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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar de qué manera el sistema de control
interno incide en las cuentas por cobrar en una agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018.

La metodologia se realizd con un enfoque cuantitativo: investigacion tipo basica, nivel
explicativo—causal. La poblacion estuvo constituida por 18 trabajadores del area administrativa
y contable de la empresa estudiada; no se considero trabajar con muestra debido a la poca
accesibilidad a la poblacion objetivo.

La recoleccion de datos se realiz6 con la técnica de encuesta; y los instrumentos fueron dos
cuestionarios elaborados con alternativas cerradas, con una escala de Likert, los cuales se
aplicaron a la poblacion identificada. Se afirma que los dos cuestionarios fueron evaluados por
tres expertos, y se logré su aprobacion; asimismo, se calculd la confiabilidad de los
instrumentos con el Alfa de Cronbach; cuyos coeficientes fueron 0,823 y 0,841 respectivamente
en los cuestionarios para la variable estrategias de sistema de control interno y cuentas por
cobrar respectivamente. Esto indicé que los instrumentos eran altamente confiables. Se
concluyo que el sistema de control interno incide en las cuentas por cobrar en una agencia de
viajes en Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacion fue
0,581, lo cual indica una correlacion e influencia moderada y directa entre ambas variables.
Palabras clave: sistema de control interno, cuentas por cobrar, bienes y servicios, préstamo,

operaciones de crédito, transacciones.



Abstract

The objective of this research was to determine how the internal control system affects accounts
receivable in a travel agency in Miraflores - Lima, 2018.

The methodology was carried out with a quantitative approach: basic type research,
explanatory-causal level. The population consisted of 18 workers of the administrative and
accounting area of the company studied; it was not considered to work with sample due to the
low accessibility to the target population.

The data collection was carried out with the survey technique; and the instruments were two
questionnaires elaborated with closed alternatives, with a Likert scale, which were applied to
the identified population. It is stated that the two questionnaires were evaluated by three experts,
and their approval was achieved; likewise, the reliability of the instruments was calculated with
Cronbach's Alpha, whose coefficients were 0.823 and 0.841 respectively in the questionnaires
for the variable internal control system strategies and accounts receivable respectively. This
indicated that the instruments were highly reliable. It was concluded that the internal control
system has an impact on accounts receivable in a travel agency in Miraflores - Lima, 2018. It
is emphasized that the correlation coefficient was 0.581, indicating a moderate and direct
correlation and influence between both variables.

Key words: internal control system, accounts receivable, goods and services, loan, credit

operations, transactions.
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Introduccion

El principal propdsito de esta tesis es resaltar la importancia del control interno en las
cuentas por cobrar comerciales en las instituciones. Para ellos, toma como estudio el caso del
area de cobranzas de una agencia de viajes en 2018, que se dedica al rubro turistico (ventas de

pasajes y paquetes turisticos).

El control interno es un proceso mediante el cual se asienta el estilo de gestion con el que

deberan ser administradas, permiten detectar posibles inconvenientes dentro de los procesos

organizacionales, convirtiendose en una ayuda dentro de la toma de decisiones.

El cumplimiento de las cuentas por cobrar de la agencia de viajes va a depender de la mano
con el control interno, ya que ayuda a realizar la supervision y cumplimiento de normas y estatus

establecidos.

Capitulo 1, Problema de Investigacion percibiendo la descripcion de la realidad
problematica, planteamiento del problema, objetivos de la investigacion, justificaciéon e

importancia de la investigacién y limitaciones.

Capitulo 11, Marco tedrico comprendiendo: antecedentes de la investigacion, las bases

tedricas y definicion de términos.

Capitulo 111, Metodologia de la investigacién que manifiesta: enfoque de investigacion,
variables y su operacionalizacion, hipdtesis, tipo de investigacion, disefio de la investigacion,

poblacién, muestra y técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo 1V, Resultados, engloban: exposicion de analisis de los resultados, contrastacion
de hipotesis, discusién. Por ultimo, las conclusiones, recomendaciones, asi como referencias y

apéndices.



Capitulo I: Planteamiento del problema

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

En el presente las empresas se encuentran inmersas en mercados cambiantes y
globalizados donde la competencia es cada vez mas feroz, lo que conduce a las compafiias a
innovar en sus formas de crecer para adquirir mercado y posicionarse en ellos. Por ello apostar
por una estrategia de crecimiento, permite a la empresa mejorar su posicion competitiva o
consolidarse ella misma sin afectar a los clientes y optimizando las fases de rentabilidad en las

empresas.

El término “control interno”, se refiere al conjunto de acciones, actividades, planes,
politicas, normas, registro, procedimientos y métodos, incluido el entorno y las actitudes que
desarrollan autoridades y su personal a cargo, con el objetivo de prevenir posibles riesgos que
afectan a la entidad. El control interno no es un evento aislado, es mas bien una serie de acciones
de control articuladas y que ocurren de manera constante, siendo un componente integral de
cada sistema y parte inherente de la estructura administrativa. La presencia de un seguimiento
interno en la seccién de cuentas por cobrar representa un rol conveniente en las empresas, ya

que dicha dependencia es la que concede la asignacién de créditos.

Es por ello que una oportuna verificacion en los detalles por cobrar viene a ser una
necesidad para las empresas ya que permite garantizar liquidez de modo de poder enfrentar asi

las obligaciones financieras.

En consecuencia, para una entidad resulta imprescindible contar con técnica que garanticen la

calidad, fiabilidad y seguridad de los procesos.

Enla actualidad las mayorias de las transacciones y las prestaciones por lineas de crédito



que presenta el Perd se han convertido en uno de los medios de accesos mas relevante para
muchas instituciones. Esta categoria puede resultar competente si las corporaciones conciertan
adecuadamente las pautas y posiciones que regulan la oferta de linea de crédito. Al no haber
pautas no se podria verificar o corroborar si se esta realizando de forma efectiva la cobranza en

un periodo de tiempo razonable y adecuado.

Es el marco de esta problemética general, nos interesamos en el caso particular de una
empresa de agencia de Viajes. Esta se encuentra ubicada en Miraflores Brinda servicios de

promocion, ventas y atencion al cliente, ya sea por teléfono o medios virtuales.

El principal objetivo de la empresa es brindar un alto nivel de servicios hoteleros y
turisticos todas las personas que buscan vivir experiencias relajantes, comodas y memorables.
La empresa busca ofrecer servicios con eficiencia, rapidez y responsabilidad, dando la
orientacion necesaria para el viaje sofiado se haga realidad. Para ello cuenta con profesionales
especializados y que tienen un profundo conocimiento del turismo y los viajes aéreos. Las
prestaciones de los servicios se realizan directamente en las ciudades de Lima y Cusco, donde
cuenta con agencias, sucursales y expertos para el turismo receptivo. La empresa trabaja de
forma conjunta con socios estratégicos a nivel nacional e internacional. Su plataforma muestra
variedades de opciones y ofertas turistica con servicios especializados y especificos, tales como
la oferta convencional, gastronémica de aventura, cultural y vivencial, eventos especiales, y

todo eso con las mejores opciones en hospedaje y mucho mas.

La problematica de la empresa es la forma insatisfactoria de funcion del plan del control
interno. Los métodos y técnicas que vienen manejando no son los adecuados, tal como se ve
reflejado en el desarrollo de sus operaciones, y en los resultados que afectan directamente la

toma de decisiones.

La deficiencia se ve reflejada en el crecimiento excesivo en las operaciones por cobrar.;



y en la incorrecta gestion por parte del sector de créditos y cobranzas. Ademas, la distribucion

de los clientes no es actualizada de manera frecuente.

Estos hechos ocasionan la baja liquidez con la que cuenta la empresa. Esto nos condujo a
plantearnos la pregunta siguiente ¢cudl es la situacion del sistema de control Interno en las
cuentas por cobrar de la empresa comercial? Para esto se consideraron tres aspectos: El control
interno, la liquidez y el manejo de la cartera de clientes. Como se sabe las cuentas por cobrar
representan un conjunto de derechos a favor de una empresa frente a terceros por la presentacion
previa de un servicio o por la venta de un producto realizado. Por esto las cuentas a cobrar son
frutos obtenidos por la actividad econdémica que realiza en forma diaria la empresa. De ahi la
necesidad de mejoramiento de sus procedimientos de cobros, pues el incumplimiento afecta en

forma directa la liquidez.

Perfeccionando la forma de cobro se adquirird mayor liquidez, lo cual influye en que la
empresa pueda contar con un mejor control de sus cuentas pendientes de cobro. La adaptacién
de un mejor control y seguimiento a la relacion de clientes y la evaluacidn del historial crediticio
de morosidad permite evitar el otorgamiento de créditos a clientes con alto riesgo de

incumplimiento.

1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1.Problema General.

¢De qué manera el sistema del control interno incide en las cuentas por cobrar en una

agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018?

1.2.2.Problemas Especificos.

¢De qué manera el sistema de control interno incide en los bienes y servicios de una

agencia de viajes en Miraflores — Lima ,2018?



1.4.

¢De qué manera el sistema de control interno incide en los préstamos de una agencia de

viajes en Miraflores — Lima, 2018?

¢De qué manera el sistema de control interno incide en las operaciones de crédito en una

agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018?

¢De gqué manera el sistema de control interno incide en las transacciones de una agencia

de viajes en Miraflores — Lima, 2018?
1.3. Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivos General.

Determinar de qué manera el sistema de control interno incide en las cuentas por cobrar

en una agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018.
1.3.2. Objetivos Especificos.

Determinar de qué manera el sistema de control interno incide en los bienes y servicios
de una agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018.

Determinar de qué manera el sistema de control interno incide en los préstamos de una
agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018.

Determinar de qué manera el sistema de control interno incide en las operaciones de
crédito en una agencia de viajes en Miraflores-Lima. 2018.

Determinar de qué manera el sistema de control interno incide en las transacciones de

una agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018.

Justificacion e Importancia de la investigacién

1.4.1. Justificacién tedrica.

Esta investigacion nace la necesidad de perfeccionar el método de seguimiento interno en

los pendientes por cobrar en favor de una agencia de viajes. Esto nos permite obtener una buena



comprension de los inconvenientes que se presentan el area de cobranzas. De tal forma se
contribuird a mejorar el sistema de control de la empresa y a fortalecer la toma de decisiones.
Como resultado de esta investigacion se espera contribuir a reducir aquellos problemas que se
puedan originar por el imperfecto empleo del sistema de control y de las cobranzas de la
compafiia. De ese modo, se podra llevar a cabo un apropiado procedimiento de control de las

cuentas por cobrar, lo cual significard mejoras en la situacion econdémica de la compafiia.

1.4.2. Justificacién préctica.

Este trabajo permitird que la agencia de viajes implemente un procedimiento de control
interno que la beneficiard obteniendo resultados de forma operativa y conveniente para la toma

de decisiones y a la vez, permitiendo la mejorar de los procesos internos para la empresa.

1.4.3. Justificacién metodoldgica.

En esta tesis en primer lugar se identifica la problematica que presenta la empresa en la
zona de cuentas por cobrar. Luego sobre dicha problematica se formulan las posibles soluciones
a través de las hipdtesis. También se establecen los objetivos que persigue el trabajo por
intermedio de la finalidad. Finalmente, estos elementos se configuran sobre la base de las variables

e indicadores de la investigacion.

1.5. Limitaciones

1.5. 1 Limitaciones
La investigacion encontré diversas limitaciones. La primera fue la disponibilidad para
encuestar a los trabajadores de las areas administrativa y contable, debido la carga laboral que
presentan. La segunda limitacion fue que no se contd con una carta de autorizaciéon de la
empresa en estudio, y eso fue una limitacion. Sin embargo, accedieron a que se encueste sin

mencionar el nombre de la empresa en la tesis. Una tercera limitacion fue la pandemia Covid19,



de modo que se tuvo que recolectar los datos bajo protocolos de seguridad y con un

distanciamiento prudencial.



Capitulo I1: Marco Tedrico

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Montes (2020), realizaron la siguiente investigacion: Andlisis del Sistema de Control
Interno para las Cuentas por cobrar y de la empresa Pharmacid S.A.S Trabajo de grado para
optar al titulo de Contador Publico, Universidad de la Salle — Bogota. Este trabajo tuvo como
objetivo expresar una propuesta que responda a los peligros y deficiencias del sistema de control
interno respecto a las cuentas por cobrar de la empresa Pharmacid SAS, mediante un
seguimiento al modelo COSO, para una buena gestion eficiente de la gestion financiera. El
método presentado es de tipo descriptiva; y su disefio es no experimental. La poblacion estuvo
conformada por cinco sujetos de los cuales conforman el departamento de contabilidad y
tesoreria. Los cual se pretende poder demostrar como la imperfeccion en el manejo del sistema
control interno en las cuentas por cobrar pueda ocasionar una gran falta de liquidez, llevando a
acudir a financiamiento externo, perdida de crédito con proveedores y perdida del cliente. Por
tanto, se establece que las politicas y procedimientos en el departamento de cuentas por cobrar
sean de forma escrita, los cuales deberan ser publicadas en carteleras informativas, a su vez
también poder implantar charlas informativas a los trabajadores para su debido conocimiento y
aplicacion. Realizar el seguimiento continuo a los procesos de las cuentas por cobrar y

otorgamiento de crédito a los clientes continuos y nuevos.

Comentario:

Montes resalta la prioridad de un buen manejo de la implementacion del sistema el cual
€s0 nos permitiria un buen control en el &rea de cobranzas y un mejor crecimiento empresarial

a la vez también deberian realizar la evaluacion y capacidad correspondiente pendientes de



cobro. el cual nos permitird un mejor creciente como empresa y Como persona.

Baptista y Chirinos (2017), realizaron la siguiente investigacion: Disefio de un Sistema
de Control Interno de los rubros Cuentas por cobrar y cuentas por pagar de la empresa Supply
Arepas, C.A., Tesis de pregrado, Universidad privada Dr. Rafael Belloso Chacin — Republica
Bolivariana - Venezuela. Este trabajo tuvo como objetivo disefiar un sistema de control interno
para los rubros cuentas por cobrar y pagar en la empresa Supply Arepas C. A. El método
presentado es de tipo descriptivo; y su disefio es no experimental. La poblacion estuvo
conformada por cuatros sujetos que conforman el departamento de contabilidad. Los sistemas
de control interno constituyen actualmente uno de los instrumentos administrativo contable con
el que cuenta la empresa, pudiendo de esa forma lograr el correcto funcionamiento de sus
operaciones desarrollando un sistema adecuado a cada tipo de organizacién optimizando la
utilizaciéon de recursos con calidad para alcanzar una adecuada gestion financiera
administrativa. Al implementar politicas internas para cada area, se velar por la cobrabilidad de

las cuentas minimizando las cuentas vencidas

Comentario:

Baptista y Chirinos destacan la importancia de un buen manejo de la implementacién
del sistema el cual permite un buen desempefio en el area de cobranzas, en la disminucion de
las deudas pendientes de cobro y en el disefio de medidas y practicas del control, lo cual les

permite detectar y corregir cualquier desviacion en sus cuentas por cobrar.

Betancourt y Hernandez (2017), realizaron la siguiente investigacion: Propuesta de
lineamientos estratégicos de control interno para la mejora continua del departamento de
cuentas por pagar en la empresa consorcio Moda Baly C.A. de La Ciudad De Venezuela. Tesis

de pregrado, Universidad de Carabobo facultad de ciencias economicas y sociales. Este estudio
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tuvo como objetivo proponer lineamiento para mejorar los procesos de control interno con la
finalidad de fortalecer el departamento de cuentas por pagar de la empresa consorcio moda Baly
C.A. La investigacion es de nivel descriptivo y utilizé la técnica de recoleccion de datos. La
encuesta se hizo mediante un cuestionario que fue aplicados a los trabajadores de las areas que
guardan relacion directa con las cuentas por pagar de la empresa. La propuesta busca responder
a la deficiencia existente en el area, asi como contribuir a mejorar el funcionamiento del
departamento de cuentas por pagar en la empresa consorcio Moda Baly, a través de
lineamientos estratégicos de control interno que sirvan de guia para controlar las actividades
del mismo. El estudio propone recomendaciones y sugerencias, como la de organizar jornadas
de capacitacion de los empleados en las areas correspondientes, o la de supervision al
cumplimiento de politicas, procesos y controles establecidos para el mejoramiento de las areas

correspondientes.

Comentario:

Betancourt y Hernandez plantean que el hecho de implementar jornadas de capacitacién a
los empleados permitira el mejoramiento del trabajo, realizando un seguimiento de control a
cada actividad con objetivos y normas. El area de cuentas por cobrar deberd mantener un

funcionamiento adecuado en base a las estrategias planteadas.

Gbémez y Gomez (2016), realizaron la investigaciéon: “Disefio de control Interno en
cuentas por cobrar para la unidad Montessori”, Tesis de pregrado de la Universidad de
Guayaquil-Ecuador. Este trabajo estudia el rol de las cuentas por cobrar en la generacion de un
negativo en los resultados financieros de la empresa. Elabora un disefio de control interno y
hace diferentes recomendaciones, entre las cuales encontramos las siguientes: conocer como se
dan las finanzas para minimizar el sobreendeudamiento y a la vez establecer lineamientos

financieros; también trabajar con las leyes establecidas del estado ya que no se pueden exigir
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cobros a estudiantes y familias. También se recomienda que todo el personal encargado de la
administracion financiera se capacite segun sus funciones para lograr un desempefio con
disciplina y organizacion. Se recomiendo, asimismo la aplicacion de politicas, procediendo a
evaluar a los clientes y a los futuros clientes verificando sus antecedentes crediticios, se
capacidad de pago Yy realizando actualizaciones periodicamente en las base de datos de la
empresa .Todo eso permitird disminuir en gran parte los riesgos a los que esta expuesto la
compafiia y, de esa forma se podran tomar decisiones correctas al momento de otorga créditos

manteniendo un mejor orden y administracion .

