer Seguros S.A.

Crecer Seguros S.A. Compafiia de
Seguros

Ohio National Vida

Ohio National Seguros de Vida S.A.

Coface Peru Coface  Services Peru  Sociedad
Andnima

Avla Peru Avla Peri Comparnia de Seguros S.A.

Liberty Seguros Liberty Seguros S.A.
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La informacion se obtuvo de la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP.

Muestra

Para determinacién O6ptima de nuestra muestra fue
necesaria la utilizacion de la férmula del muestreo aleatorio simple
que nos permite la estimacion de proposiciones para una
poblaciéon conocida, la misma que detallamos a continuacion,

tomando en cuenta de la siguiente forma:

N = Z2.P.Q.N
E°(N-1)+Z°.P.Q
Donde:
Z= Es el valor de la abscisa de la curva normal para una

probabilidad del 95% de confianza.

P=  Proporcion de personas entre profesionales de empresas
de seguros (P = 0.5) valor asumido debido al
desconocimiento del verdadero valor P.

Q= Proporcién de profesionales de empresas aseguradoras de
Lima Metropolitana (Q = 0.5) valor asumido por el
desconocimiento del verdadero valor Q.

E= Margen de error 5%.

N = Poblacion = 100.

N = Tamano éptimo de la muestra = 80.
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Entonces a nivel de confianza del 95% y 5% como margen
de error tenemos las siguientes muestras éptimas operando las

féormulas se tiene:
Reemplazando:

n= (1.96)2(0.5*0.5) . 100 =80
(0.05)%(99) + (1.96)*(0.5*0.5)

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

4.3.1 Técnicas
La principal técnica que utilizamos como parte de la

investigacion fue la encuesta.

4.3.2 Instrumentos
Para el presente trabajo de investigacion fue necesaria la
utilizacion de la técnica de cuestionario como principal

instrumento.

TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Para desarrollar la tabulacién obtenida, utilizamos el
procesamiento electronico de datos haciendo uso del programa
computacional SPSS versién 21 (Statistical Package for the Social
Sciences) del modelo de correlacién de Pearson y nivel de confianza del
95%.

Para la contrastacién de la hipotesis utilizamos la prueba Tau b de
Kendall teniendo en cuenta sus pasos y procedimientos.
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ASPECTOS ETICOS

Para el desarrollo de la presente investigacion, utilizamos
informacién especializada en relacidén al tema respetando cada uno de
los procedimientos establecidos, aspectos que se sustentan con la
informacién y documentacién proporcionada de la fuente, lo que
constituye informacion fidedigna para el desarrollo o aplicaciéon de
encuestas o cuestionarios para su respectivo procesamiento, generando
resultados confiables de acuerdo a las exigencias paramétricas
establecidas para una investigacion cientifica, lo cual evidencia que es
un trabajo aplicado con transparencia y respetando los cédigos de ética

personal, profesional e institucional.



CAPITULO V

INTERPRETACIONES Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS
5.1. INTERPRETACION DE RESULTADOS
5.1.1. A la pregunta: ;Considera usted que existe independencia y

objetividad, en la ejecucién de una auditoria administrativa en la gestién

de cobranza en las empresas de seguros?

TABLAN° 1
| Meeverscln [ Frecuencla | Porcenisje |
De acuerdo 26 32.50%
Totalmente de acuerdo 26 32.50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 08 10.00%
En desacuerdo 12 15.00%
Totalmente en desacuerdo 08 10.00%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 01

INDEPENDENCIA Y OBJETIVIDAD EN LA AUDITORIA
ADMINISTRATIVA

m De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

Observando los resultados encontrados en la pregunta, en la
parte porcentual el 32.50% de los encuestados senalan estar de acuerdo
que la aplicacion de independencia y objetividad, influird positivamente
en la ejecucion de una auditoria administrativa en las empresas de
seguros, asimismo un 32.50% expresaron estar totalmente de acuerdo;
el 10.00% respondieron ni estar de acuerdo ni en desacuerdo, sin
embargo un 15.00% respondieron estar en desacuerdo y finalmente el
10.00% de los encuestados indicaron estar totalmente en desacuerdo,

siendo el 100% de la muestra.
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Analizando la informacién considerada en el parrafo anterior,
encontramos que efectivamente mas de dos tercios de los encuestados,
indicaron su respuesta en forma favorable, debido a que en la
evaluacién realizada coinciden que deben tener una opinidn
independiente y objetiva para realizar una auditoria administrativa.

En el area de cobranzas no se realiza una auditoria
administrativa para identificar las debilidades y poder subsanar los
errores, es por esto que el personal del area estd de acuerdo que la
auditoria administrativa es objetiva al plantear las recomendaciones.

5.1.2. A la pregunta: ;Considera usted que el planeamiento de la auditoria
administrativa permitird determinar las deficiencias en la gestion de cobranzas

de las empresas de seguros de Lima Metropolitana?

TABLA N° 2
| Aseveracln [ Frecuencla | Porcentsje |
De acuerdo 32 40.00%
Totalmente de acuerdo 19 23.75%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13.75%
En desacuerdo 11 13.75%
Totalmente en desacuerdo 07 8.75%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 02

EL PLANEAMIENTO DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

®m En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

Referente a los alcances de la interrogante, la informacién que se
ha recopilado demuestra que el 40.00% de los encuestados eligié por la
alternativa de acuerdo que el planeamiento de la auditoria administrativa
permitira determinar las deficiencias en la gestién de cobranzas de las
empresas de seguros de Lima Metropolitana, por otro lado el 23.75%
respondi6 estar totalmente de acuerdo, un 13.75% manifesto estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo; sin embargo el 13.75% se inclin6 por la
alternativa en desacuerdo y finalmente el 8.75% manifestd estar
totalmente en desacuerdo, totalizando el 100%.
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Al interpretar los datos mostrados en el parrafo anterior, se puede
apreciar que las personas encuestadas manifiestan su conformidad con
respecto al planeamiento de la auditoria administrativa ya que en el area
de cobranzas se debe tener claro procedimientos a seguir para poder
determinar en el momento oportuno las deficiencias de las funciones y
los procesos realizados para dar las recomendaciones necesarias y
lograr una mejora continua.

5.1.3. A la pregunta: ;Considera usted que en la aplicacibn de los
procedimientos de la auditoria administrativa se podra determinar hallazgos

que permitan mejorar la gestion de cobranzas?

TABLAN° 3
| Meeverscln [ Frecuencla | Porcentsje |
De acuerdo 26 32.50%
Totalmente de acuerdo 30 37.50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 08 10.00%
En desacuerdo 11 13.75%
Totalmente en desacuerdo 05 6.25%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 03

PROCEDIMIENTOS DE AUDITORIA ADMINISTRATIVA

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

Tal como se han presentado los datos que el 32.50% de los
encuestados optd por la alternativa estar de acuerdo que en la aplicacion
de los procedimientos de la auditoria administrativa se podra determinar
hallazgos que permitan mejorar la gestion de cobranzas y por otro lado
un 37.50% de los encuestados respondieron estar totalmente de
acuerdo, el 10.00% respondié ni estar de acuerdo ni en desacuerdo;
contrariamente el 13.75% manifestd estar en desacuerdo, y finalmente el
6.25% de los encuestados opinan estar lolamente en desacuerdo por la
alternativa, arribando asi al 100%.
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Buscando una explicacién en relacion al descrito en el péarrafo
anterior, podemos decir que el area de cobranzas necesita que se
aplique adecuadamente las técnicas y procedimientos de la auditoria
administrativa en la gestidon de cobranzas, podremos identificar los
hallazgos u observaciones que identifigue el auditor y realizar las
mejoras respectivas.

5.1.4. A la pregunta: ;Considera usted que la evaluacién, comprobacion y
andlisis de la auditoria administrativa permitira determinar el nivel de gestion de

cobranzas en empresas de seguros?

TABLAN° 4
| Aseveracln [ Frecuencla | Porcentsje |
De acuerdo 23 28.75%
Totalmente de acuerdo 30 37.50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13.75%
En desacuerdo 11 13.75%
Totalmente en desacuerdo 05 6.25%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 04

NIVEL DE GESTION EN LA EVALUACION, COMPROBACION
Y ANALISIS DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

Sin duda que los datos recopilados en la encuesta, demuestra
que el 28.75% de los encuestados indicaron estar de acuerdo que la
evaluacién, comprobacién y anadlisis de la auditoria administrativa
permitird determinar el nivel de gestiébn de cobranzas en empresas de
seguros, asimismo un 37.50% de los encuestados respondieron estar
totalmente de acuerdo, el 13.75% respondi6é estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, contrariamente un 13.75% respondié estar en desacuerdo y
un 6.25% de los encuestados manifestd por la alternativa totalmente en

desacuerdo, totalizando asi el 100% de la muestra.
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Los resultados que se han comentado en lineas anteriores,
sefialan que al realizar una adecuada evaluacién, comprobacion y
andlisis de la auditoria administrativa permitira que el area de cobranza
pueda determinar el nivel de gestion de cobranzas tomando en cuenta

los indicadores realizados y poder identificar las mejoras a realizar.

5.1.5 A la pregunta: ;Considera usted que para el desarrollo de la auditoria

administrativa se aplican técnicas de auditorias para aplicar su procedimiento?

TABLAN° 5
| MAeeveracln [ Frecuencla | Porcentsje |
De acuerdo 22 27.50%
Totalmente de acuerdo 26 32.50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13.75%
En desacuerdo 13 16.25%
Totalmente en desacuerdo 08 10.00%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 05

TECNICAS PARA EL DESARROLLO DE LA AUDITORIA
ADMINISTRATIVA

m De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

No cabe duda que la encuesta que se aplicé permitié conocer que
el 27.50% de los encuestados se inclind por la alternativa de estar de
acuerdo que para el desarrollo de la auditoria administrativa se aplican
técnicas de auditorias para aplicar su procedimiento, un 32.50% de los
encuestados eligio estar totalmente de acuerdo, un 13.75% decidié ni de
acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo el 16.25% respondié estar en
desacuerdo y finalmente el 10.00% respondié estar totalmente en

desacuerdo, sumando el 100%.
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De lo indicado en el parrafo anterior, la mayoria de los
encuestados inclind su apreciacién positivamente, sefalan que para
desarrollar la auditoria administrativa, el area de cobranza debe aplicar
las técnicas de auditoria de acuerdo a la experiencia y criterio del auditor
para obtener la informacién necesaria y pueda evaluar y emitir su

opinién profesional.

5.1.6. A la pregunta: ,;Considera usted que el informe de auditoria
administrativa permite identificar la calidad de gestibn de cobranzas en las
empresas de seguros?

TABLA N° 6
| Aseveracln [ Frecuencla | Porcentsje |
De acuerdo 24 30.00%
Totalmente de acuerdo 26 32.50%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 17.50%
En desacuerdo 08 10.00%
Totalmente en desacuerdo 08 10.00%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 06

INFORME DE LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

El contexto en el cual se llevd a cabo el estudio, deja en claro tal
como lo sefala el 30.00% de los encuestados determinaron estar de
acuerdo, que el informe de auditoria administrativa permite identificar la
calidad de gestion de cobranzas en las empresas de seguros, un
32.50% de los encuestados opinan estar totalmente de acuerdo, un
17.50% opinaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo y contrariamente
un 10.00% respondié estar en desacuerdo, finalmente el 10.00% de los
encuestados optd por estar lolamente en desacuerdo, llegando asi al
100% de la muestra.
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Resulta importante sefnalar que la primera de las alternativas
obtuvo un mayor nimero de personas que coinciden en que el informe
de auditoria administrativa permite identificar la calidad de la gestiéon de
cobranza, ya que el resultado de la evaluacion realizada, incluye

informacion suficiente sobre las observaciones encontradas.

5.1.7. A la pregunta: ;Cree usted que en la empresa que labora, se aplica
correctamente los procedimientos de cobranzas?

TABLAN° 7
| Aseveracln [ Frecuencla | Porcentaje |
De acuerdo 11 13.75%
Totalmente de acuerdo 05 6.25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 08 10.00%
En desacuerdo 45 56.25%
Totalmente en desacuerdo 11 13.75%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 07

APLICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE COBRANZAS

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

Si revisamos la informacion que nos demuestra que el 13.75% de
los encuestados sefalan estar de acuerdo que en la empresa que
labora, se aplica correctamente los procedimientos de cobranzas, por
otro lado un 6.25% de los encuestados indicaron estar totalmente de
acuerdo, el 10.00% respondié estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, sin
embargo el 56.25% opinaron estar en desacuerdo, y finalmente un

13.75% de los encuestados opinaron estar totalmente en desacuerdo.
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Frente a los resultados que se han encontrado en la pregunta,
deja en claro que el area de cobranzas de la empresa en que laboran no
realizan correctamente los procedimientos de cobranzas ya que no son
planificados por lo cual no siguen las etapas de forma ordenada y esto
se aprecia en que no minimizan las pérdidas de cuentas por cobrar,
prefieren anular las poélizas para no realizar los tramites
correspondientes, no son capacitados correctamente para dar

informacion a los clientes.

5.1.8. A la pregunta: ;Conoce usted las politicas de cobranzas que se aplica
en las empresas de seguros de Lima Metropolitana?

TABLA N° 8
De acuerdo 15 18.75%
Totalmente de acuerdo 13 16.25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13.75%
En desacuerdo 35 43.75%
Totalmente en desacuerdo 6 7.50%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 08

APLICACION DE LAS POLITICAS DE COBRANZAS

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

Del mismo modo que en la pregunta anterior, la tendencia de los
resultados demuestra que un 18.75% de los encuestados determinan
estar de acuerdo que conocen las politicas de cobranzas que se aplica
en las empresas de seguros de Lima Metropolitana, un 16.25% opinaron
estar lolamente de acuerdo; el 13.75% opinaron estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo; contrariamente el 43.75% de los encuestados sefalaron
estar en desacuerdo, y un 7.50% de los encuestados manifestaron estar

lolamente en desacuerdo.
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Teniendo en cuenta la opinion de los encuestados, el personal del
area de cobranza mencionan no conocer las politicas de cobranzas,
desconocen los procedimientos adecuados que deben seguir para
cobrar los créditos otorgados a clientes, y esto se debe analizar
periédicamente de acuerdo a las condiciones y necesidades de la

empresa, para poder brindar un adecuado servicio al cliente.