Comentario:

Gbémez y GoOmez recomiendan poder implementar una, mejor administracion
incorporando lo que es el control en las areas de cobranza y capacitando al personal
debidamente para las funciones a cumplir, siempre poder revisar la situacion crediticia del
cliente, ya que de esa forma se podran disminuir las desudas por cobrar y mejorar la liquidez

de la empresa.

Mufoz (2016), realizo la investigacion “Control interno de cuentas por cobrar para
mejorar la rentabilidad del comercial Rocio de la ciudad de Babahoyo en el afio 2015 Tesis de
grado previo la obtencién del Titulo de ingeniera en contabilidad superior, auditoria y finanzas
CPA, Universidad Regional autonoma de los Andes Ecuador. El objetivo general es disefiar un
manual de control interno de cuentas por cobrar que mejore la rentabilidad del comercial Rocio, la cual en los
ultimos afios han experimentado numerosos problemas producidos por la ineficiencia a la hora de aplicar el
control interno. O otra problematica presentada esta dada al otorga los créditos por cuanto no se hace basandose
en algin procedimiento que regule la forma en que deben concederse .Tampoco se analiza la situacion
economica del cliente y no existe un control oportuno de la cartera de clientes Si no sé corrige a tiempo esta

situacion , se tiene como consecuencia el incremento de las cuentas por cobrar , lo cual altera los resultados en el



12

periodo determinado, pudiendo producirse pérdidas importantes que afectan de manera directa la rentabilidad.
Finalmente, se recomienda a todos los empleados de la empresa utilizar el manual de control interno en las
cuentas por cobrar, conocer a ciencia cierta la capacidad de endeudamiento de todos sus clientes, y adquirir un

sistema automatizados para administrar la cartera de clientes.

Comentario:

Mufioz recomienda establecer el proceso de control interno para ayudar a un mejor
funcionamiento en el area establecida de cobranza, disminuyendo de esa forma las cuentas
pendientes de cobros y, a la vez manteniendo un mejor orden establecido segun la necesidad
requerida por la empresa. De ese modo, se podra tener a futuro unaliquidez confiable y un crecimiento

adecuado de laempresa.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Guevara y Marin (2019), realizaron la investigacion “Evaluacion del control Interno
segin modelo coso Il a las cuentas por cobrar comerciales de la empresa Transportes Marin
Hermanos S.A.C Lima 2018.tesis de la Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo el
objetivo de esta investigacion es determinar el estado en el que se encuentra el control interno
de las cuentas por cobrar comerciales, a partir de la determinacion del nivel de eficiencia de
cada componente del COSO I, ello debido a que la partida a evaluar es significativa para la
institucion por lo cual requiere ser controlada. La presente investigacion conto como muestra
con la misma cifra de la poblacion, la cual consta de 20 colaboradores de la empresa. En una
verificacion previa de sus cuentas por cobrar, se determina que el control interno de las cuentas
por cobrar comerciales es deficiente, por el escaso personal encargado del control de la partida,
la cuela dificulta la adecuada segregacion de funciones, no existiendo una organizacion
adecuada para la salvaguarda y custodia de estas. Entre las recomendaciones deberian incluir

un area exclusiva a las cuentas por cobrar comerciales, con personal netamente dedicado al
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otorgamiento de créditos y cobranzas, los cuales deberan ser capacitaos constantemente para
desarrollar las funciones de manera mas optimas enfatizando que a la fecha presenta un mayor

incremento en sus operaciones.

Comentarios:

Guevara y Marin aconsejan que la empresa debiese implementar lo que es su personal ya
que esta presentando un incremento en sus actividades lo cual debe haber un mejor mecanismo
por medio de capacitaciones al personal adecuado y asi puedan tener un riguroso sistema

informético que a la vez permita activar una gestion adecuada al area de cobranzas

Dominguez (2018), realizo la investigacion “Caracterizacion del control Interno en el area
de las cuentas por cobrar de la empresa del sector comercio del Peru: caso empresa Textiles
torres FL Peri S.A.C Lima 2018. EIl disefio empleado por esta investigacion fue el no
experimental. Para el recojo de la informacion se utilizaron fichas bibliograficas y el
cuestionario de preguntas al gerente y demas trabajadores del area administrativa. En la
investigacion se pudo detectar que la empresa carece de la implementacion de control interno
que el personal no esta siendo capacitados para poder afrontar responsabilidades de manera
eficiente; que no existen controles de caracter preventivo que verifiquen los objetivos. La
investigacion concluye con gue tanto a nivel nacional como en el caso de estudio no se esta
demostrando la influencia positiva del control interno en el area de las cuentas por cobrar y que
,razon una empresa que no tenga dicho sistema arriesga su crecimiento e impide lograr sus
objetivos y metas. El hecho de poseer un instrumento que permita disminuir las deficiencias y
debilidades seria una gran ventaja. Por ese motivo se considera la necesidad de implementar
una estructura de control interno que permita el adecuado desenvolvimiento de las operaciones
de acuerdo con los objetivos trazados para asi poder optimizar la recuperacion de las cuentas

por cobrar.
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Comentarios:

Dominguez recomienda implementar un sistema de control interno y supervisar todas las
areas del sector para disminuir la deficiencia de la empresa implementando sistemas y métodos
para el area de créditos para promover una excelente gestion y disminucion de los Riesgos en

el area de cobranza.

Culquicondor (2018),realizo el estudio de investigacion :’Sistema de control interno para
el mejoramiento de la gestion de las cuentas por cobrar en la empresa comercial Ventura Pallets
Export E.I.R.L”, Lima Peru Tesis de pregrado de la Universidad Nacional de Piura Facultad de
ciencias contables de Financieras, el objetivo general es determinar e implementar un sistema
de control interno para la empresa comercial que le permita la mejora de su nivel de gestion de
cuentas por cobrar implementando politicas organizacionales , metas claras y bien definidas ,
asi como estrategias de corto y largo plazo. De ese modo se pueda permitir a la administracion
establecer la direccidn que debe seguir la empresa para contribuir a las fortalezas del sistema
de créditos y cobranzas asi como para incorporar mas clientes y mayores ganancias y evitar la
falta de liquidez .El tipo de investigacion empleada fue el disefio no experimental , tomando
como muestra a 47 personas de la empresa ,.Se establece la politica de crédito en la
comercializacion de bienes , sin embargo en lo referente a la prestacion de servicios ,sean estos
publicos o privados, se determinan pardmetros en cobranzas y especificamente en la prestacion
de servicios publicos .Estos son cancelados sin retraso de lo contrario ,se corta el servicio con
el agravante de que la reposicion del servicio tiene un costo determinado. El plan de control
interno que se ha disefiado tiene como base la informacién histérica de la empresa mas la
situacion actual, asi como los procesos administrativos y financieros para detectar posibles

falencias en la ejecucion de los mismos.

Esta investigacion propone implementar el control interno en las cuentas por cobrar para
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la empresa Ventura Pallets Export E.l.LR.L,con el fin de captar de manera oportuna la
recuperacion de la catera y aplicar las penalidades cuando estas acusen retraso. De ese modo
dicho sistema permitira definir a tiempo el nivel de antigliedad que estos exigibles presentan y
disponer las acciones pertinentes para la recuperacion de sus carteras vencidas, al momento de
otorgar un crédito. La empresa debera implementar politicas y procedimientos analizando el
perfil de cada clientes y su comportamiento comercial en otras identidades financieras para un

mejor control.

Comentarios:

Culquincondor, propone nuevos procedimientos para mejorar la situacion financiera que
presenta la empresa implementado nuevas estrategias y opciones como un mejor manejo del
area de cobranzas incorporando el control interno para el funcionamiento y poder reducir el

déficit que presentan.

Melgar (2017), realizo el estudio de investigacion: “Gestion de las cuentas por cobrar y
su relacion con los Estados Financieros en la Universidad Privada del distrito de los Olivos, afio
2016, tesis de pregrado de la Universidad Cesar Vallejo. Facultad de Ciencias Empresariales.
Su objetivo es comprender la relacion que existe entre la gestion de las cuentas por cobrar y los
estados financieros. En la investigacion se observd que el personal que labora en el area de
contabilidad de la universidad tiene conocimiento de las cuentas por cobrar y el nivel de deuda
que presentan. Por eso el area impulsa la implementacion de medidas que reduzca el indice de
morosidad y a la vez el retraso de pago de los estudiantes. Cabe resaltar que la informacion
brindada por el personal es importante y fiable para los directivos de la institucion. Asi mismo
la informacion obtenida por el area contable es relevante para la preparacion de los estados
financieros. El tipo de investigacion realizada es correlacional, con un disefio de investigacion

no experimental transversal. La muestra que es de tipo probabilistico y estratificado esta
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conformada por 40 trabajadores de 6 universidades privadas. La técnica empleada fue las
encuesta y la recoleccion de datos ,lo cual resulto alta mente confiable , con Alpha de Cronbach
de 0,950.Los resultados muestran que el 57.5% de la poblacion consider6 importante la
herramienta del sistema de cobranza, considerando que las formas de pago adoptada benefician
econdémicamente a la institucion .Sin embargo , aun existe 27.5% de personas que desconocen
la forma como los canales de pago contribuyen a la adecuada gestion .Un55% considera que
el hecho de tener un mejor calculo de liquidez permitiria un mejora en la interpretacion de los

estados financieros para una toma de medidas futuras.

Esta investigacion recomienda aplicar politicas de cobranza relacionadas con estrategias
de cuentas por cobrar para un obtener una mejor rentabilidad en la gestion de cobros, igualmente
implementar estrategias disefiadas a corto y largo plazo creando contingencias de posibles

demoras de los pagos para poder reducir y/o eliminar la cartera vencida.

Comentarios

Melgar subraya la necesidad de implementar una adecuada gestion de cobranzas en la
Universidad Privada de los Olivos, donde se puede observar que las cuentas corrientes
presentan una disminucion de sus ingresos debido al retraso de pagos de pensiones de los
alumnos en sus cuotas mensuales seguin sus cronogramas, lo cual repercuta en los estados
financieros, ya que si no se desarrolla una adecuada gestién en las cuentas por cobrar se tendra
traerd un efecto desfavorable para la empresa. Las mejoras en el manejo permitiran también

para obtener mejoras en los resultados.

Cumpay Rocio (2017), realizaron la investigacion: “El Control Interno y su incidencia
en las cuentas por cobrar en la empresa Rodson Music”,Chiclayo ,2017 tesis de pregrado de la
Universidad Sefior de Sipan de la Facultad de Ciencias Empresariales escuela académica

profesional de contabilidad .Su objetivo principal es determinar la incidencia que tiene el
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control interno en las cuentas por cobrar de la empresa Rodson Music de la ciudad de Chiclayo
, Nace a la raiz de la deficiente gestion de elementos claves en el desarrollo de las operaciones
de la entidad ,asi como en el control .Se evalua el riesgo de informacion y control capaces de
tener , consecuencias sobre las cuentas por cobrar de la entidad ,la cual presenta un bajo nivel
de rotacidn .es decir tarda mucho para efectuar los cobros ,lo cual perjudica también el nivel de
liquidez . Su estudio se caracteriza por aplicar un nivel correlacional causal y por presentar un
disefio no experimental. La metodologia aplicada fue a travées de las dimensiones establecidas
en el informe COSO el cual permitié determinar el estado financiero de la entidad en cuanto a
las cuentas por cobrar. El instrumento del desarrollo fue aplicado a 05 trabajadores los cuales

fueron seleccionados por conveniencia.

Uno de los resultados del estudio es que la empresa no cuenta con un buen manejo de su
control interno, el cual esa falla general posibles eventos de riesgos que afectan las funciones
de su personal, la comunicacion necesaria que permite la toma de decisiones, asi como a la
proactividad del personal para un mejor desempefio de actividades de control y supervision,

todos estos factores, causan una baja rentabilidad.

Comentarios:

Segun Cumpa y Roci6 la empresa no cuenta con un personal adecuado y con un manejo
de su control interno, por lo cual se genera bajas rentabilidades. Se hace necesario entonces,
estructurar correctamente las politicas internas para el otorgamiento de un crédito por medio de
evaluaciones en los indices financieros. Y para su mejora del personal, hace falta implementar

reuniones y capacitaciones frecuentes.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1.Sistema de control Interno.

2.2.1.1. Definiciones

El control interno tiene diferentes conceptualizaciones. Seguin, Meléndez (2016):

El control interno no puede existir si previamente no existen objetivos, metas e
indicadores de rendimiento. Si no se conocen los resultados que deben lograrse, es
imposible definir las medidas necesarias para alcanzarlos y evaluar su grado de
cumplimiento en forma periddica, asi como minimizar la ocurrencia de sorpresas en el
curso de las operaciones. En esta seccion se discute el concepto de control interno en el
marco de una gerencia moderna, asi como su importancia en el desarrollo de las labores

de auditoria. (p.20).

Cosmo (2016) se refiere al control interno

como un proceso mediante el cual se asienta el estilo de gestion con el que deberan ser
administradas, permiten detectar posibles inconvenientes dentro de los procesos
organizacionales, convirtiéndose en una ayuda dentro de la toma de decisiones,
garantizando de esta manera un adecuado cumplimiento de los objetivos inicialmente

establecidos. (p.2).

La resolucion SBS (272-2017) dice lo siguiente:

Un proceso realizado por el directorio, la gerencia y el personal, disefiado para proveer
un aseguramiento razonable en el logro de objetivos referidos a la eficacia y eficiencia de
las operaciones, confiabilidad de la informacién financiera, y cumplimiento de las leyes

aplicables y regulaciones. (p.3).
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2.2.1.2. Objetivos del control interno.

Para Mantilla (2018):

El objetivo del control interno es eficacia y eficiencia de las operaciones; confiabilidad
de la informacién financiera; cumplimiento de normas y obligaciones; y salvaguarda de
activos. Este ultimo objetivo fue incorporado por la adenda realizada en 1994 y no
corresponde a la estructura conceptual original habida cuenta que responde a la necesidad
especifica de entidades que tienen que controlar activos que no son de su propiedad pero

que constituyen parte de sus objetivos de negocio. (p.4).

Para Estupifian (2006):

El objetivo del control interno comprende el plan de organizacién y el conjunto de
métodos y procedimientos que aseguren que los activos estan debidamente protegidos,
que los registros contables son fidedignos y que la actividad de la entidad se desarrolla

eficazmente, segun las directrices marcadas por la administracion.

De acuerdo a lo anterior, los objetivos basicos son:

e Mantenerse informado de la situacion de la empresa;
e Coordinar sus funciones y la credibilidad de los informes contables y administrativos.
e Perseverar el cumplimiento de las metas sosteniendo un desempefio eficiente;

e Decretar si la compafiia esta operando bajo las politicas establecidas.

Se trata pues de que todos los procedimientos se consignen adecuadamente, reflejando
montos correctos en las cuentas apropiadas en el periodo contable en el cual se lleva a cabo la
ejecucion. Esto permitira la preparacion de los estados financieros y a la vez podra mantener
un control contable adecuado de los activos. Todo lo contabilizado debera ser fehaciente y

confiable promoviendo una cultura de integridad y transparencia. Toda operacion que sea
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realizada debera ser con pleno acuerdo y autorizacion general y especifica de la administracion.
El manejo de los accesos sera habilitado segun el area necesaria y con la autorizacién obtenida

del &rea administrativa En ese marco, el control interno servira para.

Encaminar la formulacion de normas especificas para el funcionamiento de los procesos
de gestion e informacion gerencial en las empresas. Poder controlar la efectividad y
eficiencia de toda operacion realizadas y que estas se encuentren dentro de los programas
y presupuestos autorizados. Permitir que se realice una evaluacion posterior de la
efectividad, eficiencia y economia de todas las operaciones, por medio de una auditoria
interna o externa, reforzando el proceso de responsabilidad institucional. Orientar y
unificar la aplicacion del control interno en las entidades publicas y privadas. (Meléndez

p 25).

2.2.1.3. Importancia del sistema del control interno.

Azcarate (2014), menciona la:

importancia del emplear un buen sistema de control interno, pues eso permitira que se
reduzcan en gran cantidad los posibles riesgos que la entidad pueda tener, a la vez le que
el auditor obtenga més confianza y se puedan disminuir las pruebas en ciertas areas
laborales, ya que el objetivo de la auditoria se basa en el riesgo. Esto le permite a la
empresa y sus entornos poder localizar las areas méas débiles y asi poder realizar las
pruebas con mas nivel de aclaracion. El analisis del control interno se realiza por medio
de cuestionarios en las areas correspondientes, de la mano con pruebas de cumplimiento
y de un memorandum que incluyen las conclusiones del proceso de evaluacion. Por eso es
importante, laborar con entidades que dispongan del método de control interno, ya que
eso favorece a laentidad y al auditor obtener una habilidad superior en sus procedimientos

de comprobacion y acreditacion.
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En un enunciado sobre el control interno, Lopez (2019) busca alentar a los
empresarios Yy espectadores a asociarse por este importante tema, con la finalidad de que
las entidades salvaguarden sus patrimonios y puedan recubrir sus disminuciones por

fraudes. Dice lo siguiente:

Las entidades engloban el lazo que posee el control interno con los procedimientos
adoptados dentro de un ente; mientras mas dificultoso sea la organizacion, se necesita
mejoramiento interno y ser mé&s organizados, en ese sentido adoptarian mas
probabilidades de fraudes por que los propietarios se encuentran alejados y no es lo mismo
a que un duefio este encabezado a su propio negocio. Existen muchas delimitaciones al
momento de emplear el sistema de control, no se puede determinar con seguridad al 100
% los resultados que arroja, porque acata a la 22 determinacion del Costo Beneficio de lo
que se quiere controlar; sin embargo, es importante precisar en aquellas operaciones

sobresalientes.