5.1.9. A la pregunta: ;Conoce usted las estrategias de cobranzas que se
aplican en las empresas de seguros?

TABLAN° 9
| Aseveracln [ Frecuencla | Porcentsje |
De acuerdo 22 27.50%
Totalmente de acuerdo 13 16.25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 08 10.00%
En desacuerdo 32 40.00%
Totalmente en desacuerdo 05 6.25%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 09

APLICACION DE LAS ESTRATEGIAS DE COBRANZAS

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

De acuerdo a lo encontrado en la encuesta, la informacion
porcentual senala que el 27.50% de los encuestados se incliné por la
alternativa estar de acuerdo con las estrategias de cobranzas que se
aplican en las empresas de seguros, el 16.25% opino estar totalmente
de acuerdo, un 10.00% opin6 estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; por
otro lado un 40.00% indicaron estar en desacuerdo y el 6.25% de los
encuestados respondié estar totalmente en desacuerdo, llegando al
100% de la muestra con lo cual se trabajo el estudio.
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La informacion del parrafo anterior, nos muestra que las personas
encuestadas del area de cobranza no conocen las diferentes estrategias
de cobranzas que se aplican en las empresas de seguros de acuerdo a
cada cliente y la situacion o circunstancia que se presente, para poder
cumplir y satisfacer las expectativas de los clientes y dar solucién al

requerimiento indicado.

5.1.10 A la pregunta: ;Considera usted que es eficiente la administracién de
cobranzas que se aplica en las empresas de seguros?

TABLA N° 10
De acuerdo 13 16.25%
Totalmente de acuerdo 13 16.25%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 16.25%
En desacuerdo 30 37.50%
Totalmente en desacuerdo 11 13.75%

FUENTE: Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 10

EFICIENCIA EN LA ADMINSTRACION DE COBRANZAS

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

Como resultado del trabajo de campo, la informacién que se
observa tanto en la tabla como el grafico correspondiente el 16.25% de
los encuestados expresaron estar de acuerdo que es eficiente la
administracion de cobranzas que se aplica en las empresas de seguros;
un 16.25% opinaron estar totalmente de acuerdo, un 16.25%
manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, contradictoriamente
el 37.50% de los encuestados respondieron estar en desacuerdo, y
finalmente el 13.75% de los encuestados eligieron la alternativa de estar

totalmente en desacuerdo.
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En este sentido lo expuesto sobre los alcances de la pregunta,
permitié conocer que coinciden en que la administracion de cobranzas
del area de cobranzas no es eficiente ya que lo muestran en los
resultados obtenidos peridbdicamente, asi como el aumento de reclamos

de los clientes y las anulaciones de las pdlizas.

5.1.11 A la pregunta: ;Cree usted que debe de optimizarse los procesos
internos de cobranzas de las empresas de seguros?

TABLA N° 11
De acuerdo 30 37.50%
Totalmente de acuerdo 32 40.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 05 6.25%
En desacuerdo 08 10.00%
Totalmente en desacuerdo 05 6.25%

Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 11

OPTIMIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
COBRANZAS

6.25%

10.00%

m De acuerdo

6.25%

® Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B En desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

Indudablemente que los datos recopilados en la encuesta,
demuestran que el 37.50% de los encuestados opt6 por la alternativa
estar de acuerdo que debe de optimizarse los procesos internos de
cobranzas de las empresas de seguros, un 40.00% de los encuestados
respondieron estar totalmente de acuerdo, un 6.25% opino ni estar de
acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo el 10.00% manifestd estar en
desacuerdo y finalmente el 6.25% de los encuestados respondié estar

totalmente en desacuerdo.
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Al comentar la informacién que se describi6é en relacién a la parte
porcentual y grafica de la pregunta, manifiestan que el area de cobranza
debe optimizar los procesos internos de cobranzas ya que se deben
mejorar los procesos y optimizar los recursos para equilibrar la eficacia
con la eficiencia, la optimizacion de todas las capacidades aseguran que
los recursos necesarios estén disponibles en el momento adecuado para
completar las cargas de trabajo asignadas de una manera estratégica y
proactiva.

5.1.12 A la pregunta: ;Diga usted si se realiza el seguimiento y evaluacion

permanente de cobranzas en las empresas de seguros?

TABLA N° 12
| MAeeveracln [ Frecuencla | Porcentsje |
De acuerdo 08 10.00%
Totalmente de acuerdo 08 10.00%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 16.25%
En desacuerdo 27 33.75%
Totalmente en desacuerdo 22 30.00%

Elaboracion propia.
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GRAFICA N° 12

SEGUIMIENTO Y EVALUACION PERMANENTE DE
COBRANZAS

m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® En desacuerdo

u Totalmente en
desacuerdo

FUENTE: CONTADORES, GERENTES, AUDITORES DE EMPRESAS DE SEGUROS.

INTERPRETACION

Observando la informacién encontrada en la pregunta, el 10.00%
de los encuestados determinaron estar de acuerdo que si se realiza el
seguimiento y evaluacion permanente de cobranzas en las empresas de
seguros, el 10.00% de los encuestados estan totalmente de acuerdo, el
16.25% respondieron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; sin embargo
el 34.75% de encuestados respondieron estar en desacuerdo y
finalmente un 30.00% optd por estar totalmente en desacuerdo, llegando
asi al 100% de encuestados.

Analizando la informacion anterior, se aprecia que el personal del
area de cobranza indica que no se realiza el seguimiento y evaluacién

permanente de la cobranza en la empresa, ya que se aprecia al informar
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los indicadores de cobranzas, con la disminucion de clientes o mayor
anulacion de pdlizas, no verifican la posibilidad de recuperar a los
clientes insatisfechos.

5.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Hipétesis a:

HO: El grado de independencia y objetividad en la ejecucion de la
auditoria administrativa en la gestidon de cobranza, no influye
directamente en transparentar los procedimientos de cobranzas

de las empresas de seguros.

H1: El grado de independencia y objetividad en la ejecucion de la
auditoria administrativa en la gestion de cobranza, influye
directamente en transparentar los procedimientos de cobranzas

de las empresas de seguros.

Procedimientos de cobranzas

Independencia y objetividad en De Totalm | Nide
En | Totalme
la ejecucion de Auditoria | acuerdo |ente d: acuerdo |\ ca | nteen | Total
Administrativa acuer i en cuerd | desacu
0] desacue
0 erdo
rdo

De acuerdo 6 1 2 17 0 26
Totalmente de acuerdo 4 1 3 18 0 26
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0 2 5 1 8
En desacuerdo 1 3 1 5 2 12
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 8 8
Total 11 5 8 45 11 80
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Para probar la hip6tesis planteada seguiremos

procedimiento:

1)

Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos sefalados
y pares igualados de Wilcoxon debido a la presencia de puntajes
de diferencia de dos muestras relacionadas, donde cada sujeto es

Su propio control.

n(n+1)

4

\/n(n+1)(2n+1)
24

7 =

Donde:

T : Suma mas pequena de los rangos sefalados.
n: muestra optima y a la vez el numero de pares.

Nivel de significancia: sean « = 0.05 ; n= 80

Distribucién muestral: Conforme a la hipétesis nula, los valores de
Z calculados en la formula anteriormente senalada estan

distribuidos normalmente con media cero y varianza de uno.

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar

hipotesis nula (Ho) si la probabilidad asociadaa Z;p < « .

Célculo de la estadistica de prueba. Al “correr” el SPSS con los

datos tenemos:

Rangos
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N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 9? 25,50 229,50
Rangos positivos 57° 34,76 1981,50
VARO00002 - VAR00001
Empates 14°
Total 80
a. VAR00002 < VAR00001
b. VAR00002 > VARO00001
¢. VAR00002 = VAR00001
Estadisticos de contraste®
10 -PC
z -5,677°
Sig. asintot. (bilateral) ,000
a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon
b. Basado en los rangos negativos.
80 * (80 + 1)
4
Z = =-5.677
\/80 £ (80 + 1)(2*80 + 1)
24
6) Decisién estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es
p= 0,000< 0.05 se rechaza Ho.
o

7) Conclusién: ElI grado de independencia y objetividad en la
ejecucion de la auditoria administrativa en la gestion de cobranza,
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influye directamente en transparentar los procedimientos de

cobranzas de las empresas de seguros.

Hipétesis b:

HO: El planeamiento de la auditoria administrativa en la gestion de

cobranza, no influye en la mejor aplicacion de las politicas de

cobranzas para generar competitividad en las empresas de

seguros de Lima Metropolitana 2016 — 2017.

H1: El planeamiento de la auditoria administrativa en la gestion de

cobranza, influye en la mejor aplicacion de las politicas de

cobranzas para generar competitividad en las empresas de

seguros de Lima Metropolitana 2016 — 2017.

Aplicacién de las politicas de cobranza

para generar competitividad

Planeamiento de la auditoria De Totalm | Nide
s : do | ente de | acuerdo En | Totalme Total
administrativa acuer _ desa | nteen
acuerd ni en
cuerd | desacu
0] desacue
o erdo
rdo
De acuerdo 14 9 1 0 32
Totalmente de acuerdo 0 1 3 15 0 19
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 1 4 0 11
En desacuerdo 0 1 2 2 11
Totalmente en desacuerdo 0 1 1 1 4 7
Total 15 13 11 35 6 80

Para probar la hipotesis

procedimiento:

planteada seguiremos

el siguiente
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Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos senalados
y pares igualados de Wilcoxon debido a la presencia de puntajes
de diferencia de dos muestras relacionadas, donde cada sujeto es

su propio control.

n(n+1)

4

\/n(n +1)2n+1)
24

7 =

Donde:
T : Suma mas pequena de los rangos sefalados.

n: muestra optima y a la vez el numero de pares.

Nivel de significancia: sean @ = 0-05 ; n= 80
Distribucién muestral: Conforme a la hipétesis nula, los valores de
Z calculados en la formula anteriormente sefialada estan

distribuidos normalmente con media cero y varianza de uno.

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar

hipétesis nula (Ho) si la probabilidad asociada a Z;p < « .

Célculo de la estadistica de prueba: Al “correr” el SPSS con los

datos tenemos:

Rangos
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N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 8? 24,25 194,00
Rangos positivos 43° 26,33 1132,00
VARO00002 - VAR0O0001
Empates 29°
Total 80
a. VAR00002 < VAR00001
b. VAR00002 > VARO0001
c. VAR00002 = VAR00001
Estadisticos de contraste®
PAA - APC
z -4,478°
Sig. asintot. (bilateral) ,000
a. Prueba de los rangos con signo de
Wilcoxon
b. Basado en los rangos negativos.
_ 80 * (80 + 1)
z = 2 _ 4478
80 * (80 + 1)(2*80 +1)
o
6) Decision estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es

p=0,000..< 0.05 se rechaza Ho.

7) Conclusion: El planeamiento de la auditoria administrativa en la
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gestion de cobranza influye favorablemente en la mejor aplicacién
de las politicas de cobranzas para generar competitividad en las
empresas de seguros de Lima Metropolitana 2016 — 2017.

Hipotesis c:

HO:

H1:

La evaluacion, comprobacion y analisis de la auditoria
administrativa en la gestiéon de cobranza, no influyen en generar
mejoras en la administracién de las cobranzas de las empresas
de seguros.

La evaluaciéon, comprobacion y analisis de la auditoria
administrativa en la gestion de cobranza, influyen en generar

mejoras en la administracién de las cobranzas de las empresas

de seguros.
Genera mejoras en la administracion
de las cobranzas
Evaluacion, comprobacion y _
De Totalm Ni de £ el
o o, n
analisis de la auditoria acuerdo | ente de | acuerdo ) Total
administrativa acuerd ni en esa | nteen
cuerd | desacu
0] desacue
0 erdo
rdo
De acuerdo 6 9 3 1 23
Totalmente de acuerdo 3 1 5 19 2 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 0 2 1 11
En desacuerdo 1 3 1 1 5 11
Totalmente en desacuerdo 0 0 2 1 2 5
Total 13 13 13 30 11 80
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Para probar la hip6tesis planteada seguiremos

procedimiento:

1)

Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos sefnalados
y pares igualados de Wilcoxon debido a la presencia de puntajes
de diferencia de dos muestras relacionadas, donde cada sujeto es

Su propio control.

n(n+1)
7 - 4
nn+1)(2n+1)
\ 24
Donde:

T : Suma mas pequena de los rangos sefalados.

n: muestra optima y a la vez el numero de pares.

Nivel de significancia: sean « = 0.05 ; n= 80

Distribucién muestral: Conforme a la hipétesis nula, los valores de
Z calculados en la formula anteriormente senalada estan

distribuidos normalmente con media cero y varianza de uno.

Regla de decisidén: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar

hipotesis nula (Ho) si la probabilidad asociadaa Z;p < « .

Célculo de la estadistica de prueba: “correr” el SPSS con los

datos tenemos:
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Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 142 35,64 499,00
Rangos positivos 54° 34,20 1847,00
VAR00002 - VAR00001
Empates 12°
Total 80
a. VAR00002 < VAR00001
b. VAR00002 > VAR00001
c¢. VAR00002 = VAR00001
Estadisticos de contraste®
ECA - MAC
z -4,208°
Sig. asint6t. (bilateral) ,000
a. Prueba de los rangos con signo de
Wilcoxon
b. Basado en los rangos negativos.
80 * (80 + 1)
T - -
4
Z = =-4.208
\/80 (80 + 1)(2 * 80 + 1)
24
6) Decisién estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es p=
0,000..< 0.05 se rechaza Ho.
@
1-cx
7) Conclusion: La evaluacion, comprobacién y andlisis de la auditoria

administrativa en la gestibn de cobranza influyen en generar
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mejoras en la administracién de las cobranzas de las empresas

de seguros.