Deberian ser verificado por personas que realmente sean capacitadas en la materia con el
objetivo de poder determinar el tipo de control que se le ejecutard, ya que algunas
derivaciones presentadas son causadas por error humano, otras hechas mediante estafas
y la més complicadas en reflejar se involucran en el desfalco, ya que eso determinaria

mas dedicacion y tiempo al momento de revisarlas. (p.47).

2.2.1.4. Elementos de Control Interno

2.2.1.4.1. Ambiente de Control.

Fonseca (2011), define al ambiente de control en estos términos como:

Es el conjunto de normas procesos y estructura que determinan la base en la cual se

desarrolla el control interno en una organizacion. Por medio de un consejo y alta direccion
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son quienes marcan el “tone at the top”, con respecto a la importancia del control interno
y los estandares de conducta anhelados dentro de la entidad. La gestion refuerza las
expectativas sobre el control interno en los diversos niveles de la organizacion con

integridad y los valores éticos. (p.35).

El ambiente de control se refiere al conjunto de normas, procesos y estructuras que sirven
de base para llevar a cabo el adecuado Control Interno en la entidad. Los funcionarios,
partiendo del méas alto nivel de la entidad, deben destacar la importancia del Control
Interno, incluidas las normas de conducta que se espera. Un buen ambiente de control
tiene un impacto sustantivo en todo el sistema general de Control Interno. El ambiente de
control comprende los principios de integridad y valores éticos que deben regir en la
entidad, los parametros que permitan las tareas de supervision, la estructura organizativa
alineada a objetivos, el proceso para atraer, desarrollar y retener a personal competente y
el rigor en torno a las medidas de desempefio, incentivos y recompensas. (La contraloria

p.35).

2.2.1.5. Componentes del control interno.

Esta metodologia permite implementar un control interno en cualquier tipo de empresa a
través de marcos reguladores globales. De esa forma, se asegura la consecucion de objetivos y
la rentabilidad de la empresa, a la vez se basa en un merco cuyo objetivo es diagnosticar

problemas, generar los cambios necesarios para gestionarlos y evaluar la efectividad de estos.

Ambiente interno. — Hace referencia al entorno interno de una empresa y establece la base de

como el personal percibe y trata los riesgos.

Establecimiento de objetivos. — deben estar alineados con la vision y mision de la

organizacion, teniendo en cuenta que cada decision conlleva un riesgo que debe ser previsto.
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Identificacion de eventos. — deben identificarse los eventos que afectan los objetivos de la compafiia,

para que la empresa los pueda enfrentar y prevenir de la mejor forma posible.

Evaluacion de riesgos. Estos se analizan considerando su probabilidad e impacto como base

para determinar como deben ser administrados.

Respuesta al riesgo. —Luego de ser evaluado el riesgo, la gerencia debe identificar y evaluar

posibles respuestas en relacion con las necesidades de la organizacion.

Actividades del Control. -Comprenden las politicas y procedimientos que permiten asegurar

que se tomen las medidas necesarias para controlar los riesgos.

Informacién y comunicacion. — La primera es necesaria para hacer frente a los riesgos identificando,
evaluando y dando respuestas ante ellos. Asimismo, debe existir una buena comunicacion con los clientes,

proveedores, reguladores ya accionistas

Monitoreo. — Se monitorea que el proceso de administracion de los riesgos sea efectivo a

lo largo del tiempo y que todos los elementos del marco COSO funcionen adecuadamente.

Cabe precisar que los componentes en el marco del coso uno esta conformado por cinco
(05) componentes los cuales son: ambiente control, variacion de riesgos, actividades de control,

informacion y comunicacion y monitoreo.
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Ambiente Interno ?
mmmumamm

— Qr
™ ehncacioh de cvebios L3
[ elacodoe bl

Respuesta al Riesgo ’

Adtividades de control ”

/

Informacion y|lcomunicacion
Monitoreo
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2.2.1.6. Uso del control interno —marco integrado.
El empleo que se le dé a este informe dependera del papel que ejecute las distintas partes

interesadas en el mismo:

2.2.1.6.1. El consejo de administracion.

Los componentes del consejo deben distinguir con la alta direccidn el estado del sistema
de control interno de la entidad y efectuar su inspeccion, segun sea necesario. La alta gestion
rinde cuentas por el control interno al consejo de administracion, y éste debe instituir las
politicas y expectativas sobre como deben supervisar los miembros del consejo el control
interno. El consejo debe permanecer instruido acerca de los riesgos para la consecucion de los
objetivos de la entidad, las evaluaciones de las deficiencias de control interno, las prevenciones
adoptadas por la direccién para mitigar dichos riesgos y deficiencias, y como la direccion evalla
la efectividad del sistema de control interno de la sociedad. ElI consejo debe desafiar a la

direccién y plantear cuestiones reconditas, segun sea necesario.

2.2.1.6.2. Alta direccion.

Debe estimar el sistema de control interno del designio en relacion con el Marco,
centrandose en como la organizacion aplica los diecisiete principios para restaurar los
componentes del control interno. Si la gestion ha aplicado la edicion de 1992 del Marco, primero
debe verificar las variaciones realizadas a esta version (como se indica en el Apéndice F del
Marco), y considerar las implicaciones de dichas variantes en el sistema de control interno de la
entidad. La administracion podra cavilar la aplicacion de las Herramientas Ilustrativas como
parte de esta comparacion inicial y como evaluacién incesante de la efectividad general del

sistema de control interno de la entidad.
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2.2.1.6.3. Otros miembros de la direccion y del personal.

Los dirigentes y demas personal deben verificar las variaciones realizados en esta version
y estimar las intervenciones de dichas variantes en el sistema de control interno de la sociedad.
complementariamente, apreciando como estan llevando a cabo sus asignaciones en conexion
con el Marco en alternar ideas con otros expertos de mayor rango para fortalecer el control
interno. Particularmente, deben considerar como afectan las observaciones existentes a los

principios relevantes dentro de los cinco componentes del control interno.

2.2.1.6.4. Auditores Internos.

Deben examinar sus planes de auditoria interna y coémo destinar la edicion de 1992 del
Marco. Los auditores internos también deben verificar en detalle los cambios realizados en esta
version y considerar las probables deducciones de esos cambios en los planes de auditoria, en
las evaluaciones y en cualquier informacion generada sobre el sistema de control interno de la

sociedad.

2.2.1.6.5. Auditores externos.

En algunas competencias, el auditor externo es contratado para auditar o examinar la
validez del control interno sobre la informacion financiera del cliente, ademés de auditar los
estados financieros de la entidad. Los auditores pueden estimar el sistema de control interno de
la entidad en relacion con este Marco, enfocandose en como la organizacion ha seleccionado,
desarrollado y desplegado los cuadros que incidan en los principios asociados a los
componentes del control interno. Los auditores, al igual que la Direccion, pueden emplear las
Herramientas Ilustrativas como parte de esta apreciacion de la efectividad general del sistema

de control interno de la entidad.
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2.2.1.6.6. Otras organizaciones profesionales.
Otras organizaciones profesionales que proporcionen orientacion sobre las operaciones,
informacion y el cumplimiento pueden valorar sus normas y directrices en relacion con

este Marco. En lamedida en que se eliminen divergencias en los conceptos y terminologia

utilizados, todas las partes saldran beneficiadas. (Meléndez, 2016, p.51)

2.2.1.7. Sistema de control interno en las cuentas por cobrar.

Sobre este tema, Estupifian (2013) explica que las cuentas por cobrar comerciales nos den

sigan algunos objetivos:

e Comprobar si tienen principios légicos las cuentas por cobrar y si verdaderamente son

operaciones realizadas bajo conocimiento contable.

e Reafirmar si la informacidn registrada y contabilizada es factible en forma objetiva y

ordenada.

e Atestiguar que no existan reembolsos o cualquier otro que deba apreciarse y asegurar

que esos valores correspondan a negociaciones.

e Ratificar si hay una valuacion de los intereses y renovaciones puede ser fija y el saldo

de las cuentas podria afectar al balance.

e Recalcar que el método del calculo contable sea el correcto y adecuado para el mejor

uso en la existencia de deudores incobrables. (p.130)

Por su parte Espino (2014) afirma que:

Las actividades precisan contar con criterios, ensefianzas e instrumentos ya que asi las
operaciones que se empleen seran para: (a) Medir el desempefio del proceso en sus puntos

criticos y asi detectar algunas irregularidades que se puedan presentar. (b) Verificar las
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irregularidades para poder corregirlas o anularlas. (c) Estimar las implicancias que
intervengan en el desarrollo del proceso. (d) EI monitoreo de las actividades nos permite
estar alerta ante un proceso de incremento de nuestro servicio o producto y saber como
estd detectandolo el cliente. Para ello, necesitaremos instrumentos de medicién que
puedan medir estos progresos y crecimientos progresivos. (e) Hay que tomar las
prevenciones correctivas, no solo es suficiente monitorear. Aqui aparece el control, que
quiere decir componer lo que esta ya en marcha. Esto significa supeditar o mejorar lo que
vemos que estd torciendo. ¢Cuando arreglar? esto lo concluird la medicion que

obtengamos en la etapa anterior mencionada al sistema de monitoreo. (p.85)

2.2.1.8. Importancia del control interno en las cuentas por cobrar.

Segun Camara (2016):

Esta basado el control en sistemas de comunicacion e informacion dentro de la compafiia

y pasa por un desarrollo de supervision, que vigile que todo el sistema se esté

cumpliendo por cada suceso dado (estos son los cinco elementos de control de acuerdo

con el Marco COSO).

La direccion de la empresa implementa acciones que hacen factibles un entorno de
control adecuado identificando los peligros efectivos y actividades con precaucion a que caigan
riesgos. Al implementar labores de control para el area de cobranzas, hay que identificar los
peligros que estamos exponiéndonos y en los que pueda incidir la empresa que imposibiliten
alcanzar sus propios objetivos. Estos riesgos se estiman con la existencia, valuacion y
revelacion de las afirmaciones que la administracion de cualquier entidad declarar de acuerdo a

la informacidn financiera que muestra en su empresa.
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2.2.1.9. Objetivos del Control Interno Aplicado a las Cuentas Por Cobrar.

El auditor debe poseer conocimiento acerca de las funciones y del campo de cada area de

la compafiia es fundamental ya que origina estabilidad en los documentos contables para dar

una optima solucion ante un problema.

Segun Mira (2016):

El auditor debe dominar loscontornos mencionados por el ente para cerciorarse que las

cuentas por cobrar estén correctamente documentadas, para que permita la confiabilidad

de los documentos y se realice las acreditaciones correspondientes para poder obtener

recomendaciones y soluciones sobre el area indicada.

Los propositos mas considerables son:

a)

b)

d)

Proporcionar la disolucion de las distintas funciones, para cada area como: Cuentas
por cobrar y su contabilizacion, reduccion y devoluciones; créditos y registro de
pedidos; Facturacion y control de tesoreria., se encargara el personal adecuado que
tenga la responsabilidad de supervisar y verificar la realizacién de cada area
correspondiente.

Poseer grupo capacitado que examiné el historial de los compradores seleccionados
y posteriores a eso se efectué una lista de clientes que tengan un limite de crédito.
Concretar una enumeracion de aquellos compradores que estén al dia en sus cuentas
y aquellos que tengan deudas atrasadas para mostrar la facultad de su historial.
Mostrando conciliaciones constantes entre las cuentas por cobrar mensuales y
enviando un reporte al final de cada periodo de estos reportes consolidados.
Efectuar cuando la mercaderia este por entregar, que exista una vigilancia estricta y
adecuada para la salida de la existencia que corresponde tener la orden de venta y la

de banco.
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e) Las facturas aplazadas de cobro o con dilacion deberan ofrecer diario un reporte
comprobado y consolidado.

f)  Transaccion rotativa para establecer los respectivos saldos de las cuentas pendientes
y hacer efecto en los gastos deducibles de los bancos al igual que a la enumeracion

en el Libro mayor. (p. 116)

2.2.1.14. El control y la auditoria.

La verificacion son procesos que enmarcan una prontitud de la observacion de las
operaciones y de su apego tanto a la disposicion como a lo planeado. La observacion es
necesario en todo entorno de la actividad humana, dentro de un organismo social y hacia
la sociedad en general; sus conceptos, principios, procesos y técnicas son cuidadosos en
ambos sentidos. Pero ya que la mision del auditor es prestar un beneficio profesional a la
direccién general de una compafiia, el enfoque es aprovechado en las areas funcionales de

una empresa. (Rodriguez Valencia, 2009, p. 173)

Conforme segun acordado por el autor atestiguar que el control lo aprovechamos en todo
el aspecto de la vida cotidiana, pero es el auditor quien se encarga de hacer un analisis critico

del control interno que se desempefia en las distintas zonas de la compaiiia.

También indican manifiesta que tradicionalmente se pensaba que los auditores o el
departamento de finanzas eran los responsables del control interno, sin embargo, no es
asi. Es responsabilidad de la administracion y particularmente de la alta direccion; quien
debe disefiar, colocar y operar el sistema de control interno en la organizacion, ademas en
la auditoria operacional se revisa y opina sobre la eficiencia y la efectividad de las

operaciones. (Lara, 2012, p. 28),

Por otro lado, indica que la auditoria operacional sirve para comprobar la suficiencia de

la administracién en todos los niveles. Es un servicio especializado proyectado para la
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direccion que determina los puntos donde hay un peligro potencial y, por otro lado,
destaca las oportunidades de perfeccionar, disminuir costos, excluir residuos y pérdidas
de tiempo redundante, asi como también evalUa la eficacia de los controles, observa si se
sigue en todos los niveles la direccion de politicas y propositos. (Vasquez Hidalgo, 2013,

p. 14).

2.2.1.15. Auditoria operativa.

La auditoria determina eficiencia permanente en la difusion de un criterio competente
objetivas acerca de si el ente sometido a comparaciones (sea este un proceso, sistema, producto)

presenta:

La existencia que pretende reflejar.

Cumple las condiciones que le fueron prescritas.

La auditoria es pues, una actividad independiente de evaluacion y mejora de la efectividad
de la administracion de los riesgos, control y gobiernos de una empresa. Dependera del
aspecto que se dirija esta actividad de evaluacién para establecer las clasificaciones que

las auditorias puedan presentar. (Tapia, 2009, p. 18).

La Auditoria se define como el examen que se realiza sobre los registros patrimoniales de
un individuo o empresa a fin de verificar su estado financiero. Dicha préactica suele ser
ejecutada por Auditores y data de finales del siglo XVIII, aunque comenzé a ser mas
utilizada con la aparicién de las grandes empresas. La tarea del Auditor es analizar la
exactitud y veracidad de los registros mostrados por una empresa, a fin de corregir errores,
irregularidades y fraudes. Una Auditoria basa su funcionamiento en la Contabilidad, pero
sus objetivos son mas amplios: emitir una opinion acerca de la marcha de la empresa,

evaluar sus metas, examinar su gestion y actores, efectuar un posterior seguimiento.
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(Coyuntura Econoémica 2010, p.1)

La auditoria se define como: Un proceso sistematico, practicado por los auditores de

aprobacién con normas y métodos técnicos establecidos, consistente en obtener y estimar

objetivamente las evidencias sobre las afirmaciones contenidas en las acciones juridicos o

sucesos de caracter técnico, econémico, direcciones y otros, con el fin de determinar el grado

de correspondencia entre esas afirmaciones, las disposiciones justas vigentes y los criterios

implantados.

a)

b)

d)

La Auditoria Interna es aquella que se aplica como instrumento de la propia direccion

encargada de la valoracion independiente de sus actividades.

Por consiguiente, la Auditoria Interna debe ejecutar como una actividad concebida
para agregar valor y perfeccionar las operaciones de una organizacién, asi como
contribuir al cumplimiento de sus objetivos y metas; aportando un enfoque sistematico
ydisciplinado para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestion de riesgos,

control y direccion.

Los servicios de Auditoria engloban la apreciacién objetiva de las evidencias,
ejecutada por los auditores internos, para proporcionar una conclusion independiente
que permita tildar el cumplimiento de las politicas, normas, disposiciones juridicas u
otras intimidaciones legales; respecto a un sistema, proceso, subproceso, actividad,

tarea u otro asunto de la organizacion a la cual pertenecen.