Hipétesis d:

HO: La aplicacion de técnicas de auditoria administrativa en la gestion

de cobranza no influye favorablemente en generar valor agregado

en la optimizacion de los procesos internos de cobranzas para

lograr la eficiencia de los colaboradores de las empresas de

Seqguros.

H1: La aplicacion de técnicas de auditoria administrativa en la gestion

de cobranza influye favorablemente en generar valor agregado en

la optimizacion de los procesos internos de cobranzas para lograr

la eficiencia de los colaboradores de las empresas de seguros.

Genera valor agregado en la

optimizacién de los procesos internos

de cobranzas

Aplicacién de técnicas de :
- De Totalm Ni de 2 | el Total
auditoria acuerdo | ente de | acuerdo
: desa | nteen
acuerd ni en
cuerd | desacu
0] desacue
0 erdo
rdo
De acuerdo 11 3 0 0 22
Totalmente de acuerdo 14 9 1 2 0 26
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 0 3 1 11
En desacuerdo 5 0 1 1 13
Totalmente en desacuerdo 2 1 2 3 08
Total 30 32 5 8 5 80
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Para probar la hip6tesis planteada seguiremos

procedimiento:

1)

Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos sefnalados
y pares igualados de Wilcoxon debido a la presencia de puntajes
de diferencia de dos muestras relacionadas, donde cada sujeto es

Su propio control.

n(n+1)
5 - 4
\/n(n+1)(2n+1)
24
Donde:

T : Suma mas pequena de los rangos sefalados.

n: muestra optima y a la vez el numero de pares.

Nivel de significancia: sean @ = 0.05 ; n= 80

Distribucién muestral: Conforme a la hipétesis nula, los valores de
Z calculados en la formula anteriormente sefalada estan

distribuidos normalmente con media cero y varianza de uno.

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar

hipétesis nula (Ho) si la probabilidad asociadaa Z;p < « .

Célculo de la estadistica de prueba: Al “correr” el SPSS con los

datos tenemos:
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Rangos

N Rango Suma de

promedio rangos

Rangos negativos 372 32,41 1199,00

Rangos positivos 22° 25,95 571,00

VARO00002 - VAR00001
Empates 21°

Total 80

a. VAR00002 < VARO00001
b. VAR00002 > VAR00001
c. VAR00002 = VAR00001

Estadisticos de contraste®

ATA - GVA

z -2,450°
Sig. asint6t. (bilateral) ,014

a. Prueba de los rangos con signo de
Wilcoxon
b. Basado en los rangos positivos.

80 * (80 + 1)
T_—

4
Z = =-5.677
\/80 £ (80 + 1)(2 *80 + 1)

24

6) Decisidn estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es p=
0,014..< 0.05 se rechaza Ho.




118

7)  Conclusion: La aplicacion de técnicas de auditoria administrativa en

la gestiébn de cobranza influye favorablemente en generar valor

agregado en la optimizacion de los procesos internos de cobranzas

para lograr la eficiencia de los colaboradores de las empresas de

seguros.

Hipétesis e:

HO: El informe de auditoria administrativa en la gestion de cobranza

no influye favorablemente en el seguimiento y evaluacion

permanente de cobranzas de las empresas de seguros.

H1: El informe de auditoria administrativa en la gestion de cobranza

influye favorablemente

en el

seguimiento y evaluacion

permanente de cobranzas de las empresas de seguros.

Seguimiento y evaluacion permanente

de cobranzas

Informe de auditoria De Totalm | Nide
- : do | ente de | acuerdo En | Totalme Total
administrativa acuer desa | nte en
acuerd ni en
cuerd | desacu
0] desacue
0 erdo
rdo
De acuerdo 1 1 0 8 14 24
Totalmente de acuerdo 6 4 1 15 0 26
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 2 8 1 14
En desacuerdo 2 1 3 2 08
Totalmente en desacuerdo 0 0 1 5 08
Total 10 8 13 27 22 80
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Para probar la hip6tesis planteada seguiremos

procedimiento:

1)

Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos sefalados
y pares igualados de Wilcoxon debido a la presencia de puntajes
de diferencia de dos muestras relacionadas, donde cada sujeto es

su propio control.

n(n+1)
4
nn+1)(2n+1)

\ 24

7 =

Donde:

T : Suma mas pequena de los rangos sefalados.

n: muestra optima y a la vez el numero de pares.

Nivel de significancia: sean « = 0.05 ; n= 80

Distribucién muestral: Conforme a la hipétesis nula, los valores de
Z calculados en la formula anteriormente senalada estan

distribuidos normalmente con media cero y varianza de uno.

Regla de decisidén: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar

hipotesis nula (Ho) si la probabilidad asociadaa Z;p < « .

Célculo de la estadistica de prueba: Al “correr” el SPSS con los

datos tenemos:
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Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 142 16,14 226,00
Rangos positivos 44° 33,75 1485,00
VARO00002 - VAR00001
Empates 18°
Total 76
a. VAR00002 < VAR00001
b. VAR00002 > VAR00001
c¢. VAR00002 = VAR00001
Estadisticos de contraste®
IAA - SEC
z -4,917°
Sig. asinto6t. (bilateral) ,000
a. Prueba de los rangos con signo de
Wilcoxon
b. Basado en los rangos negativos.
_ 80 * (80 + 1)
Z = 2 =-4.917
80 * (80 + 1)(2*80 +1)
\/ 24

6) Decisidn estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es
p= 0,000..< 0.05 se rechaza Ho.

7) Conclusion: El informe de auditoria administrativa en la gestion de
cobranza influye favorablemente en el seguimiento y evaluacién

permanente de cobranzas de las empresas de seguros.
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Hipotesis General:

HO: La auditoria administrativa, no influye directamente en la gestion
de cobranzas de las empresas de seguros en Lima Metropolitana
2016 - 2017.

H1: La auditoria administrativa, influye directamente en la gestién de
cobranzas de las empresas de seguros en Lima Metropolitana
2016 - 2017.

Adecuada gestion de cobranzas de las

empresas de seguros

_ - - _ De Totalm Ni de . ol
Existe auditoria administrativa acuerdo | ente de | acuerdo n olaime | Total
desa | nteen
acuerd ni en
cuerd | desacu
0] desacue
0 erdo
rdo
De acuerdo 15 5 0 4 0 24
Totalmente de acuerdo 5 9 7 6 3 30
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 4 3 1 1 11
En desacuerdo 0 0 5 4 2 11
Totalmente en desacuerdo 0 0 0 0 4 04
Total 22 18 15 15 10 80

Para probar la hip6tesis planteada seguiremos el siguiente

procedimiento:

1) Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

2) Estadistica de prueba: Se escoge la prueba de Rangos sefalados

y pares igualados de Wilcoxon debido a la presencia de puntajes
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de diferencia de dos muestras relacionadas, donde cada sujeto es

su propio control.

n(n+1)
7 - 4
n(n+1)(2n+1)
\ 24
Donde:

T : Suma mas pequena de los rangos sefialados.

n: muestra optima y a la vez el numero de pares.

Nivel de significancia: sean @ = 0-05 ; n= 80

Distribucién muestral: Conforme a la hipétesis nula, los valores de
Z calculados en la formula anteriormente sefialada estan

distribuidos normalmente con media cero y varianza de uno.

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05, Rechazar

hipotesis nula (Ho) si la probabilidad asociadaa Z;p < « .

Célculo de la estadistica de prueba: Al “correr” el SPSS con los

datos tenemos:

Rangos
N Rango Suma de
promedio rangos
Rangos negativos 22% 20,00 440,00
Rangos positivos 29° 30,55 886,00
VARO00002 - VAR00O0O01
Empates 35°
Total 86

a. VAR00002 < VARO00001
b. VAR00002 > VARO00O01
c. VAR00002 = VAR00001
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Estadisticos de contraste®

AA - GC

z -2,180°
Sig. asintot. (bilateral) ,029

a. Prueba de los rangos con signo de
Wilcoxon
b. Basado en los rangos negativos.

80 * (80 + 1)

4
Z = =-2.180
\/80 £ (80 + 1)(2 *80 + 1)

24

6) Decisién estadistica: Dado que la probabilidad asociada a Z es p=
0,000..< 0.05 se rechaza Ho.

7) Conclusion: La auditoria administrativa, influye directamente en la
gestion de cobranzas de las empresas de seguros en Lima
Metropolitana 2016 - 2017.



6.1.

CAPITULO VI
DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

DISCUSION

De acuerdo a Williams Leonard (2010), la auditoria administrativa
se define como un examen completo y constructivo de la estructura
organizativa de la empresa, institucion o departamento gubernamental; o
de cualquier otra entidad y de sus métodos de control, medios de
operacion y empleo que dé a sus recursos humanos y materiales. Es asi
que para lograr un adecuado examen se requiere el entrenamiento y
capacidad profesional, la auditoria debe ser efectuada por personal que
tiene el entrenamiento técnico y pericia como auditor. Como se aprecia,
no solo basta ser Contador Publico para ejercer la funcién de Auditor,
sino que ademas se requiere tener entrenamiento técnico adecuado y

pericia como auditor, es decir, ademas de los conocimientos técnicos



125

obtenidos en los estudios universitarios, se requiere la aplicacion
practica en campo con una buena direccion y supervision, que en el
caso de nuestra investigacion esta orientada a la gestion de las
empresas de seguros en Lima Metropolitana.

Tomando en cuenta los criterios anteriormente expuestos
podemos decir que la auditoria administrativa es la actividad por la cual
se verifica los procesos y el adecuado funcionamiento de la estructura
de la organizacion, esto se corrobora con la presente investigacion ya
que la auditoria administrativa es independiente y objetiva, asi como

también se logra la optimizacién de los procesos internos.

Por otra parte Rodriguez Valencia, J. (2009), nos dice que la
auditoria administrativa es un examen detallado, metddico y completo,
practicado por un profesional de la administracion sobre la gestidn de un
organismo social. Consiste en la aplicacion de diversos procedimientos,
con el fin de evaluar la eficiencia de sus resultados en relacion con las
metas fijadas, los recursos humanos, financieros y materiales
empleados; la organizacion, utilizacion y coordinacidén de dichos
recursos; los métodos y controles establecidos y su forma de operar.

Teniendo en cuenta este concepto podemos decir que, los
procedimientos y normas de auditoria se aplican de manera eficiente en
los diferentes procesos de control interno de la empresa, asi como
también permite obtener mejoras en la aplicacion de las politicas de la

empresa.

Finalmente se tiene que el equipo auditor debe realizar su trabajo
utilizando su capacidad, inteligencia y criterio para determinar el alcance,
estrategia y técnicas que habra de aplicar en una auditoria, asi como
evaluar los resultados y presentar los informes correspondientes con la

independencia y objetividad que se caracteriza.
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Con la presente investigacion se ha determinado que la
independencia y objetividad de la auditoria administrativa influye
positivamente en transparentar los procedimiento de cobranzas, asi
como también el planeamiento de la auditoria administrativa influye

positivamente en la aplicacién de las politicas de cobranzas.

Por otro lado se comprueba que la evaluaciéon, comprobacion y
andlisis de la auditoria administrativa influye positivamente en la
administracion de cobranzas para alcanzar la efectividad de las
empresas de seguros, asi como la aplicacién de técnicas de auditoria
administrativa influye en la optimizaciéon de los procesos internos de
cobranzas para lograr la eficiencia de los colaboradores de las

empresas.

Finalmente se confirma que el informe de auditoria administrativa
influye positivamente en el seguimiento y evaluacién permanente de las

cobranzas para mejorar la eficacia de las empresas de seguros.

CONCLUSIONES

De la contrastacion de las hipotesis efectuadas en el estudio, se han

determinado las condiciones siguientes:

a. De la revision a la documentacién e informacion obtenida, se ha
establecido que el grado de independencia y objetividad de la
auditoria administrativa en la gestion de cobranza, influye en
transparentar los procedimientos de cobranzas, ya que con esto
se puede verificar las deficiencias del area.

b. Del andlisis a la informacion y documentacién se ha determinado
que el planeamiento de la auditoria administrativa en la gestién de
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cobranza, influye en la aplicacion de las politicas de cobranzas
para fidelizar a los clientes de las empresas de seguros.

Del analisis a los datos permitié establecer que la evaluacion,
comprobacién y andlisis de la auditoria administrativa en la
gestion de cobranza, influye en la administracion de cobranzas
para alcanzar la efectividad de las empresas de seguros, porque
con esto se verificara el desempefio de los colaboradores del area
de cobranza.

Con respecto a la aplicacion de técnicas de auditoria
administrativa en la gestion de cobranza, se ha establecido que
influye en la optimizacion de los procesos internos de cobranzas
para lograr la eficiencia de los colaboradores de las empresas de

sSeguros.

Se ha determinado que el informe de auditoria administrativa en la
gestiobn de cobranza, influye en el seguimiento y evaluacion
permanente de cobranzas para mejorar la eficacia de las

empresas de seguros y una adecuada toma de decisiones.

En conclusién, como producto de la contrastacién de hipotesis se
ha determinado que la auditoria administrativa, influye en la
mejora de los sistemas y procedimientos de la gestién de
cobranzas para asegurar el adecuado servicio y la cobertura de

los productos de las empresas de seguros en Lima Metropolitana.
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RECOMENDACIONES
Emergente de las conclusiones determinadas en la investigacion, se

sugieren las recomendaciones siguientes:

a. Que gerentes de las empresas de seguros soliciten a los
funcionarios que efectian la auditoria administrativa, evaluar los
indicadores de gestion que establecen sus departamentos de
cobranzas a fin de determinar si son los adecuados y se cumplan

en forma periddica.

b. Que la oficina de auditoria administrativa considere dentro de su
planeamiento, la revision de la aplicacion de las diferentes
politicas para la asignacién de créditos y gestién de cobranza a fin

de evaluar su cumplimiento.