En toda corporacion bien organizada y para poder perseverar la vigilancia sobre la
cadena de control de gestidn, se hace necesario la creacion de un programa sistematico
de revisién y valoracion para verificar que las responsabilidades delegadas han sido
bien encausadas y que las politicas y procedimientos estipulados se hayan llevado tal

como estaba previsto. (Hernandez, 2008, p.1)
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Informe y Plan de Accion: Es el fruto de lainformacidn, investigacion y analisis ejecutado
por los auditores durante la realizacion de una auditoria, que de manera normalizada
expresa por escrito su criterio sobre el area o actividad auditada en relacion con los
objetivos fijados, determinan las debilidades de control interno, si las ha habido, y
especifica recomendaciones pertinentes para eliminar las causas de tales deficiencias y

fundar las medidas correctoras adecuadas. (Loza, 2013)

La frase “auditado”, concentrado a los estados financieros, denota que el estado de
situacion financiera, el estado de rendimientos integrales, patrimonio neto y de flujos de
efectivo estan acompafiados de un dictamen de auditoria ejecutado por contadores
publicosindependientes, que expresan su opinion profesional sobre la razonabilidad de la

explicacion de esos estados financieros. (Falconi, 2013, p.12)

2.2.2.Cuentas por Cobrar

2.2.2.1. Definicién

Ortega, Pacherres y Diaz (2010):

Determina las cuentas por cobrar comerciales, estan fundamentadas porlaacreenciaque se
sostiene con las sociedades o personas a las que la compafiia vende sus bienes o presta
asistencia propiade su giro, es decir, que corresponde a la compafiia yasea por la adquisicion
dearticulos y/o laobtencion de un servicio debido alaexplotaciondel giro del negocio. De
esta maneraaquellas ventas de bienes y/o servicios, que no integren operaciones propias

del giro del negocio, no deben considerarse en el rubro cuentas por cobrar comerciales.

(p 39).

Lawrence y Carl (2007):

Determina las cuentas por cobrar: “Derechos exigibles provenientes de ventas, servicios
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prestados, préstamos o anticipos otorgados; representan el crédito comercial que concede

la empresa a sus clientes con una cuenta abierta.

Deben ser analizadas y mostradas de acuerdo a los conceptos que las motivaron (clientes,
empleados, otras entidades, etc.) separando las que provienendelasventasacredito,delas

que no tienen ese origen”. (p. 39).

2.2.2.2. Clasificacion de las cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar deben clasificarse como activos corrientes y presentarse en el
estado de situacion financiera. Considerando su procedencia las cuentas por cobrar alcanzan a

clasificarse de la siguiente manera:

Cuentas por cobrar comerciales. Aquellos se catalogan en la cuenta de clientes y tienen su

inicio en el giro normal de la venta de un producto o servicio.

Cuentas por cobrar diversas. Estan a direccién de otros deudores y proceden de otras
fuentes divergentes a las transacciones. Lo cual es originada por negocios diversos a aquellas

por las cuales fue compuesta la entidad tales como financiamiento a trabajadores o accionistas.

2.2.2.3. Objetivos de las cuentas por cobrar.

Segun Acosta, J. C. (2013), sefiala:

La cobranza en la fecha acordada es uno de los importantes objetivos, se debe registrar
las operaciones de venta, clasificando por categorias de acuerdo al cumplimiento de
pago.es fundamental llevar por separado un listado de los clientes morosos y tenerlos bajo
cuarentena para evaluarlos y dar por concluido la cobranza a corto plazo y convertirlo en
liquidez, el riesgo siempre existe en el comercio de las actividades de la empresa. La

planeacion de las finanzas se va cumplir con los recursos exigibles convirtiendo en
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liquidez, el grado de otorgamiento de conceder créditos se debe medir bajo ciertas

politicas de cobranza. (p. 15).

2.2.2.4. Politicas de cuentas por cobrar.

Segln Acosta, J. C. (2013), sefala:

Las empresas tienen politicas que otorgan créditos a corto y largo plazo con descuentos
por pronto pago de acuerdo a la calificacion del cliente y a la evaluacion que pasa por la
administracion bajo ciertos parametros de medicion de confiabilidad y responsabilidad en

cumplir antes de la fecha de vencimiento. (p. 20)

2.2.2.5. Administracion de cuentas por cobrar.

La administracion de las cuentas por cobrar se inicia con la decision de si se debe o no
conceder crédito. Al determinar una politica éptima de crédito que se ajuste a las
necesidades de la empresa, los administradores deben considerar diversas variables
controlables que pueden utilizar para alterar el nivel de las cuentas por cobrar, entre ellas,

los procedimientos de crédito y cobranza.

Los procedimientos de crédito se refieren a los criterios que utiliza una compafiia para
seleccionar a los solicitantes de crédito, para determinar a cuales de sus clientes conceder

crédito y el monto.

Si la administracion conoce los costos y beneficios del otorgamiento de crédito, puede

entonces aplicar dos politicas de cuentas por cobrar muy comunes, que son:

Venta al crédito a “n” cantidad de dias. Esta politica concede al cliente “n” dias como
maximo para pagar sus obligaciones. Cada empresa es libre de establecer el plazo de

crédito que mas le convenga.
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Descuento por pronto pago. Esta politica concede un porcentaje de descuento sobre el
monto total de la venta, al cliente que cancele sus obligaciones en un plazo menor de dias

(Coopers y Lybrand, 2002).

Resumiendo, podemos especificar las cuentas por cobrar determinan el crédito que una
sociedad concede a sus clientes en la venta de bienes o servicios. De esa manera el crédito
concebido es un dinero pendiente de cobro por la venta de bienes o servicios para la empresa
estos activos corrientes constituyen importantes inversiones para la mayor parte de las
compafiias, representando proporciones considerables de los activos totales de la compafiia de

diversos ramos industriales, sobre todo en aquellas que colaboran en el comercial mayoreo.

Las ventas al crédito ofrecen beneficios en los cual a la vez también provocan riesgos,
que se debe considerar diferentes politicas efectivas para la gestion del crédito. La eficacia de
las politicas establecidas de cada comparfiia puede ejercer un impacto significativo en su
desempefio general, para que dichas compafiias pueden estar en condiciones de otorgar créditos
a sus diversos clientes deberan adecuar diferentes politicas de crédito, implementar lineamiento

de cobranza y asi poder llevar un control adecuado de cada solicitante

La creacion de diferentes politicas crediticias ayuda que las empresas examinen y traten de
cuantificar los costos y los rendimientos marginales asociados con distintas normativas .por ejemplo ,
una extension de crédito puede estimular las ventas y generar aumentos en las utilidades ( suponiendo
que se mantienen constantes otros factores como precios , costos de produccion y otros gastos) , pero
también puede aumentar los niveles de inventarios y el control de nuevas cuentas de crédito y cobranza

también tiene como resultado costos adicionales .

2.2.2.6. Asignacion de limite de credito.

Todos los beneficiarios deben contar con un término de crédito el cual debe ser verificado

y actualizado, por lo menos una vez al afio. El acabamiento de crédito para un cliente delimitado
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no deberia ser fijo ni estatico en el tiempo, ya que se localiza sujeto a variacion en cualquier
momento sobre la base de las posiciones del mercado y el negocio del cliente, ademas de la
experiencia que demuestre los antecedentes de pagos a la compafiia. El limite “normal” podria
por ejemplo establecerse sobre la base de un importe fijo o0 como rotacion estimada anual de las

ventas a ese cliente.

Debe implantar un acabamiento de crédito para todos los consumidores nuevos, antes de
ejercer cualquier venta. Si el reciente cliente ha rebasado la tasacion de crédito nombrado en el

parrafo anterior, posteriormente el limite ‘normal’ de crédito para ese cliente puede destinarse.

2.2.2.7. Evaluacion de Riesgos crédito.

De la Pefia (2011), define Riesgo de Control:

Al consumidor que labore con un procedimiento de control interno que no halla o
modifique los errores y no precaver los riesgos, que estarian evaluados mediante
entendimiento y comprobacion de pruebas. Mientras superior confianza se da en los
controles internos afiadidos, seran minimos la amenaza de control, opuesto a esto si acorta
el grado de confianza, incrementa y se presenta los riesgos. No halla el riesgo o un error
existente es el peligro de no captacion, el cual estd en primer mano vinculado con la

auditoria y sus procedimientos. (p.49).

Vizcarra (2007), define que

La valoracion de riesgo resulta ser uno de los rubros més enrevesados y peligrosos que

tiene una organizacion y que despacha muchisimo cuidado

La estructura que tiene el auditor para decretar, si esta cuenta es de peculiar cuidado en
la compariia bajo examen, lo constituye la aplicacion de pruebas analiticas y entre ellas

el analisis horizontal o la perseverancia del indicador de gestion denominado (La rotacién



38

de las Cuentas por cobrar o el periodo promedio de cobros), este segundero por ser una
comparacion entre la cifra de ventas o entradas que aparece en el Estado de Resultado,
con cifras de consumidores que aparecen en el Estado de Situacion Financiera, un
sefializador por encima de lo establecido, como politica de solvencia de parte de la

Empresa no llevara a adoptar una actitud recelosa sobre este rubro.

ComoporejemplosilaPoliticadelacompafiiaesvendera30060dias,implementar wnperiodo
promedio de cobranzamayor, el cual indica que se encuentra fieea unasobrevaluacion de
las Cuentas por Cobrar yconsecuentemente delosingresos, ofrentealaexistenciade Cuentas

por Cobrarque no hansido provisionadas oportunamente.

Aquellos tipos de disipaciones deberan serexaminados por el Auditor para poder decretar

d riesgo que representa la cuenta. (p.170).

2.2.2.8. Procedimientos de cobranzas.

Pérez (2012), determina

Aquellos tratamientos de cobranza se deben demarcar de aspectos claros en numero de
cartas de reclamacidn que se enviara a cada socio o clientes, por medios de gestiones

telefonicas, y en aquellos casos se realizara una visita individual al cliente deudor.

De tal manera se debera prever qué accion se encaminara en caso de desaparicion de los
clientes deudores, la entrega de un concurso de acreedores 0 que de ingreso el moroso

rechace categOricamente pagar y sentarse a negociar”. (p.31).

Portillo (2009), define a la ciencia:

Ejecutar diferentes potencias de cobranza de una institucién, la intencion de sobreponer

saldos insolutos a través de las diversas técnicas tales como, teléfono, notas de cobro,
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visitas personalizadas al usuario (la méas destacado), cobro judicial, cobro extrajudicial,

etc.

Un sobresaliente equipo de gestion que despliegue labor en equipo tiene que estar
amparado por todas las organizaciones de la empresa, principalmente por el departamento
de informacion quien dara las facilidades de indagacion y localizar a los deudores para

realizar los cobros respectivos.

La recaudacion debe ser seguro, cuando se entienda por la indagacién obtenida que el
motivo del impago lo ha producido la insolvencia del deudor (ya que tiene una omision
fingida), pero también debe poseer capacidad de negociar cuando compruebe que las

posibilidades de pago de la deuda son limitadas. (p. 4).

Roca (2005), define que:

Los tratamientos de cobranza “deben ser previstos y planificados determinados de forman
que sigan una cadena de pasos o etapas de manera moderada y ordenada, el propdsito de
un buen procedimiento de cobranza es la maximizacion del cobro y minimizacion de las
pérdidas de cuentas por cobrar. Pero a fin de lograr prontitud y metddicos pagos, se
recomienda dar los siguientes pasos preliminares para establecer un procedimiento
adecuado de cobranza. Toda mitologia de Cobranza tiene cuatro etapas tradicionales

conocidas: el recordatorio, exigir respuesta, la insistencia y finalmente la accion drastica.

(p.48).

2.2.2.9. Cuentas incobrables.

Guajardo y Andrade (2008), define que:

Las cuentas incobrables, es habitual que un negocio que vende mercancias y servicios a

crédito tenga algunos clientes que no paguen sus cuentas.



40

Estas cuentas se conocen como incobrables y se clasifica en el rubro de gasto por cuentas
incobrables, en la seccion de gastos de venta del estado de resultados.

Cada 31 de diciembre de cada actividad economico, la empresa debe estimar el importe
total de las cuentas incobrables de todo el afio para tener una cifra de las pérdidas de los
clientes morosos y que figuren en los estados financieros, se deben disminuir para que
muestren el importe de futuros cobros de efectivo o de pérdida, y se ajuste a la realidad y
la situacion financiera del negocio y los administradores o gerencia puedan tomar
decisiones en futuras inversiones. (p. 332).

Brachfield, P. (2003), define:

La morosidad son los créditos que no se han logrado cobrar después de su vencimiento,
como para denominar aquellos créditos definitivamente incobrables y que se cargaran a
pérdidas a través de las cuentas respectivas.

En el lenguaje empresarial la palabra morosidad se utiliza tanto para referirse a retrasos
en el pago o deudas incobrables.

Mientras otras instituciones lo utilizan para designar a créditos vencidos que no se han

cobrado; pero después que hayan pasado varios meses habitualmente. (p.103)

2.2.2.10. Cobranza efectiva

Una excelente gestion de cobranza se basa en aspecto como:

Actitud frente a la direccion que realiza y la empresa que representa. Una actitud positiva
no solo frente al trabajo sino también frente a la organizacion y/o actividad que represente.
Organizacion Interna hacia el trabajo Es la importancia de prevenir para una gestion,
como el conocimiento de su empresa, de la industria en la que se ejecuta y su capacidad
de trabajar organizadamente potencializa la posibilidad de hacer efectiva una cuenta por

cobrar.
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3. Evocacion del cliente este concepto influye en la morosidad de una cuenta y es una
herramienta para mejorar la gestion, en la medicion que el cliente pueda percibir que la
organizacion monitorea las cuentas, y que existe una politica de crédito definida y
respetada por sus trabajadores.

4. Comunicacion como herramienta de persuasion en tu direccion de cobros. Una buena
comunicacion y utilizar un canal apropiado de vinculo con el cliente. Es ayudar al cliente
a superar situaciones dificiles. El gestor de cobros es el que puede convertirse en un apoyo
para el cliente con dos objetivos. El primero de ellos, salvar la relacion comercial sin caer
en el detrimento de los intereses de la empresa. El segundo es amortizar la totalidad de
los montos.

5.  El seguimiento y evaluacion permanente de las acciones y reacciones sobre las cuentas
que gestiona.

6.  Es hacer conocimiento de la importancia de medir y evaluar sobre cada una de las
acciones reconociendo que la efectividad radica en el analisis permanente de las acciones

versus las reacciones que estas producen. (Getsiopolis p.29).

2.2.2.11. formas y mecanismos de pago.

Los recursos de pago son los implementos que las empresas adoptan para transferir valor
monetario producto de una transaccion comercial a fin de lograr el pago por algun bien y/o
servicio. Las empresas comerciales deben consagrar mas de un sistema de pago con el fin de

ampliar las posibilidades de recuperacion de cartera.

Los medios de pago genéricos pueden ser:

2.2.2.11.1. El cheque

Un documento contable de valor en el que la persona que es autorizada para extraer dinero

de una cuenta (por ejemplo, el titular), extiende a otra persona un consentimiento para retirar
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una determinada cantidad de dinero de su cuenta la cual se expresa en el documento,

prescindiendo de la presencia del titular de la cuenta bancaria.

2.2.2.11.2. Transferencia bancaria

Modo de trasladar dinero de una cuenta bancaria a otra. Es una manera de mover fondos

entre cuentas bancarias sin sacar fisicamente el dinero.

2.2.2.11.3. Tarjeta de crédito

Es emitida por un banco o importancia financiera que autoriza a la persona a cuyo favor
es emitida, utilizarla como recurso de pago en los negocios adheridos al sistema, mediante su
firma y la exhibicion de la tarjeta. Es otra modalidad de financiacion, por lo tanto, el usuario
supone aceptar la obligacion de devolver el importe dispuesto y de pagar los intereses,

comisiones bancarias y gastos pactados.

2.2.2.11.4. Pago de facturas por medios electronicos

Algunas ventajas del pago electronico es reducir el riesgo y ofrecer mejores servicios a
sus clientes, incrementar la eficiencia operativa y reducir los costos de transaccion. Los
medios de pago electrénicos por su flexibilidad, confiabilidad y conveniencia, le ha dado

una nueva dimension al uso de algunos medios de pago tradicionales.

2.2.2.12. Negociacion en proceso de cobranza

El gestor o negociador de cobranzas debe personalizar cada gestion en funcién a las
caracteristicas del deudor. Una primera diferenciacion viene dada por la personeria
juridica del deudor, puesto que no es lo mismo reclamar el pago a una persona particular

por deudas personales, que a una empresa que sea sociedad comercial.