C. Se recomienda poner en marcha un plan de accién para las
diferentes observaciones encontradas por la auditoria
administrativa en la gestion de cobranzas, identificando

responsables y fechas de cumplimiento.

d. Se recomienda durante el proceso de la auditoria administrativa,
seleccionar un grupo de clientes que representen el 20% del total
de la cartera de cobranzas a efectos de realizar una
circularizacion de saldos y compararlo con los saldos que maneja

las compariias de seguros.

e. Se recomienda revisar toda la informacion pertinente que las
companias de seguros tienen registradas en relacion a los
clientes con mayor indices de morosidad a fin de establecer las

causas del problema.
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f. Finalmente se recomienda que la auditoria administrativa haga un
segundo examen para verificar si fueron levantadas las

observaciones.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 01

TITULO: “LA AUDITORIA ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE COBRANZAS DE LAS EMPRESAS DE SEGUROS EN LIMA METROPOLITANA

2016 - 2017~

PROBLEMA PRINCIPAL

OBJETIVO PRINCIPAL

HIPOTESIS PRINCIPAL

VARIABLES

METODOLOGIA

¢;De qué manera la auditoria
administrativa, influye en la
mejora de los sistemas vy
procedimientos de la gestion de
cobranzas para asegurar el
adecuado servicio y la cobertura
de los productos de las
empresas de seguros en Lima
Metropolitana 2016-20177?

Determinar si la auditoria
administrativa, influye en la
mejora de los sistemas y
procedimientos de la gestion de
cobranzas para asegurar el
adecuado servicio y la cobertura
de los productos de las
empresas de seguros en Lima
Metropolitana 2016-2017.

La auditoria  administrativa,
influye en la mejora de los
sistemas y procedimientos de la
gestibn de cobranzas para
asegurar el adecuado servicio y
la cobertura de los productos de
las empresas de seguros en
Lima Metropolitana 2016 -
2017.

Variable Independiente
Auditoria administrativa

Variable Dependiente
Gestién de cobranzas

. Tipo

El tipo de investigacion
que se aplicd es
Investigacion Aplicada.

PROBLEMAS SECUNDARIAS OBJETIVOS SECUNDARIOS HIPOTESIS SECUNDARIAS INDICADORES . Nivel

a. ¢De qué manera el grado | a. Establecer si el grado de | a. El grado de independencia | Independiente El nivel de la presente
de independencia y independencia y objetividad y  objetividad en la investigacion:
objetividad de la auditoria de la auditoria ejecucion de la auditoria | Xi: Grado de independencia y Descriptiva: P
administrativa en la gestion administrativa en la gestion administrativa en la gestion objetividad de la auditoria :rsnﬁirt'ipc,)t'vo' bﬂrsqclfr
de cobranza, influye en de cobranza, influye en de cobranza, influye en administrativa. ZSpecificamente las
transparentar los transparentar los transparentar los caracteristicas  de  las
procedimientos de procedimientos de procedimientos de | X2: Planeamiento de la variables de estudio.

cobranzas de las empresas

de seguros de Lima
Metropolitana?

b. ¢De qué forma el
planeamiento de la

auditoria administrativa en
la gestibn de cobranza,
influye  en la  mejor
aplicacion de las politicas
de cobranzas para generar
competitividad en las
empresas de seguros de
Lima Metropolitana?

cobranzas de las empresas

de seguros de Lima
Metropolitana.

b. Determinar Si el
planeamiento de la

auditoria administrativa en
la gestion de cobranza,
influye en la  mejor
aplicacién de las politicas
de cobranzas para generar
competitividad en las
empresas de seguros de
Lima Metropolitana.

cobranzas de las empresas

de seguros de Lima
Metropolitana.
b. ElI planeamiento de Ila

auditoria administrativa en
la gestibn de cobranza,
influye  en la  mejor
aplicacién de las politicas
de cobranzas para generar
competitividad en las
empresas de seguros de
Lima Metropolitana.

auditoria administrativa.

Xz Evaluacién, comprobacion y
andlisis de la auditoria
administrativa.

X4:  Aplicacién de técnicas de la
auditoria administrativa.

Xs:  Informe de auditoria
administrativa.

. Método

Explicativo: Permitié
explicar porqué sucedieron
los hechos y en qué
condiciones se da en
relacion a las preguntas
formuladas.

Correlaciional: Permitié
medir el grado de relacion
que existe entre las
variables.

Aplicacién del método




¢;De qué manera la
evaluacién, comprobacion y
analisis de la auditoria

administrativa en la gestion

de cobranza, genera
mejoras en la
administracién de

cobranzas para alcanzar la
efectividad de las empresas
de seguros?

¢ De qué modo la aplicacién
de técnicas de auditoria
administrativa en la gestion
de cobranza, generan
valor agregado en la
optimizacion de los
procesos internos  de
cobranzas para logar la
eficiencia de los
colaboradores de las
empresas de seguros?

¢ De qué manera el informe
de auditoria administrativa
en la gestién de cobranza,
influye en el seguimiento y
evaluaciones permanentes
de cobranzas para mejorar
la eficacia de las empresas
de seguros?

Analizar si la evaluacion,
comprobacion y andlisis de
la auditoria administrativa
en la gestion de cobranza,
genera mejoras en la
administracion de
cobranzas para alcanzar la
efectividad de las empresas
de seguros.

Establecer si la aplicacion
de técnicas de auditoria
administrativa en la gestion
de cobranza, generan valor
agregado en la optimizacion
de los procesos internos de
cobranzas para lograr la
eficiencia de los
colaboradores de las
empresas de seguros.

Determinar si el informe de
auditoria administrativa en
la gestion de cobranza,
influye en el seguimiento y
evaluaciones permanentes
de cobranzas para mejorar
la eficacia de las empresas
de seguros.

La evaluacion,
comprobacion y analisis de
la auditoria administrativa
en la gestién de cobranza,
genera mejoras en la
administracion de
cobranzas para alcanzar la
efectividad de las
empresas de seguros.

La aplicacion de técnicas
de auditoria administrativa
en la gestién de cobranza,
generan valor agregado en
la optimizacién de los
procesos  internos  de
cobranzas para lograr la
eficiencia de los
colaboradores de las
empresas de seguros.

El informe de auditoria
administrativa en la gestion
de cobranza, influye en el
seguimiento y evaluaciones
permanentes de cobranzas
para mejorar la eficacia de
las empresas de seguros.

Dependiente

Y1Z

Ygl

Y33

Y4Z

Y5:

Procedimientos de
cobranzas.

Politicas de cobranzas.
Administracion de
cobranzas.

Optimizar los  procesos
internos de cobranzas.

Seguimiento y
evaluaciones permanentes
de cobranzas.

descriptivo, estadistico,
analitico, cuantitativo y
cualitativo.