En cada caso el procedimiento ha de ser diferente, puesto que no es lo mismo tratar
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directamente con el propio deudor cuando es una persona fisica y que puede tomar por si
mismo Yy sobre la marcha las decisiones que afectan el pago de su deuda, que con el
empleado de una sociedad que debera consultar con varios niveles de responsabilidad

antes de dar alguna respuesta. (Gestiopolis, )

2.3. Definicion de términos Basicos

Control: equipo incorporado por elementos que disminuyen el peligro teniendo un
adecuado proceso que se implementa para conservar la estabilidad adecuada en los

procedimientos de cada operacion. (Flores, 2014, p.26)

Administracion:

agrupacion ordenado Yy sistematizado de causales técnicas y practicas que tiene como
finalidad apoyar la consecucion de los objetivos de una organizacion a través de

provision de los medios necesario (Giraldo, 2016, p.35)

Actividades de control:

Las actividades de control son las politicas y los procedimientos que ayudan a asegurar
que las directivas administrativas se lleven a cabo. Ayudan a asegurar que se tomen las
acciones necesarias para orientar los riesgos hacia la consecucion de los objetivos de la
entidad. Las actividades de control se den a todo lo largo de la organizacién, en todos
los niveles y en todas las funciones, incluyendo un rango de actividades diversas como
aprobaciones de desempefio operacional , seguridad de actividad de activos y

segregacion de funciones . (Turc, p.12)

Ambiente de control:

Establece el tono de una organizacion, para influenciar la conciencia de control de su

gente. Es el fundamento de todos los demos componentes del control interno,


https://www.monografias.com/trabajos10/poli/poli.shtml
https://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
https://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
https://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
https://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/estacon/estacon.shtml
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proporcionando disciplina y estructura. Los factores del ambiente de control incluyen la
integridad, los valores éticos y la competencia de la gente de la entidad; la filosofia de los
administradores y el estilo de operacion; la manera como la administracion asigna
autoridad y responsabilidad, y como organiza y desarrolla a su gente y la atencion y

direccién que le presta el consejo de directores. (Turco p.18)

Liquidez:

La incapacidad para una organizacion de disponer de los fondos necesarios para hacer
frente a sus obligaciones tanto en el corto plazo como en el mediano/largo plazo. Es una
incapacidad en un momento dado, lo que no quiere decir que la empresa sea insolvente,
es decir que tenga un capital insuficiente para hacer frente a sus compromisos. (Gregorio;

2009; p. 6)

Objetivos:

Un proceso altamente estructurado o informal. Los objetivos pueden definirse
explicitamente, o ser implicitos, tal como mantenerse en un nivel pasado de desempefio.
Los objetivos a menudo estan representados por la mision de la entidad y por la
declaracion de valores. El conocimiento de las fortalezas y debilidades de la entidad, y de

las oportunidades y amenazas, conduce hacia una estrategia global. (Turco p.24)

Planeacion:

Una planeacién es el conjunto de acciones que se implementaran en un contexto
determinado con el objetivo de lograr el fin propuesto. La estrategia competitiva es el
camino global que las empresas transitan hasta alcanzar sus objetivos en términos de

mercados Yy negocios. (Porter, 2009; p.9).


https://www.monografias.com/trabajos14/disciplina/disciplina.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
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Rentabilidad:

Es la capacidad que tiene algo para generar suficiente utilidad o ganancia; por ejemplo,
un negocio es rentable cuando genera mayores ingresos que egresos, un cliente es rentable
cuando genera mayores ingresos que gastos, un area 0 departamento de empresa es

rentable cuando genera mayores ingresos que costos. (Parada y Rigoberto, 2008; p.21).

Cuentas por cobrar comerciales: Refleja los anversos de cobro a mediadores que se originan

las ventas de bienes y/o asistencias que realiza la empresa debido a su objeto de negocio.

Cuentas incobrables: corresponden a ventas, crédito, endeudamientos que practicamente no
tienen posibilidad de ser pagadas por el deudor a la empresa; Las cuentas incobrables son una

pérdida de activos y una disminucién en los ingresos.

Historial crediticio: Es fundamental al momento de proceder algun tipo de crédito en lo cual
se procede a obtener antecedentes financieros de una persona oh socio, con lo cual ese
procedimiento ayuda a poder saber el procedimiento del manejo del cliente si presenta deuda ,

facturas pendientes de pago entre otros.
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Capitulo 111: Metodologia de la Investigacion

3.1. Enfoque de la Investigacion.

La presente tesis tuvo se trabajé con un enfoque de tipo cuantitativo, debido a que en la
investigacion se propusieron hipétesis para comprobarlas mediante el uso de métodos y pruebas
estadisticas; dichos se traducen en la aplicacion de estadistica descriptiva y estadistica basada

en analisis inferencial.

El enfoque cuantitativo se basa en trabajar con una secuencia de pasos o etapas que
cumplen rigurosamente con el método cientifico. En la investigacion cuantitativa no se debe
eludir pasos, ni etapas. Se trabaja con hipdtesis que se tratard de demostrar en etapas posteriores,
basado en recoleccion de datos a traves de instrumentos como cuestionarios, y finalmente en
este enfoque se analizan los datos con el uso de métodos estadisticos. (Hernandez y Mendoza,

2018).

3.2. Variables

3.2.1.Operacionalizacion de las variables.

Definiciones conceptuales de las variables

3.2.1.1. Variable Independiente: Sistema de control interno

El control interno es una herramienta de gestion .Comprende el plan de organizacion y
todos los metodos y procedimientos que en forma coordinada se adoptan o se
implementan en las empresas dentro de un proceso continuo realizado por la direccion,
gerencia y al personal de la empresa, para la custodia y proteccion de sus activos y
patrimonio, promocion de la eficiencia en sus operaciones, promoviendo el mayor grado

de rentabilidad, dentro del contexto de la modernizacion y globalizacion de la economia,
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corresponde establecer pautas basicas homogéneas de la efectividad, eficiencia ,
economia y transparencia de sus operaciones, en el marco de una adecuada estructura del

control interno y prioridad administrativa . (Juan Bladimir, (s/f), p. 22)

3.2.1.1.1. Primera dimension: Métodos

Es un conjunto de proposiciones de caracter conceptual o instrumental que tienen por
objetivo la captacion, cuantificacion, registro y comunicacion de las operaciones compuestas
por la actividad empresarial con objeto de captar informacidn econémico-financiera que revele

de forma razonable, objetiva y segura la realidad del funcionamiento empresarial.

3.2.1.1.2. Segunda dimensién: Procedimientos

Es la agrupacion de métodos de indagacion ajustables a una faccion o un conjunto de
formas y circunstancias aludidos a los informes financieros con alta probabilidad de
evaluaciones, mediante los cuales el contador obtiene los pilares para sentar sus ideas mediante

los métodos financieros que son flujos de cajas y ratios contables.

3.2.1.1.3. Tercera dimension: Proteccién de activos

La premeditacion de la defensa de activos en la mayoria de los casos se define como una
tactica que resguarda y brinda seguridad a su patrimonio contra arremetidas externas por
emplazar los activos fuera del alcance de los acreedores. No se halla una planificacion de «talla
Unica para todos» y lo que busca defender el ente 0 empresa puede o no funcionar para otro
ente o empresa. Por lo tanto, el analizar de forma detallada las circunstancias Unicas de cada

suceso arrojara luz acerca del mejor tipo de estrategia imprescindible para resguardar los activos

3.2.1.1.4. Cuarta dimension: Proteccion de patrimonio

Defender el patrimonio empresarial puede de alguna forma garantizar la perpetuidad de
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la compafiia, porque posibilita que, si favorece al mal, el "alma™ de la empresa aun conserva

valor. Lejos de ser un artilugio de malversacion en acreedores, la implementacion de artilugios

de defensa es una magnitud beneficiosa de gestion patrimonial, que abre paso a la empresa de

estar mejor posicionada en un escenario de fuga de recesion, circunstancia propia para planificar

el futuro sin permanecer con la cabeza enfocada en el pasado.

3.2.1.1.5. Quinta dimensién: Eficacia de operaciones

Tiene como obligacion mantener la seguridad de forma que las acciones se ejecuten

cabalmente con un infimo de ahincd y empleo de recursos y los mas altos beneficios de forma

armoniosa con las autorizaciones frecuentes formuladas por la administracion.

Tabla 1.
Operacionalizacion de la variable 1: control interno
Dimensiones Indicadores Items
. 1. ;Cree usted que los métodos observados para el
Operaciones . L .
Métodos desarrollo de operaciones y captacién son objetivos?
. 2. ¢Cree usted que los métodos y procesos son basados en
Realidad . .
la realidad de operaciones futuras?
Investigacion 3. (Cree usted que I_os procedimientos de mvest_lgamon enla
empresa son realizados de acuerdo con el flujo de mercado?
. 4. Cree usted que la empresa en su procedimiento
Procedimientos . . . L
. . financiero permite simplificar los procesos Yy
Financieros .. .
mantenimiento de costo que operan bajo las reglas
definidas en el sector turismo?
5. ¢Cree usted que es importante el secreto empresarial
Empresa para la proteccion de activos inmateriales de la
Proteccion de empresa?
Activos 6. ¢Cree usted que se cumple con los requisitos o
Estrategia estrategia para la proteccién del secreto empresarial
referente a la proteccion de activos?
. 7. ¢Cree usted que la empresa ejecuta un mecanismo de
Mecanismo o . :
proteccion de su patrimonio?
8. ¢Cree usted que la empresa ha planificado sus
Proteccion de Planificar programas operativos de proteccién de patrimonio de
Patrimonio manera eficiente?
9. ¢Cree usted que la empresa ha implementado una
Implementacion estrategia para la proteccion del patrimonio segun el
marco reglamentario actual?
RECUI'SOS 10. ¢Cree usted que la eficiencia de operaciones basada en
S el cumplimiento de sus recursos es eficiente?
Eficiencia de - —
. 11. (Cree usted que las variables utilizadas en la empresa
operaciones - . o X
Actividades para medir la eficiencia de las operaciones en sus

actividades econdmicas son auditadas eficientemente?
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3.2.1.2. Variable: cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar son derechos de cobro que adquiere una corporacion sobre terceros
hasta un plazo designado. Se las puede precisar como la prestacion de haberes y servicios que
efectiian como el resultado de préstamos y otros ejercicios a crédito. Los montos y documentos
por cobrar a consumidores, colaboradores, asociados econémicos, propietarios, directores, las
relativas a impuestos, las originadas en transacciones consumadas fuera del curso ordinario del

establecimiento y otros conceptos fundamentales, se deben patentar por separado.

Este préstamo de algun beneficio se le es pagado con efectivo en afiadidos parciales y
dado el suceso ce que no se cumpla con la retribucion, el sujeto posee con el derecho de

recobrarse a crédito lo que vendi6. (Enciclo.economica)

3.2.1.2.1. Primera dimensidn: Bienes y Servicios

Los bienes y servicios pasan a ser articulos méas basicos de un sistema econémico que se
integran de componentes consumibles tangibles (bienes) y labores que los sujetos ejercen

(servicios).

Abundantes carteras de negocios se basan en una mezcla de bienes y servicios que brindan

a los compradores potenciales a traves de una fuerza de ventas.

Los bienes y servicios son existencias, las cuales buscan satisfacer las penurias de las

personas. Estos son el efecto de un proceso productivo realizado por agentes econémicos.

3.2.1.2.2. Segunda dimension: Prestamos

Viene a ser una ejecucion financiera por la cual una persona (prestamista) concede por
via de un contrato o pacto entre las partes, un activo (normalmente una cantidad de dinero) a

otra persona (prestatario), a cambio de la obtencion de un interés (precio del dinero).


https://enciclopediaeconomica.com/proceso-productivo/
https://enciclopediaeconomica.com/agentes-economicos/
https://economipedia.com/definiciones/prestamista.html
https://economipedia.com/definiciones/prestatario.html
https://economipedia.com/definiciones/tipo-de-interes.html
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El préstamo es una transaccion financiera de asistencia Gnica y contraprestacion multiple.
En ella una parte (Ilamada prestamista) rendicion de dinero a otra (Ilamada prestatario) que lo
recibe y se responsabiliza a devolver el capital prestado en el vencimiento pactado y a pagar
unos intereses (precio por el uso del capital prestado) en los vencimientos sefialados en el

contrato.

3.2.1.2.3. Tercera dimension: Operaciones de créditos

Las maniobras de crédito son convenios financieros consagradas a recibir o prestar dinero

por parte de las entidades financieras de los clientes o a los clientes, respectivamente.

Las maniobras de crédito pasivas son aquellas en las que los clientes almacenan su dinero
en la entidad financiera (Caja de Ahorro o Plazo Fijo) y la entidad debe retomar el dinero al
término del plazo en el primer caso, y en cualquier momento que sea requerido por el cliente,

en el segundo, acreditando una tasa de interés por el uso del dinero.

Las maniobras de crédito son acomodamientos financieros efectuadas por las
corporaciones que consisten en recibir o prestar dinero de o a los clientes. Se trata de una de las
maniobras mas comunes que se hacen en las corporaciones financieras, debido a que prestan
recursos a sus clientes mediante productos financieros como los créditos, las tarjetas de crédito,
los préstamos, entre otros. Estos préstamos se hacen con el acuerdo por parte de los clientes de

pagar una suma adicional a manera de intereés.

3.2.1.2.4. Cuarta dimensiéon: Transacciones

Viene ser la operacion en la que se intercambia un beneficio, valor o activo por dinero,
en la que compiten tanto un vendedor como un comprador. Dentro de la informatica, una
transaccion puede referirse tanto al protocolo de internet que se encarga de proteger cualquier

dato concerniente a tarjetas de crédito o el manejo de una estructura de datos de alta


https://deconceptos.com/general/operaciones
https://deconceptos.com/ciencias-juridicas/caja-de-ahorro
http://conceptodefinicion.de/valor/
http://conceptodefinicion.de/dinero/
http://conceptodefinicion.de/datos/
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complejidad. En la facultad, las transacciones son aquellos documentos en la que ambas partes
dan como finalizada la litigacion, especialmente la que resulta dudosa. En el campo de la

psicologia, especificamente en el analisis transaccional, las transacciones son las interacciones

dentro de los estados del yo de una persona.

Tabla 2.
Operacionalizacion de la variable 2: cuentas por cobrar
Dimensiones Indicadores Items
12. ;La empresa al realizar la venta de bienes y servicios
Bienes y Baésico prestados II_e_va un cont_rol basico y adecuado de las
o facturas emitidas a los clientes?
servicios _ - — . - -
Precio 13. ¢Los bienes y servicios ofrecidos al_ cliente tienen un
valor que se encuentre dentro del precio de mercado?
. . 14. ;Existe un control adecuado de los préstamos o créditos
Financiera .
Préstamo otorgados en el area QIe cuentas por cob_rar dg I_a empresa?
. 15. ;La empresa maneja un registro sistematico de las
Amortizacion L . .
amortizaciones obtenidas por el area de cobranza?
16. ;Se realiza una confirmacion periddica por escrito
Negociaciones mediante el envio de los estados de cuentas de las
Operaciones de operaciones de crédito con negociaciones vencidas?
crédito 17. ¢(Existe una vigilancia constante y efectiva sobre
Efectuadas vencimientos y cobranzas de las operaciones de crédito
efectuadas hacia el personal de la empresa?
18. ¢(Se informa de manera oportuna y detallada las
operaciones transacciones de las operaciones crediticias de los
clientes?
Transacciones 19. ¢Las transacciones de las cuentas por cobrar morosas se
documentos encuentran en documentos ordenados por antigiiedad de
deuda?



http://www.dispute-resolution-hamburg.com/es/litigacion/que-es-la-litigacion/
http://conceptodefinicion.de/campo/
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3.3. Hipdtesis

3.3.1. Hipdtesis general.

El Sistema del control interno incide en las cuentas por cobrar en una agencia de viajes en
Miraflores — Lima, 2018.

3.3.2. Hipotesis especificas

El sistema de control interno incide en los bienes y servicios de una agencia de viajes en
Miraflores — Lima, 2018.

El sistema de control interno incide en los préstamos de una agencia de viajes en
Miraflores — Lima, 2018.

El sistema de control interno incide en las operaciones de crédito en una agencia de
viajes en Miraflores — Lima, 2018.

El sistema de control interno incide en las transacciones de una agencia de viajes en
Miraflores — Lima, 2018.

3.4. Tipo de Investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica debido a que se tuvo el fin de generar
conocimientos para incrementar el que ya existe en las ciencias contables y empresariales.
La investigacion es basica cuando se basa en recoger o recolectar informacion de la
realidad para enriquecer el conocimiento tedrico y cientifico ya establecido. (Valderrama,
2018).

El nivel de la investigacién fue de nivel explicativa causal, debido a que se pretendio
establecer relacidn de causa y efecto entre la variable independiente activos fijos y la variable
dependiente gestion tributaria, se baso en establecer la influencia de una variable sobre la otra
variable. Una definicion: “Los estudios explicativos causales tienen como propdsito establecer
las causas de los sucesos, problemas o fendmenos que se estudian”. (Hernandez y Mendoza,

2018, p. 111).
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3.5. Disefio de la Investigacion

La presente tesis fue de disefio no experimental y de corte transversal. Al ser un disefio no
experimental se basd en que no existié manipulacion de la variable independiente; y cuando se
indica un corte transversal, se refiere a que la recoleccidn de datos o informacion se realiz6 una
sola vez a cada sujeto de la poblacion identificada.

Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan sobre el disefio no experimental: “Es un tipo de
estudio que se elabora sin modificar, cambiar o manipular de manera deliberada ambas
variables, asi mismo se analiza y se observa fenomenos igual a su contenido natural”. (p. 174).

El corte transversal se caracteriza por recolectar datos o informacion en un solo momento en
el tiempo, solo una vez en el tiempo se realiza las mediciones de variables o caracteristicas.

(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.6. Poblacion y Muestra

3.6.1.Pablacion

En la presente tesis la poblacion fue de 18 trabajadores de las areas administrativo y
contable de una agencia de turismo en Miraflores - Lima. Se identifico esa poblacion, debido a
que dicha poblacién conoce las variables de la tesis. Se tuvo que excluir o separar de la
poblacién de estudio a trabajadores de otras areas debido a su desconocimiento de las variables
de estudio.

En palabras de Hernandez y Mendoza (2018), indican que: “la poblacion es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. (p.199).

3.6.2. Muestra
En la presente tesis no se considerd muestra, debido a que toda la poblacién identificada
en el estudio fue accesible para obtener la informacion necesaria, y se pudo manejar la

participacion de la misma, sin problemas mayores. Por lo tanto, la poblacion de 18 trabajadores
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fue abordada al 100%, siendo estudio de tipo censo o censal en el area administrativo - contable.

3.7. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

La técnica que se uso fue la encuesta y el instrumento de recoleccion de datos que se utiliz6
fueron dos cuestionarios que se administraron de manera presencial a la poblacion del estudio,
los dos cuestionarios hicieron uso de la escala de Likert.

Las encuestas se ejecutaron de forma presencial siguiendo los protocolos de bioseguridad, por
pandemia COVID 19, se mantuvo el distanciamiento establecido, se recolecté la informacion
en un periodo de 06 dias aproximadamente, los trabajadores llenaban los cuestionarios segun
su disponibilidad y voluntad, y no se ejercié presion alguna sobre ellos. A continuacién, se
presentan las fichas técnicas de los cuestionaros aplicados. La encuesta fue andnima.

Tabla 03

Ficha técnica del cuestionario de Sistema de control interno.

ASPECTOS DESCRIPCION
Tipo de instrumento Cuestionario
Cantidad de items 11
Escala Likert

Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4),
Valores de la escala Indiferente (3), En desacuerdo (2),

Totalmente en desacuerdo (1).

Tipo de respuesta 5 respuestas cerradas

e Meétodos

e Procedimientos
Dimensiones e Proteccion de activos

e Proteccion de patrimonio
e Eficiencia de operaciones

Participantes 18

Tiempo estimado de aplicacion 10 minutos por trabajador

Fuente: elaboracién propia
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ASPECTOS

DESCRIPCION

Tipo de instrumento
Cantidad de items

Escala

Valores de la escala

Tipo de respuesta

Dimensiones

Participantes

Tiempo estimado de aplicacion

Cuestionario

08

Likert

Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4),

Indiferente (3), En desacuerdo (2),

Totalmente en desacuerdo (1).

5 respuestas cerradas

Bienes y servicios
Préstamos y operaciones
Operaciones de crédito
Transacciones

18

10 minutos por trabajador

Fuente: elaboracion propia

Los ejemplares de cuestionarios que se utilizaron en la recoleccion de datos se presentan

en la seccion de Apéndices en la presente tesis.

Validez de los instrumentos de recoleccion de datos

La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide eficazmente la

variable que pretende medir. (Herndndez y Mendoza, 2018). Para la validacién de los

instrumentos de recoleccion de datos, se utilizé la técnica del Juicio de Expertos, por lo tanto,

se sometieron los dos cuestionarios a la evaluacion de 03 expertos, mostrando sus decisiones

en la siguiente tabla:
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Tabla 05
Resumen de validacién de juicios de expertos.
Cuestionario Puntaje
Jueces expertos Resultado
Experto N° 1 Brian Chavez Sistema de 47 El instrumento
Pinedo control interno puede aplicarse
Experto N°1 | Brian Chavez Cuentas por 48 El instrumento
Pinedo cobrar puede aplicarse
Experto N° 2 Rosario Hurtado Sistema de 44 El instrumento
Sandoval control interno puede aplicarse
Experto N° 2 Rosario Hurtado Cuentas por 47 El instrumento
Sandoval cobrar puede aplicarse
Experto N° 3 Noemi Cordova Sistema de 48 El instrumento
Arzapalo control interno puede aplicarse
Experto N° 3 Noemi Cordova Cuotas por 48 El instrumento
Arzapalo cobrar puede aplicarse

Decision general

Los
instrumentos se

pueden aplicar

Fuente: elaboracion propia

Nota: Las fichas de validacion de juicios de expertos se adjuntan en la parte de apéndices.
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Analisis de confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

La confiabilidad mediante la técnica de consistencia interna de una escala sirve para medir
si las preguntas de un cuestionario presentan correlacion. Para la confiabilidad de un
instrumento o cuestionarios con escala de Likert se aplica la técnica del Alfa de Cronbach, la
cual mide el grado en el que un instrumento produce resultados consistentes en los casos.
(Hernéndez y Mendoza, 2018).

Para la confiabilidad se ejecutd una prueba piloto a 08 trabajadores de la poblacion
identificada en la tesis, y después tomando como base los datos recogidos se calcularon los
coeficientes del Alfa de Cronbach para cada cuestionario.

Tabla 06
Interpretacion de los coeficientes de Alfa de Cronbach.

Escala Categoria

r=1 Confiabilidad perfecta
0,90-0,99 Confiabilidad muy alta
0,70-0,89 Confiabilidad alta
0,60 - 0,69 Confiabilidad aceptable
0,40 -0,59 Confiabilidad moderada
0,30 -0,39 Confiabilidad baja
0,10 -0,29 Confiabilidad muy baja
0,01 -0,09 Confiabilidad despreciable

r=0 Confiabilidad nula

Fuente: Valderrama (2018).
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Los resultados fueron:

Tabla 07
Alfa de Cronbach para el cuestionario de la variable Sistema de control interno.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,823 11

Nota: La prueba piloto aplicada a 08 trabajadores de la poblacion de estudio.

Fuente: elaboracion propia — SPSS 25.

El coeficiente Alfa de Cronbach indicé un valor de 0,823; lo cual ratifica que el cuestionario
para la variable Sistema de control interno tiene una confiabilidad alta (ver tabla de
interpretacion de valores), por lo tanto, se procedio a aplicar el instrumento mencionado.

Tabla 08

Alfa de Cronbach para el cuestionario de la variable Cuentas por cobrar.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,841 08

Nota: La prueba piloto aplicada a 08 trabajadores de la poblacion de estudio.

Fuente: elaboracion propia — SPSS 25.

El coeficiente Alfa de Cronbach indicé un valor de 0,841; lo cual evidencia que el
cuestionario para la variable Cuentas por cobrar tuvo una confiabilidad alta (ver tabla de

interpretacion de valores), por lo tanto, se procedi6 a aplicar el instrumento mencionado.
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Capitulo 1V: Resultados

4.1. Analisis de los resultados

A continuacion, se hizo una descripcion pregunta por pregunta de los dos
cuestionarios, tanto para la variable Sistema de control interno, y para la variable
Cuentas por cobrar respectivamente; se presentan las preguntas de los cuestionarios con
sus respectivas tablas de frecuencia y gréficos de barras y su descripcion

Cuestionario para la variable Sistema de control interno.
Tabla 09

Frecuencias pregunta 01 - variable Sistema de control interno.

Pregunta 01. ¢ Cree usted que los métodos observados para el desarrollo de operaciones y
captacion son objetivos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 5,6 5,6 5,6
En desacuerdo 2 111 111 16,7
Indiferente 6 33,3 33,3 50,0
De acuerdo 4 22,2 22,2 72,2
Totalmente de acuerdo 5 27,8 27,8 100,0

Total 18 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Figura 02
Gréfico de barras pregunta 01 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 01. ;Cree usted que los métodos observados para el desarrollo de operaciones y captacion son
objetivos?

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo  Indeferente De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
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Se observa en la tabla 09 y figura 02, que de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 05 indicaron estar totalmente de acuerdo, 04 indicaron estar de acuerdo, 06 indicaron
estar indiferentes, 02 indicaron estar en desacuerdo, y 01 indico estar totalmente de acuerdo con
que los métodos observados para el desarrollo de operaciones y captacion son objetivos. Se

afirma que la percepcion en la mitad de los trabajadores fue positiva frente a la pregunta.

Tabla 10

Frecuencias pregunta 02 - variable Sistema de control interno.

Pregunta 02. ¢ Cree usted que los métodos y procesos son basados en la realidad de
operaciones futuras?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Totalmente en desacuerdo 3 16,7 16,7 16,7
En desacuerdo 4 22,2 22,2 38,9
Indiferente 9 50,0 50,0 88,9
De acuerdo 1 5,6 5,6 94,4
Totalmente de acuerdo 1 5,6 5,6 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 03

Gréfico de barras pregunta 02 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 02. ;Cree usted que los métodos y procesos son basados en la realidad de operaciones futuras?

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indeferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
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Se observa en la tabla 10 y figura 03, que de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 01 indicaron estar totalmente de acuerdo, 01 indicaron estar de acuerdo, 09 indicaron
estar indiferentes, 04 indicaron estar en desacuerdo, y 03 indico estar totalmente de acuerdo con
que los métodos y procesos son basados en la realidad de operaciones futuras Se afirma que
la percepcion predominante en los trabajadores fue indiferente y la percepcion negativa frente

a esta pregunta.

Tabla 11
Frecuencias pregunta 03 - variable Sistema de control interno.

Pregunta 03. ¢ Cree usted que los procedimientos de investigacién en la empresa son
realizados de acuerdo con el flujo de mercado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 5,6 5,6 5,6
Indiferente 5 27,8 27,8 33,3
De acuerdo 4 22,2 22,2 55,6
Totalmente de acuerdo 8 44.4 444 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 04

Gréfico de barras pregunta 03 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 03. ;Cree usted que los procedimientos de investigacion en la empresa son realizados de acuerdo
con el flujo de mercado?

Frecuencia

Totalmente en Indeferente De acuerdo Totalments de
desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 11 y figura 04, que, de un total de 18 trabajadores administrativos y
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contables, 08 indicaron estar totalmente de acuerdo, 04 indicaron estar de acuerdo, 05 indicaron
estar indiferentes, y 01 indico estar totalmente de acuerdo con que los procedimientos de
investigacion en la empresa son realizados de acuerdo con el flujo de mercado. Se afirma que

la percepcion en la mayoria de los trabajadores fue positiva frente a esta pregunta.

Tabla 12

Frecuencias pregunta 04 - variable Sistema de control interno.
Pregunta 04. ¢ Cree usted que la empresa en su procedimiento financiero permite
simplificar los procesos y mantenimiento de costo que operan bajo las reglas definidas
en el sector turismo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 5 27,8 27,8 27,8
De acuerdo 2 11,1 111 38,9
Totalmente de acuerdo 11 61,1 61,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Figura 05

Gréfico de barras pregunta 04 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 04. ; Cree usted que la empresa en su procedimiento financiero permite simplificar los procesos y
mantenimiento de costo que operan bajo las reglas definidas en el sector turismo?

Frecuencia

Indeferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 12 y figura 05, que de un total de 18 trabajadores administrativos y
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contables, 11 indicaron estar totalmente de acuerdo, 02 indicaron estar de acuerdo, 05 indicaron
estar indiferentes, con que los procedimientos de investigacion en la empresa son realizados de
acuerdo con el flujo de mercado. Se afirma que la percepcion en la mayoria de los trabajadores

fue positiva frente a esta pregunta

Tabla 13

Frecuencias pregunta 05 - variable Sistema de control interno.
Pregunta 05. ¢ Cree usted que es importante el secreto empresarial para la proteccién de
activos inmateriales de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 4 22,2 22,2 22,2
De acuerdo 1 5,6 5,6 27,8
Totalmente de acuerdo 13 72,2 72,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Figura 06
Gréfico de barras pregunta 05 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 05. ;Cree usted que es importante el secreto empresarial para la proteccion de activos inmateriales
de laempresa?

Frecuencia

Indeferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 13 y figura 06, que de un total de 18 trabajadores administrativos y
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contables, 13 indicaron estar totalmente de acuerdo, 01 indicé estar de acuerdo, 04 indicaron
estar indiferentes con que es importante el secreto empresarial para la proteccion de activos
inmateriales de la empresa. Se afirma que la percepcién en la mayoria de los trabajadores fue

positiva frente a esta pregunta.

Tabla 14

Frecuencias pregunta 06 - variable Sistema de control interno
Pregunta 06. ¢(Cree usted que se cumple con los requisitos o estrategia para la proteccion del

secreto empresarial referente a la proteccion de activos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 11,1 11,1 11,1
Indiferente 10 55,6 55,6 66,7
De acuerdo 2 11,1 111 77,8
Totalmente de acuerdo 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 07

Gréfico de barras pregunta 06 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 06. ;Cree usted que se cumple con los requisitos o estrategia para la proteccion del secreto
empresarial referente a la proteccion de activos?

Frecuencia

En desacuerdo Indeferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 14 y figura 07, que, de un total de 18 trabajadores administrativos y
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contables, 04 indicaron estar totalmente de acuerdo, 02 indicaron estar de acuerdo, 10 indicaron
estar indiferentes, y 02 en desacuerdo con que se cumple con los requisitos o estrategia para la
proteccion del secreto empresarial referente a la proteccion de activos. Se afirma que la

percepcidn en la mayoria de los trabajadores fue indiferente frente a esta pregunta.

Tabla 15

Frecuencias pregunta 07 - variable Sistema de control interno.

Pregunta 07. ;Cree usted que la empresa ejecuta un mecanismo de proteccion de su

patrimonio?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Indiferente 11 61,1 61,1 61,1
De acuerdo 3 16,7 16,7 77,8
Totalmente de acuerdo 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Figura 08
Gréfico de barras pregunta 07 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 07. ;Cree usted que la empresa ejecuta un mecanismo de proteccion de su patrimonio?

Frecuencia

Indeferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
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Se observa en la tabla 15 y figura 08, que de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 04 indicaron estar totalmente de acuerdo, 03 indicaron estar de acuerdo, 11 indicaron
estar indiferentes con que la empresa ejecuta un mecanismo de proteccion de su patrimonio. Se

afirma que la percepcion en la mayoria de los trabajadores fue indiferente frente a esta pregunta.

Tabla 16
Frecuencias pregunta 08 - variable Sistema de control interno.

Pregunta 08. ¢ Cree usted que la empresa ha planificado sus programas operativos de
proteccion de patrimonio de manera eficiente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 5,6 5,6 5,6
De acuerdo 6 33,3 33,3 38,9
Totalmente de acuerdo 11 61,1 61,1 100,0
Total 18 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 09

Gréfico de barras pregunta 08 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 08. ; Cree usted que la empresa ha planificado sus programas operativos de proteccion de
patrimonio de manera eficiente?

Frecuencia

Indeferente Ce acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 16 y figura 09, que de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 11 indicaron estar totalmente de acuerdo, 06 indicaron estar de acuerdo, 01 indic6
estar indiferente con que la empresa ha planificado sus programas operativos de proteccion de

patrimonio de manera eficiente. Se afirma que la percepcion en la mayoria de los trabajadores
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fue positiva frente a esta pregunta.
Tabla 17
Frecuencias pregunta 09 - variable Sistema de control interno.
Pregunta 09. ¢ Cree usted que la empresa ha implementado una estrategia para la
proteccion del patrimonio segun el marco reglamentario actual?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Indiferente 6 33,3 33,3 33,3
De acuerdo 5 27,8 27,8 61,1
Totalmente de acuerdo 7 38,9 38,9 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 10
Gréfico de barras pregunta 09 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 09. ; Cree usted que la empresa ha implementado una estrategia para la proteccién del patrimonio
segun el marco reglamentario actual?

Frecuencia

Indeferente De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Se observa en la tabla 17 y figura 10, que de un total de 18 trabajadores administrativos y

contables, 07 indicaron estar totalmente de acuerdo, 05 indicaron estar de acuerdo, 06 indicaron
estar indiferentes con que la empresa ha implementado una estrategia para la proteccion del
patrimonio segln el marco reglamentario actual. Se afirma que la percepcién en la mayoria de

los trabajadores fue positiva frente a esta pregunta.
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Tabla 18
Frecuencias pregunta 10 - variable Sistema de control interno.

Pregunta 10. ¢ Cree usted que la eficiencia de operaciones basada en el cumplimiento de
Sus recursos es eficiente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido En desacuerdo 6 33,3 33,3 33,3
Indiferente 4 22,2 22,2 55,6
De acuerdo 5 27,8 27,8 83,3
Totalmente de acuerdo 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Figura 11

Gréfico de barras pregunta 10 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 10. ;Cree usted que la eficiencia de operaciones basada en el cumplimiento de sus recursos es
eficiente?

Frecuencia

En desacuerdo Indeferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 18 y figura 11, que, de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 07 indicaron estar totalmente de acuerdo, 05 indicaron estar de acuerdo, 04 indicaron
estar indiferentes, 06 indicaron estar en desacuerdo con que la eficiencia de operaciones basada
en el cumplimiento de sus recursos es eficiente. Se afirma que la percepcién en la mitad de los
trabajadores fue positiva frente a esta pregunta y la otra mitad esta con percepcion negativa e

indiferente.
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Tabla 19
Frecuencias pregunta 11 - variable Sistema de control interno.

Pregunta 11. ;Cree usted que las variables utilizadas en la empresa para medir la
eficiencia de las operaciones en sus actividades econémicas son auditadas eficientemente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 1 5,6 5,6 5,6
En desacuerdo 3 16,7 16,7 22,2
Indiferente 7 38,9 38,9 61,1
De acuerdo 4 22,2 22,2 83,3
Totalmente de acuerdo 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Figura 12

Gréfico de barras pregunta 11 — variable Sistema de control interno.

Pregunta 11. ; Cree usted que las variables utilizadas en la empresa para medir la eficiencia de las operaciones
en sus actividades econémicas, son auditadas eficientemente?

Frecuencia

Totalmente en  En desacuerdo Indeferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 19 y figura 12, que, de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 03 indicaron estar totalmente de acuerdo, 04 indicaron estar de acuerdo, 07 indicaron
estar indiferentes, 03 indicaron estar en desacuerdo, 01 estuvo totalmente en desacuerdo con
que las variables utilizadas en la empresa para medir la eficiencia de las operaciones en sus
actividades econdmicas son auditadas eficientemente. Se afirma que la percepcion en gran parte
de los trabajadores fue indiferente frente a esta pregunta. La percepcion positiva fue casi la

mitad de los trabajadores.
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Cuestionario para la variable Cuentas por cobrar.