Disefio

M = OXROY

Poblacion
100 personas de 20
empresas aseguradoras

Muestra
80 personas de las
empresas aseguradoras

Técnicas de
Recopilacion de datos
Encuesta: Cuestionario
de encuesta

Técnicas para el

procesamiento y
analisis de
informacion

Programa SPSS versién
21.

Contrastacion de
Hipotesis: Prueba Ji2




ANEXO 02

ENCUESTA

Instrucciones: La presente técnica tiene por finalidad recoger informacion de
interés relacionado con el tema de “Auditoria Administrativa y su influencia en
la Gestion de Cobranzas”, al respecto se solicita que en las preguntas que a
continuacién se acompana, tenga bien elegir la alternativa que considere
correcta, marcando en el espacio correspondiente con un aspa (X). Se le
recuerda que esta técnica es anoénima, se agradece su participacién.

1. ¢Considera usted que existe independencia y objetividad en la ejecucion

de la auditoria administrativa en las empresas de seguros?

a. De acuerdo ()
b. Totalmente de acuerdo ( )
c. Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d. En desacuerdo ( )
e. Totalmente en desacuerdo ()

2. ¢Cree usted que el planeamiento de la auditoria administrativa permitira
determinar las deficiencias en la gestion de cobranzas de las empresas
de seguros de Lima Metropolitana?

a. De acuerdo
. Totalmente de acuerdo

()
b ()
c. Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d. En desacuerdo ()
e ()

. Totalmente en desacuerdo

3. ¢En su opinién cree usted que en la aplicacion de los procedimientos de
la auditoria administrativa se podra determinar hallazgos que permitan
mejorar la gestion de cobranzas?

a. De acuerdo ( )
b. Totalmente de acuerdo ()
c. Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d. En desacuerdo ()
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e. Totalmente en desacuerdo ( )
¢ Cree usted que la evaluacion, comprobacion y andlisis de la auditoria
administrativa permitirad determinar el nivel de gestién de cobranzas en

empresas de seguros?

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

®© o 0 T p

()
()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
()
Totalmente en desacuerdo ()

¢ Considera usted que para el desarrollo de la auditoria administrativa se

aplican técnicas de auditorias para aplicar su procedimiento?

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

® a0 o

()
( )
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()
()
Totalmente en desacuerdo ( )

¢ Considera usted que el informe de auditoria administrativa permite
identificar la calidad de gestion de cobranzas en las empresas de

seguros?

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

® a0 T p

()
()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
()
Totalmente en desacuerdo ( )

¢ Cree usted que en la empresa que labora, se aplica correctamente los

procedimientos de cobranzas?
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De acuerdo
Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

® a0 o

()
()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()
()
Totalmente en desacuerdo ( )

¢ Conoce usted las politicas de cobranzas que se aplica en las empresas
de seguros de Lima Metropolitana?

De acuerdo
Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

®© a0 T p

()
()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
()
Totalmente en desacuerdo ()

¢ Conoce usted las estrategias de cobranzas que se aplican en las
empresas de seguros?

a. De acuerdo ()

b. Totalmente de acuerdo ()

c. Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )

d. En desacuerdo ( )

e. Totalmente en desacuerdo ()

¢ Considera usted que es eficiente la administracion de cobranzas que se
aplica en las empresas de seguros?
a. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

()
b ()
c. Nide acuerdo ni en desacuerdo ()
d. En desacuerdo ()
e ()

. Totalmente en desacuerdo
¢ Cree usted que debe de optimizarse los procesos internos de cobranzas

de las empresas de seguros?
a. De acuerdo ()
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Totalmente de acuerdo

En desacuerdo

® a o T

()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ()
()
Totalmente en desacuerdo ( )

. ¢Diga usted si se realiza el seguimiento y evaluacién permanente de
cobranzas en las empresas de seguros?
a. De acuerdo

. Totalmente de acuerdo

. En desacuerdo

()
b ()
c. Nide acuerdo ni en desacuerdo ( )
d ()
e. Totalmente en desacuerdo ( )



ANEXO 03

EMPRESAS DE SEGUROS DE LIMA METROPOLITANA

NOMBRE COMERIAL

RAZON SOCIAL

OFICINA PRINCIPAL

Interseguro

Interseguro Compariia de
Seguros S.A.

Av. Javier Prado Este 492 - San
Isidro, Lima

Rimac Seguros

Rimac Seguros y Reaseguros

Calle Las Begonias 475, San
Isidro, Lima

Secrex Cia de
Seguros

Secrex Cia de Seguros de Cred
y Garantia

Av. Victor A Belaunde 147 -
Lima

La Positiva Seguros y
Reasegur

La Positiva Seguros y
Reaseguros

Calle Francisco Masias 370 -
San Isidro, Lima

Mapfre Peru Cia Seg y
Reasg

Mapfre Perd Compafia de
Seguros y Reaseguros S.A.

Av. 28 de Julio 873, Miraflores,
Lima

Pacifico Seguros

Pacifico Compania de Seguros y
Reaseguros

Av. Juan de Arona 830, San
Isidro, Lima

La Positiva Vida

La Positiva Vida Seguros y
Reaseguros

Av. Javier Prado y Francisco
Masias 370 - San Isidro, Lima

BNP Paribas Cardif

BNP Paribas Cardif S.A.
Comparnia de Seguros y
Reaseguros

Av. Canaval y Moreyra 380, Lima

PROTECTA

Protecta S.A. Compania de
Seguros

Av. Domingo Orue 165 -
Surquillo, Lima

INSUR

Insur S.A. Compania de Seguros

Av. Felipe Pardo y Aliaga 699 -
San Isidro, Lima

Chubb Seguros Peru
S.A.

Chubb Peru S.A. Compania de
Seguros y Reaseguros

Calle Amador Merino Reyna 267
- San Isidro, Lima

Mapfre Peru Vida

Mapfre Pert Vida Compania de
Seguros y Reaseguros

Av. 28 de Julio 873, Miraflores,
Lima

Rigel Peru

Rigel Perd S.A. Compaiia de
Seguros de Vida

Av. Camino Real 456 - San
Isidro, Lima

Vida Camara Seguros

Compania de Seguros de Vida
Camara S.A.

Av. Republica de Panama 3418 -
San Isidro, Lima

HDI Seguros S.A.

HDI Seguros S.A.

Calle Coronel Andrés Reyes 420
- San Isidro, Lima

Crecer Seguros S.A.

Crecer Seguros S.A. Compafnia
de Seguros

Av. Jorge Basadre 310 - San
Isidro, Lima

Onhio National Vida

Ohio National Seguros de Vida
S.A.

Calle Las Camelias 256 - San
Isidro, Lima

Coface Services Peru Sociedad

Calle cuarenta y uno 840, San

COFACE Anbénima Isidro, Lima

Avla Peru Compafia de Seguros | Av. Victor Andrés Belaunde 147 -
Avla Peru S.A. San Isidro, Lima
Liberty Seguros Liberty Seguros S.A. Av. Rivera Navarrete 495 - Lima

FUENTE: SUPERINTENDENCIA DE BANCA, SEGUROS Y AFP