Tabla 20

Frecuencias pregunta 01 - variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 01. ;La empresa al realizar la venta de bienes y servicios prestados lleva un
control béasico y adecuado de las facturas emitidas a los clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 11,1 11,1 11,1
En desacuerdo 3 16,7 16,7 27,8
Indiferente 4 22,2 22,2 50,0
De acuerdo 6 33,3 33,3 83,3
Totalmente de acuerdo 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Figura 13
Gréfico de barras pregunta 01 — variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 01. ;La empresa al realizar la venta de bienes y servicios prestados lleva un control basico y
adecuado de las facturas emitidas a los clientes?

Frecuencia

Totalmente en  En desacuerdo Indeferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 20 y figura 13, que, de un total de 18 trabajadores administrativos y

contables, 03 indicaron estar totalmente de acuerdo, 06 indicaron estar de acuerdo, 04 indicaron
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estar indiferentes, 03 indicaron estar en desacuerdo, 02 estuvieron totalmente en desacuerdo
con que la empresa al realizar la venta de bienes y servicios prestados lleva un control basico y
adecuado de las facturas emitidas a los clientes. Se afirma la percepcion de los trabajadores en

la mayoria fue positiva frente a la pregunta.

Tabla 21

Frecuencias pregunta 02 - variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 02. ¢ Los bienes y servicios ofrecidos al cliente tienen un valor que se encuentre
dentro del precio de mercado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 6 33,3 33,3 33,3
En desacuerdo 6 33,3 33,3 66,7
Indiferente 4 22,2 22,2 88,9
De acuerdo 1 5,6 5,6 94,4
Totalmente de acuerdo 1 5,6 5,6 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 14

Gréfico de barras pregunta 02 — variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 02. ;Los bienes y servicios ofrecidos al cliente tienen un valor que se encuentre dentro del precio de
mercado?

Frecuencia

Totalmente en En Indeferente De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 21 y figura 14, que, de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 04 indicaron estar totalmente de acuerdo, 01 indicé estar de acuerdo, 04 indicaron

estar indiferentes, 06 indicaron estar en desacuerdo, 06 estuvieron totalmente en desacuerdo
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con que los bienes y servicios ofrecidos al cliente tienen un valor que se encuentre dentro del
precio de mercado. Se afirma la percepcién en la mayoria de los trabajadores fue negativa frente

a la pregunta.

Tabla 22

Frecuencias pregunta 03 - variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 03. ¢ Existe un control eficaz de los préstamos o créditos otorgados en el area de
cuentas por cobrar de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 8 44 .4 44.4 44 4
En desacuerdo 2 111 111 55,6
Indiferente 6 33,3 33,3 88,9
De acuerdo 2 111 111 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 15

Gréfico de barras pregunta 03 — variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 03. ;Existe un control eficaz de los préstamos o créditos otorgados en el area de cuentas por cobrar
de la empresa?

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indeferente De acuerdo
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 22 y figura 15, que de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 02 indicaron estar totalmente de acuerdo, 06 indicaron estar indiferentes, 02
indicaron estar en desacuerdo, 08 estuvieron totalmente en desacuerdo con que existe un control

eficaz de los préstamos o créditos otorgados en el area de cuentas por cobrar de la empresa. Se
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afirma la percepcion en la mayoria de los trabajadores fue negativa frente a la pregunta.
Tabla 23

Frecuencias pregunta 04 - variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 04. ¢; La empresa maneja un registro sistematico de las amortizaciones obtenidas
por el area de cobranza?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 5,6 5,6 5,6
En desacuerdo 2 111 111 16,7
Indiferente 1 5,6 5,6 22,2
De acuerdo 5 27,8 27,8 50,0
Totalmente de acuerdo 9 50,0 50,0 100,0

Total 18 100,0 100,0
Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Figura 16

Gréfico de barras pregunta 04 — variable Cuentas por cobrar.

Pregunta04. ;La empresa maneja un registro sistematico de la amortizaciones obtenidas por el area de
cobranza?

Frecuencia

Totalmente en En Indeferente De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 23 y figura 16, que de un total de 18 trabajadores administrativos y contables,
09 indicaron estar totalmente de acuerdo, 05 estuvieron de acuerdo, 01 estuvo indiferente, 02 indicaron
estar en desacuerdo, 01 estuvo totalmente en desacuerdo con que la empresa maneja un registro
sistematico de la amortizaciones obtenidas por el area de cobranza. Se afirma la percepcion en la mayoria

de los trabajadores fue positiva frente a la pregunta.
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Tabla 24
Frecuencias pregunta 05 - variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 05. ¢Se realiza una confirmacién periddica por escrito mediante el envio de los
estados de cuentas de las operaciones de crédito con negociaciones vencidas?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 3 16,7 16,7 16,7
En desacuerdo 10 55,6 55,6 72,2
De acuerdo 3 16,7 16,7 88,9
Totalmente de acuerdo 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 17

Gréfico de barras pregunta 05 — variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 05. ; Se realiza una confirmacion periodica por escrito mediante el envio de los estados de cuentas
de las operaciones de crédito con negociaciones vencidas?

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 24 y figura 17, que de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 02 indicaron estar totalmente de acuerdo, 03 indicaron estar de acuerdo, 10
estuvieron en desacuerdo, 03 estuvieron totalmente en desacuerdo con que se realiza una
confirmacion periddica por escrito mediante el envio de los estados de cuentas de las
operaciones de crédito con negociaciones vencidas. Se afirma la percepcion en la mayoria de

los trabajadores fue negativa frente a la pregunta.
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Tabla 25
Frecuencias pregunta 06 - variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 06. ¢ Existe una vigilancia constante y efectiva sobre vencimientos y cobranzas
de las operaciones de crédito efectuadas hacia el personal de la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 11 61,1 61,1 61,1
Indiferente 1 5,6 5,6 66,7
De acuerdo 4 22,2 22,2 88,9
Totalmente de acuerdo 2 111 111 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 18

Gréfico de barras pregunta 06 — variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 06. ; Existe una vigilancia constante y efectiva sobre vencimientos y cobranzas de las operaciones
de crédito efectuadas hacia el personal de la empresa?

Frecuencia

En desacuerdo Indeferente De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 25 y figura 18 que, de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 02 indicaron estar totalmente de acuerdo, 04 indicaron estar de acuerdo, 01 indico
estar indiferente, 11 estuvieron en desacuerdo con que existe una vigilancia constante y efectiva
sobre vencimientos y cobranzas de las operaciones de crédito efectuadas hacia el personal de
la empresa. Se afirma la percepcién en la mayoria de los trabajadores fue negativa frente a la

pregunta.
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Tabla 26

Frecuencias pregunta 07 - variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 07. ;Se informa de manera oportuna y detallada las transacciones de las
operaciones crediticias de los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 8 44 .4 44.4 44 .4
En desacuerdo 2 111 111 55,6
Indiferente 6 33,3 33,3 88,9
De acuerdo 2 111 111 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
Figura 19

Gréfico de barras pregunta 07 — variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 07. ;Se informa de manera oportuna y detallada las transacciones de las operaciones crediticias de
los clientes?

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indeferente De acuerdo
desacuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Se observa en la tabla 26 y figura 19, que de un total de 18 trabajadores administrativos y
contables, 02 indicaron estar de acuerdo, 06 indicaron estar indiferente, 02 estuvieron en
desacuerdo, 08 indicaron estar totalmente en desacuerdo con que se informa de manera
oportuna y detallada las transacciones de las operaciones crediticias de los clientes. Se afirma
la percepcion en la mayoria de los trabajadores fue negativa frente a la pregunta.



Tabla 27
Frecuencias pregunta 08 - variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 08. ¢ Las transacciones de las cuentas por cobrar morosas se encuentran en

documentos ordenados por antigiedad de deuda?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 5,6 5,6 5,6
En desacuerdo 2 11,1 11,1 16,7
Indiferente 1 5,6 5,6 22,2
De acuerdo 5 27,8 27,8 50,0
Totalmente de acuerdo 9 50,0 50,0 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.

Figura 20

Gréfico de barras pregunta 08 — variable Cuentas por cobrar.

Pregunta 08. i Las transacciones de las cuentas por cobrar morosas se encuentran en documentos
ordenados por antigliedad de deuda?

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Indeferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: elaboracion propia — SPSS — 25.
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Se observa en la tabla 27 y figura 20, que, de un total de 18 trabajadores administrativos y

contables, 09 indicaron estar totalmente de acuerdo, 05 indicaron estar de acuerdo, 01 indicé

estar indiferente, 02 estuvieron en desacuerdo, 01 indico estar totalmente en desacuerdo con

gue las transacciones de las cuentas por cobrar morosas se encuentran en documentos ordenados

por antigliedad de deuda. Se afirma la percepcion en la mayoria de los trabajadores fue positiva

frente a la pregunta.
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4.2. Resultados inferenciales

4.2.1. Prueba de Normalidad para las variables de estudio:

Antes de realizar la contrastacion de hipétesis se realizo la Prueba de Normalidad de los datos

para elegir una prueba estadistica:

H 1: Los datos de las variables presentan una distribucion no Normal.
H o: Los datos de las variables presentan una distribucion Normal.

Se establecid una significancia teorica del 0,05.

Se aplico la prueba de Normalidad para la variable sistema de control interno y la variable

cuentas por cobrar, y se obtuvo la siguiente tabla:

Tabla 28

Prueba de Normalidad para las variables sistema de control interno y cuentas por cobrar.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Sistema de control ,145 18 ,212 ,497 18 ,113
interno
Cuentas por cobrar ,221 18 ,151 ,391 18 ,120

Fuente: elaboracion propia — SPSS 25

Debido a que se trabaj6 con una poblacion de 18 trabajadores, se escogio la prueba de Shapiro
- Wilk, se observd que en ambas variables de estudio; las sig. son mayores al 0,05 establecido
como significancia tedrica para la prueba de Normalidad, siendo 0,113 y 0,120 respectivamente.
Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula (H o), y se afirma con un 95% de confianza que los
datos de ambas variables presentan una distribucion Normal; en consecuencia, se trabaja con

una prueba paramétrica denominada la prueba de Correlacion de Pearson.

4.2.2. Comprobacion de hipotesis
Comprobacion de hipotesis general

H 1: El sistema de control interno incide en las cuentas por cobrar en una agencia de viajes
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en Miraflores — Lima, 2018.

H o: El sistema de control interno no incide en las cuentas por cobrar en una agencia de
viajes en Miraflores — Lima, 2018.

Se establecid la significancia del 0,05 para la comprobacion de la hipotesis.

Se aplicd la prueba de Correlacion de Pearson y se obtuvo los siguientes resultados:
Tabla 29

Prueba de Correlacion de Pearson para las variables sistema de control interno y cuotas por
cobrar.

Correlaciones

Sistema de Cuentas por
control interno cobrar

Sistema de control interno Correlacion de Pearson 1 ,581

Sig. (bilateral) ,000

N 18 18
Cuotas por cobrar Correlacion de Pearson ,581 1

Sig. (bilateral) ,000

N 18 18

Fuente: elaboracion propia — SPSS 25.

Se observa que la sig. bilateral es 0,000; y a su vez es < al 0,05 establecido como
significancia tedrica al comprobar esta hipotesis, lo cual hace que se rechace la Hipotesis Nula
(Ho). Conclusion: Por lo tanto, con evidencia estadistica basada en un 95% de confianza, se
afirma que el sistema de control interno incide en las cuentas por cobrar en una agencia de
viajes en Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacion fue

0,581; lo cual indica una correlacion e influencia moderada y directa entre ambas variables.

Comprobacion de hipotesis especifica 01
H 1: El sistema de control interno incide en los bienes y servicios de una agencia de viajes
en Miraflores — Lima, 2018.

H o: El sistema de control interno no incide en los bienes y servicios de una agencia de viajes
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en Miraflores — Lima, 2018.

Se establecid la significancia del 0,05 para la comprobacion de la hipotesis.

Se aplicd la prueba de Correlacion de Pearson y se obtuvo los siguientes resultados:
Tabla 30

Prueba de Correlacion de Pearson para las variables sistema de control interno y bienes y
servicios.

Correlaciones

Sistema de Bienesy
control interno servicios
Sistema de control interno Correlacién de Pearson 1 524
Sig. (bilateral) ,001
N 18 18
Bienes y servicios Correlacién de Pearson 524 1
Sig. (bilateral) ,001
N 18 18

Fuente: elaboracion propia — SPSS 25.

Se observa que la sig. bilateral es 0,000; y a su vez es < al 0,05 establecido como
significancia tedrica al comprobar esta hipétesis, lo cual hace que se rechace la Hipétesis Nula
(Ho).

Conclusién: Por lo tanto, con evidencia estadistica basada en un 95% de confianza, se afirma
que el sistema de control interno incide en los bienes y servicios de una agencia de viajes en
Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacion fue 0,524; lo cual
indica una correlacién e influencia moderada y directa entre la variable sistema de control
interno y la dimensidn bienes y servicios.

Comprobacion de hipotesis especifica 02

H 1: El sistema de control interno incide en los préstamos de una agencia de viajes en Miraflores
— Lima, 2018.

H o: El sistema de control interno no incide en los préstamos de una agencia de viajes en
Miraflores — Lima, 2018.

Se establecid la significancia del 0,05 para la comprobacion de la hipotesis.
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Se aplicé la prueba de Correlacion de Pearson y se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla 31

Prueba de Correlacion de Pearson para las variables sistema de control interno y préstamos.

Correlaciones

Sistema de
control interno Préstamos

Sistema de control interno Correlacion de Pearson 1 577

Sig. (bilateral) ,000

N 18 18
Préstamos Correlacion de Pearson 577 1

Sig. (bilateral) ,000

N 18 18

Fuente: elaboracion propia — SPSS 25.

Se observa que la sig. bilateral es 0,000; y a su vez es < al 0,05 establecido como
significancia tedrica al comprobar esta hipotesis, lo cual hace que se rechace la Hipotesis Nula
(Ho). Conclusion: Por lo tanto, con evidencia estadistica basada en un 95% de confianza, se
afirma que el sistema de control interno incide en los préstamos de una agencia de viajes en
Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacion fue 0,577; lo
cual indica una correlacién e influencia moderada y directa entre la variable sistema de control

interno y la dimension préstamos.

Comprobacién de hipotesis especifica 03

H 1: El sistema de control interno incide en las operaciones de crédito en una agencia de
viajes en Miraflores — Lima, 2018.

H o: El sistema de control interno no incide en las operaciones de crédito en una agencia de
viajes en Miraflores — Lima, 2018.

Se estableci6 la significancia del 0,05 para la comprobacion de la hipotesis.

Se aplicd la prueba de Correlacion de Pearson y se obtuvo los siguientes resultados:
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Tabla 32
Prueba de Correlacién de Pearson para las variables sistema de control interno y las

operaciones de crédito.

Correlaciones

Operaciones de

Control interno crédito
Sistema de Control interno Correlacién de Pearson 1 ,536
Sig. (bilateral) ,022
N 18 18
Operaciones de crédito Correlacién de Pearson ,536 1
Sig. (bilateral) ,022
N 18 18

Fuente: elaboracion propia — SPSS 25.

Se observa que la sig. bilateral es 0,000; y a su vez es < al 0,05 establecido como
significancia tedrica al comprobar esta hipotesis, lo cual hace que se rechace la Hipotesis Nula
(Ho). Conclusion: Por lo tanto, con evidencia estadistica basada en un 95% de confianza, se
afirma que el sistema de control interno incide en las operaciones de crédito en una agencia de
viajes en Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacion fue
0,536; lo cual indica una correlacion e influencia moderada y directa entre la variable sistema
de control interno y la dimensidn operaciones de crédito.

Comprobacion de hipotesis especifica 04
H 1: El sistema de control interno incide en las transacciones de una agencia de viajes en
Miraflores — Lima, 2018.

H o: El sistema de control interno no incide en las transacciones de una agencia de viajes
en Miraflores — Lima, 2018.

Se establecid la significancia del 0,05 para la comprobacion de la hipdtesis.

Se aplicd la prueba de Correlacion de Pearson y se obtuvo los siguientes resultados:
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Tabla 33
Prueba de Correlacion de Pearson para las variables sistema de control interno y las

transacciones.

Correlaciones

Control interno  Transacciones

Sistema de Control interno Correlacién de Pearson 1 577
Sig. (bilateral) ,003
N 18 18
Transacciones Correlacion de Pearson 577 1
Sig. (bilateral) ,003
N 18 18

Fuente: elaboracion propia — SPSS 25.

Se observa que la sig. bilateral es 0,000; y a su vez es < al 0,05 establecido como
significancia teorica al comprobar esta hipotesis, lo cual hace que se rechace la Hipotesis Nula
(Ho). Conclusion: Por lo tanto, con evidencia estadistica basada en un 95% de confianza, se
afirma que el sistema de control interno incide en las transacciones de una agencia de viajes en
Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente de correlacién fue 0,577; lo cual
indica una correlacion e influencia moderada y directa entre la variable sistema de control

interno y la dimension transacciones.
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Tabla 34
Valores para la interpretacion los coeficientes de correlacion de Pearson.

ESCALA CATEGORIA
r=1 Correlacion perfecta
0,81 <r<0,99 Correlacién muy alta
0,61 <r<0,80  Correlacion alta
0,41<r<0,60 Correlacién

moderada
0,21 <r<0,40  Correlacion baja
0,01 <r<0,20  Correlacion muy baja

CORRELACION
POSITIVA O
DIRECTA

r=0 No hay correlacién
ESCALA CATEGORIA
r=0 Correlacion perfecta

-0,01 <r<-0,20 Correlacion muy alta

-0,21 <r<0,40 Correlacion alta

-0,41 <r<-0,60 Correlacion
moderada

-0,61 <r<-0,80 Correlacion baja

-0,81 <r<-0,99 Correlacion muy baja

CORRELACION
NEGATIVA O
INVERSA

r=-1 No hay correlacion
Valderrama (2018)
Discusion

La presente investigacion tuvo como resultado la hipotesis enunciada, el sistema de control
interno incide en las cuentas por cobrar en la agencia de viajes, esto se determind a través de la
aplicacion de diferentes encuestas y revision.

Uno de los factores de la deficiencia presentada en el area es la falta de una determina de control
interno los cuales se encargan de la verificacion y seguimiento , lo dicho se relaciona con lo
comentado por Cumpa y Roci6 (2017) , con su investigacion “El control interno y su incidencia
en las cuentas por cobrar en la empresa Rodson Music , en el 2017, donde determinan la
incidencia que tiene el control interno en las cuentas por cobrar de la empresa nace a la raiz de
la deficiente gestion de elementos claves en el desarrollo de las operaciones de la entidad , asi
como el control . La tesis realizada por nuestra persona también marca la problematica en que

no se ejerce un control interno determinado en la empresa.

Por ello es necesario evaluar y determinar los seguimientos oportunos para el mejoramiento

del area por otro lado también Melgar (2016) , con su investigacion “Gestion de las cuentas
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por cobrar y su relacién con los estados financieros en la universidad privada del distrito de los
olivos , en ¢l 2016”, observa que el personal que labora en el area de contabilidad de la
universidad tiene como conocimiento de las cuentas por cobrar y el nivel de deuda que
presentan, por lo cual se impulsa la implementacion de medida que reduzca el indice de
morosidad y a la vez el retraso de pago de los estudiantes , por lo cual implementar las
estrategias disefiadas a corto y largo plazo , por tal motivo ambos analisis demuestran que se
determinan la implementacion de diferentes estrategias y desarrollo para un mejoramiento total
en la liquidez ,se difiere el antecedente en mencion con la tesis realizada por nuestra persona
en la cual presenta la misma dificultad en el indice de endeudamiento en lo cual también se
tiene que realizar analisis para la implementacion de tacticas para un mejoramiento , pero a
diferencia de Culquicondor ( 2018) en su estudio de investigacion sobre “ sistema de control
interno para el mejoramiento de la gestion de las cuentas por cobrar en la empresa comercial
ventura “determina implementar un sistema de control interno para la empresa comercial que
le permita la mejora de su nivel de gestion de cuentas por cobrar en lo cual implementando
politicas organizacionales con metas claras y bien definidas asi como estrategias corto y largo
plazos. De ese modo se puede permitir a la administracion establecer la direccién que debe
sequir la empresa para poder contribuir fortalezas del sistema de crédito y cobranzas e
incorporar mas clientes y mayores ganancias y poder evitar la falta de liquidez. de tal modo
ambas investigaciones reflejan que no se cuenta con estrategias claras y definidas, pero al
implementarlas se pueden implementar estrategias para un mejor crecimiento. También se
puede contar con la determinacion de Dominguez (2018) en la investigacion. “Caracterizacion
del control interno en el area de las cuentas por cobrar de la empresa del sector comercio del
Per(” donde se pudo detectar que la empresa carece de la implementacion de control interno
que el personal no esta siendo capacitados para poder afrontar responsabilidades de manera

eficiente; que no existen controles de caracter preventivo que verifiquen los objetivos. Por ese
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motivo, se considera la necesidad de implementar una estructura de control interno que permita
el adecuado desenvolvimiento de las operaciones de acuerdo con los objetivos trazados para asi
poder optimizar la recuperacion de las cuentas por cobrar, la carencia mencionada tiene mucha
relacién con nuestra tesis realizada ya que se aprecia que ambos logramos enfocarnos en la
problematica que presenta la agencia de viajes con la falta de capacitaciones correspondientes
a su personal para un mejor manejo del area. Con Guevara y Marin (2019), realizaron la
investigacion “Evaluacion del control Interno segin modelo coso Il a las cuentas por cobrar
comerciales de la empresa Transportes Marin Hermanos (2018)”” donde se determina el estado
en el que se encuentra el control interno de las cuentas por cobrar comerciales, a partir de la
determinacion del nivel de eficiencia de cada componente del COSO Ill, por ello debido a que
la partida a evaluar es significativa para la institucion el cual requiere ser controlada. Se puede
reflejar que el control interno de las cuentas por cobrar comerciales es deficiente, por el escaso
personal encargado del control de la partida, la cuela dificulta la adecuada segregacion de
funciones, no existiendo una organizacion adecuada para la salvaguarda y custodia de estas.
Podemos encontrar similitud con las tesis realizadas por nosotras, ya que se presenta las mismas
dificultades de control por la falta de deficiencia del personal y la implementacién de un area

adecuada de la misma.
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Conclusiones

Se concluyd que el sistema de control interno incide en las cuentas por cobrar en una
agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente
de correlaciéon fue 0,581; lo cual indica una correlacion e influencia moderada y

directa entre ambas variables.

Se concluy6 que el sistema de control interno incide en los bienes y servicios de una
agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente
de correlacion fue 0,524; lo cual indica una correlacion e influencia moderada y

directa entre la variable sistema de control interno y la dimension bienes y servicios.

Se concluy6 que el sistema de control interno incide en los préstamos de una agencia
de viajes en Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente de
correlacion fue 0,577; lo cual indica una correlacion e influencia moderada y directa

entre la variable sistema de control interno y la dimensién préstamos.

Se concluy6 que el sistema de control interno incide en las operaciones de crédito en
una agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el
coeficiente de correlacion fue 0,536; lo cual indica una correlacion e influencia
moderada y directa entre la variable sistema de control interno y la dimension

operaciones de crédito.

Se concluyd que el sistema de control interno incide en las transacciones de una
agencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018. Se pone énfasis en que el coeficiente
de correlacion fue 0,577; lo cual indica una correlacion e influencia moderada y

directa entre la variable sistema de control interno y la dimension transacciones.
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Recomendaciones

Considerando, que los hechos descritos, podrian afectar la reputacion de la entidad,
creemos pertinente mencionar que, en la medida de lo posible, la difusién del contenido de la
presente investigacion debera regirse por el principio de reserva, en linea con las normas de la
Universidad Peruana de las Ameérica; sin embargo, al margen de lo mencionado, los participes

de la presente investigacion han convenido sugerir las siguientes recomendaciones:

1.-Formalizar procedimientos que incorporen controles de calidad en las actividades en
el proceso del sistema de control interno con la finalidad de lograr la efectivizacion de los plazos
establecidos en los contratos y los respectivos titulos valores con la finalidad minimizar el

riesgo operacional de todos los participes del Area de Cobranzas de la agencia de turismo.

2.-En el marco de la mejora continua precisar las funciones y responsabilidades de los
encargados de la supervision y monitoreo de las cuentas por cobrar comerciales con la finalidad
de lograr la efectividad de las recuperaciones de los recursos utilizados en las operaciones

crediticias dentro de los plazos establecidos para la agencia de turismo.

3.-Realizar capacitaciones a todos los participes de las cuentas por cobrar comerciales
con respecto a la gestion del control interno y su riesgo propio considerando su ambito de accion

de la empresa.

4.-Se recomienda a la empresa implementar el departamento de Auditoria interna como
un area independiente, para asi poder ejercer las normas de control y poder apoyar a distintas
areas con la supervision de los procedimientos implementados y asi poder facilitar la

determinacion de cada objetivo trasado por la compafiia y ver el mejoramiento continuo.

5.-Se recomienda a la compaiiia, el monitorio continuo del personal con revisiones y

auditorias cada mes para poder ver el progreso y evolucion del area para un mejor control,



desarrollo y financiamiento.
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Apéndice 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL

IOBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

Variable 1:Control interno

Variable 2: Cuentas por cobrar

e ¢De qué manera el sistema de control
interno incide en las transacciones de una
agencia de viajes en Miraflores -Lima ,2018?

. El sistema de control interno incide en las
transacciones de una agencia de viajes en
Miraflores -Lima, 2018.

El sistema de control interno incide en

las transacciones de una agencia de
viajes en Miraflores — Lima, 2018.

. . Basico 12
Bienes y Servicios —
Econdmico 13
, financiera 14
Préstamo
Amortizacién | 15
. iaci 1
Operaciones de Negociaciones 6
édit
credito Efectuadas 17
operaciones 18
Transacciones | documentos | 19

) ) Dimensiones Indicadores [items ESCALA DE VALORES
¢De qué manera el sistema del control interno . . . . . .
U Determinar de qué manera el sistema de control [El sistema de control interno incide en las
incide en las cuentas por cobrar en una - L -
- L - . interno incide en las cuentas por cobrar en una | cuentas por cobrar en una agencia de 1
lagencia de viajes en Miraflores — Lima, 2018? ia de viai Mirafl Lima. 2018 o Mirafl Lima. 2018
agencia de viajes en Miraflores — Lima, . viajes en Miraflores — Lima, . Métodos operaciones
Realidad 2
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS Investigacion 3
- - s - , - Procedimientos
;De qué manera el sistema de control interno [Determinar de qué manera el sistema de control
incide en los bienes y servicios de una agencialinterno incide en los bienes y servicios de una [E| sistema de control interno incide en los financiera 4
de viajes en Miraflores — Lima ,2018? lagencia de viajes en Miraflores-Lima, 2018 bienes y servicios de una agencia de
viajes en Miraflores — Lima, 2018. Empresa 5
.De qué manera el sistema de control interno |Determinar de qué manera el sistema de control [El sistema de control interno incide en los| Proteccién de
incide en los préstamos de una agencia de interno incide en los préstamos de una agencia | préstamos de una agencia de viajes en activos Estrategia 6
\viajes en Miraflores - ;Lima, 2018? de viajes en Miraflores- 2018. Miraflores — Lima, 2018.
¢De qué manera el sistema de control interno |Determinar de qué manera el sistema de control [El sistema de control interno incide en las| Proteccién de M . 7
incide en las operaciones de crédito en una | interno incide en las operaciones de crédito en |operaciones de crédito en una agencia de|  Patrimonio ecanismo (1) muy en desacuerdo (2) en
agencia de viajes en Miraflores - ;Lima, una agencia de viajes en Miraflores-Lima. viajes en Miraflores — Lima, 2018. - desacuerdo (3) ni de acuerdo ni en
2018? 2018.. Planificar 8 desacuerdo (4) de acuerdo  (5)
Implementacién| 9 muy de acuerdo
Eficiencia de Recursos 10
Operaciones Actividades 11
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Apéndice 02. Ejemplares de cuestionarios

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Cuestionario de la variable independiente “Control Interno”

El presente instrumento es una ayuda para que lo trabajadores involucrados en actividades de Cobranzas puedan
mejorar su modo de trabajo, para ello se ha establecido el proceso del Control Interno en las cuentas por cobrar de
la empresa. Te agradecemos por tomarte unos minutos para responder sinceramente nuestra encuesta.

Datos personales:

Sexo: Masculino | Femenino

Indicaciones

Lea cuidadosamente las preguntas y marque con un aspa (X) la alternativa que crea conveniente, la presente
encuesta es de caracter estrictamente confidencial, de la veracidad de su respuesta depende el éxito de nuestra
investigacion.

Utilice la siguiente leyenda:

Totalmente de De Indiferente En Totalmente
acuerdo acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
5 4 3 2 1
N° Métodos RESPUESTAS
5/4|3|2
1 ¢ Cree usted que los métodos observados para el desarrollo de operaciones y captacion son
objetivos?
2 ¢ Cree usted que los métodos y procesos son basados en la realidad de operaciones futuras?
N° Procedimientos RESPUESTAS
5(4|3|2
3 |;Cree usted los procedimientos de investigacion en la empresa son realizados de acuerdo con
el flujo de mercado?
4 ¢Cree usted que la empresa en su procedimiento financiero permite simplificar los procesos
y mantenimiento de costo que operan bajo las reglas definidas en el sector turismo?
N° Proteccion de Activos RESPUESTAS
51432
5 ¢ Cree usted que es importante el secreto empresarial para la proteccion de activos
inmateriales de la empresa?
6 ¢ Cree usted que se cumple con los requisitos o estrategia para la proteccion del secreto
empresarial referente a la proteccién de activos?
N° Proteccion de Patrimonio RESPUESTAS
51432
7 ¢Cree usted que la empresa ejecuta un mecanismo de proteccidn de su patrimonio?
8 ¢Cree usted que la empresa ha planificado sus programas operativos de proteccion de
patrimonio de manera eficiente?
9 ¢ Cree usted que la empresa ha implementado una estrategia para la proteccion del patrimonio
segun el marco reglamentario actual?
N° Eficiencia de operaciones SREEPUBESTZAS
10 ¢ Cree usted que la eficiencia de operaciones basada en el cumplimiento de sus recursos es
eficiente?
11 ¢ Cree usted que las variables utilizadas en la empresa para medir la eficiencia de las
operaciones en sus actividades econémicas son auditadas eficientemente?




INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Cuestionario de la variable dependiente “Cuentas por cobrar”

La presente encuesta tiene como finalidad, conocer el trabajo que el area de cobranza y poder plantearles nuevas
ideas que ayuden a mejorar en la cobranza determinada, por lo que a continuacién encontrard una serie de
preguntas, las cuales debera marcar e indicarnos que tan de acuerdo se encuentra usted con cada una de estas
preguntas. Te agradecemos por tomarte unos minutos para responder sinceramente nuestra encuesta.

Datos personales:

Sexo:

Masculino

Femenino

Indicaciones :

Lea cuidadosamente las preguntas y marque con un aspa (X) la alternativa que crea conveniente, la presente
encuesta es de caracter estrictamente confidencial, de la veracidad de su respuesta depende el éxito de nuestra
investigacion.

Utilice la siguiente leyenda:

Totalmente De Indiferente En Totalmente
de acuerdo acuerdo desacuerdo de acuerdo
5 4 3 2 1
N° Bienes y servicios RESPUESTAS
5(4(3|2|1
1 | ¢Laempresaal realizar la venta de bienes y servicios prestados lleva un control bésico y
adecuado de las facturas emitidas a los clientes?
2 | ¢Los bienes y servicios ofrecidos al cliente tienen un valor que se encuentre dentro del precio
de mercado?
N° Préstamo RESPUESTAS
5(4(3|2|1
3 | ¢Existe un control eficaz de los préstamos o créditos otorgados en el &rea de cuentas por
cobrar de la empresa?
4 | ¢Laempresa maneja un registro sistematico de la amortizaciones obtenidas por el area de
cobranza?
N° Operaciones de crédito RESPUESTAS
5141321
5 | ¢Se realiza una confirmacién periédica por escrito mediante el envio de los estados de
cuentas de las operaciones de crédito con negociaciones vencidas?
6 | ¢Existe una vigilancia constante y efectiva sobre vencimientos y cobranzas de las operaciones
de crédito efectuadas hacia el personal de la empresa?
N° Transacciones RESPUESTAS
5(4(3|2]|1
7 | ¢Se informa de manera oportuna y detallada las transacciones de las operaciones crediticias
de los clientes?
8 | ¢Las transacciones de las cuentas por cobrar morosas se encuentran en documentos ordenados
por antigliedad de deuda?
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Apéndice 4: BASE DE DATOS:

Variable Cuentas por cobrar

Bienesy
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Préstamo
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crédito

Transacciones
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Variable Control interno

Eficiencia de
Métodos Procedimientos Proteccion de activos Proteccion de patrimonio operaciones
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11
Sujeto 1 1 3 1 4 5 3 3 4 4 4 3
Sujeto 2 4 3 4 5 5 3 3 4 5 3 3
Sujeto 3 4 1 4 5 5 5 4 4 4 4 5
Sujeto 4 5 5 5 3 3 2 3 5 5 2 3
Sujeto 5 5 1 5 5 5 3 3 5 4 5 5
Sujeto 6 5 2 4 3 5 5 5 5 5 5 4
Sujeto 7 5 2 3 5 5 2 3 5 5 3 3
Sujeto 8 4 3 5 3 4 3 3 5 4 4 4
Sujeto 9 3 4 5 3 5 3 3 5 5 2 1
Sujeto 10 3 3 5 5 5 3 3 5 3 2 2
Sujeto 11 2 3 3 5 3 5 5 4 3 3 3
Sujeto 12 3 3 5 5 5 3 5 5 5 4 4
Sujeto 13 4 1 3 4 5 4 4 4 4 4 4
Sujeto 14 3 2 5 5 3 3 3 3 3 2 3
Sujeto 15 5 3 3 3 5 3 3 5 5 5 5
Sujeto 16 3 2 4 5 5 4 4 5 3 2 2
Sujeto 17 3 3 5 5 5 3 3 5 3 2 2
Sujeto 18 2 3 3 5 3 5 5 4 3 3 3
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