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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion tuvo como proposito, describir como el
sistema de control interno mejora la gestion de cobranzas de EDEN EXPRESS SAC,

2018; correspondio a una investigacion descriptiva, no experimental transversal.

Se utilizd como técnica a la entrevista y el analisis documental, como instrumento la guia
de entrevista y la ficha de analisis documental. La poblacion fue la empresa materia de
estudio conformada por 15 trabajadores, como muestra a 08 trabajadores del area de
cobranzas; cuya informacion fue tabulada y presentada en tablas estadisticas (Excel).

Los resultados obtenidos confirman la hipétesis planteada, asi queda demostrado cuando
el 63% de los trabajadores precisan que la empresa cuenta con un sistema de control
interno deficiente, los riesgos de morosidad en los clientes no son identificados de forma
permanente, segun el 75%, tampoco se identifican con facilidad a los clientes morosos en
un 88%, no cuenta con un cronograma de pagos actualizado y especifico de cada cliente
segun el 63%, por ende, los cobros no se realizan en forma consecutiva y ordenada,
carecen de un MOF y capacitaciones generando un pésimo desenvolvimiento del personal
en un 100%, no existen reportes que evidencie la situacién histérica de cada cliente, ni

correos permanentes para gestionar las cobros provocando una mala gestion de cobranzas.



ABSTRACT

The general objective of this research was to describe how the internal control system
improves the collection management of EDEN EXPRESS SAC, 2018; it corresponded to

a descriptive, non-experimental cross-sectional investigation.

The interview and document analysis technique was used as an instrument, the interview
guide and the document analysis sheet. The population was the company subject of study
made up of 15 workers, as a sample of 08 workers from the collection area; whose

information was tabulated and presented in statistical tables (Excel).

The results obtained confirm the hypothesis raised, as shown when 63% of the workers
state that the company has a deficient internal control system, the risks of delinquency in
clients are not permanently identified, according to 75%, Nor are 88% of delinquent
clients easily identified, it does not have an updated and specific payment schedule for
each client according to 63%, therefore, collections are not made in a consecutive and
orderly manner, they lack an MOF and trainings generating a lousy performance of the
staff in 100%, there are no reports that show the historical situation of each client, nor

permanent emails to manage collections causing poor collection management.
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CAPITULO |
INTRODUCCION



1.1 Antecedentes

(Bone, 2015) Precisa que el uso de un marco de Control Interno en las
organizaciones es de importancia extraordinaria, ya que nos permite dar el
seguimiento respectivo de cada ejercicio que realiza la entidad, reflejando
la situacion actual de la misma ante los directivos y poder tomar
decisiones, ya que se confirmé que la empresa considera que su Sistema
de Control es pésimo en sus cobranzas generando un escaso nivel de
ganancia y tampoco cuenta con programas informéticos actualizados, lo

que provoca una falta de informacion en la Imprenta.

(Culquicondor, 2018) Seiiala que la entidad carece de un sistema de
control interno, la cual ayude al desarrollo y aumento de las cobranzas,
provocando inseguridad y desbalance para la empresa, ya que no existe
ningun tipo de informe que especifique la situacion real de la misma,
tampoco cuenta con un organigrama especifico, donde detalla al

responsable de cada area.

(Carrasco & Farro, 2014) Precisan que las organizaciones deben tener
un control continuo y actualizado sobre los registros por cobrar, con el
Unico objetivo de que puedan recuperarse por completo y poder
desenvolverse ante posibles obligaciones que puedan tener. Los controles
aplicados por la empresa son defectuosos, ya que no hay un monitoreo
constante, tampoco cuentan con personal idéneo en dicha area. También
precisan que el control interno es aplicado de forma deficiente, ya que no
hay supervision y el personal no esta preparado para enfrentar las
obligaciones de manera efectiva.

(Guevara, 2015) Concluye que se ha distinguido una insuficiencia en su
registro de cobranzas, provocando la ausencia de liquidez, ya que los
clientes no respetan sus fechas de pago, por lo mismo la empresa se
concentra en disefiar un marco de control interno para facturar, realizar las
cobranzas, creando procedimientos donde se plantean una serie de
movimientos que ayuden a mejorar su sistema operativo de dicha area y

conseguir una buena gestion de cobranzas.



(Moreno, 2017) Precisa que no hay informes de riesgos ni inspecciones
constante en sus cobranzas, motivo por el cual no existen reportes para
saber con exactitud quienes son los clientes que no cancelan, ya que no
cuentan con manuales ni requisitos para valuar a los clientes. La entidad
tampoco tiene un plan de gastos anual, donde justifiquen o sustentes el

mismo, motivo por el cual afecta a la rentabilidad de la empresa.

(Muhiz & Mora, 2017) Concluye que, al emplear un marco de control en
los créditos y cobranzas, ayudara de manera eficiente a bajar el nivel de
morosidad de aquellos clientes, reduciendo los posibles perjuicios e
inconvenientes y tener contacto directo con el cliente, ya que podremos
saber a qué se debe su falta de pago recuperando al cliente y por ende la

empresa podra tener mayor solvencia econémica.

1.2 Fundamentacion Cientifica

La actual indagacion descansa en la teoria del informe COSO (Estados
Unidos en 1992), propuso que las asociaciones evalien y mejoren los
sistemas de control interno, que se actualicen para identificar, dentro del
marco del tiempo ideal, cualquier desviacion de los objetivos de ganancia
establecidos por la organizacion y restringir cualquier tipo de
inconvenientes, ya que estos controles permiten que la administracion se
adapte a los avances rapidos de la condicion financiera y enfocada, al igual
que los cambiantes intereses y necesidades de los clientes para garantizar
el desarrollo de la empresa, logrando los objetivos propuestos por la

misma.

(Bocallao, 2009) Precisa que el Control Interno es un elemento de gestion,
utilizada para dar una afirmacién sensata de que se cumplen los fines
instaurados por la empresa, ya que mediante ello obtendremos la veracidad
y seguridad de los datos de contabilidad, puesto que evalGa la
productividad de las actividades y la satisfaccion de los planes, al igual
que anima el reconocimiento de los estdndares, la metodologia y las pautas

establecidas.



(Fonseca, 2011) Concluye que el COSO, desarrolla los criterios para una
administracion convincente y productiva que depende de la evaluacion de
riesgos y evaluacion de los controles interno en las entidades. Puesto que
precisa de forma veraz caracterizando el trabajo de las personas asociadas
con el plan, la ejecucién y el analisis del control interno, para ver si dicho

plan se esta desarrollando de manera eficaz.

(Morales & Morales, 2014) Precisa que, un negocio debe verse como
convincente hasta que la suma se haya pagado a la entidad con dinero, o
cualquier otro medio de pago. Una entidad que no cambia sus registros por
cobrar en dinero se queda corto en activos, adecuado para el mejor
funcionamiento de sus operaciones, que desde una perspectiva puede
conducirlo hacia la insolvencia de liquidez para poder hacer frente a sus

obligaciones y por el otro, aumentar sus clientes impagos 0 morosos.

1.3 Justificacion de la Investigacion

En la empresa materia de estudio se observd, serias deficiencias ya que no
existe un control apropiado, en cuanto a la gestion de cobranzas, por lo
gue muchas veces no se sabe quiénes son los clientes que cancelan o los
que estan pendientes de pago, informacidn poco confiable en los registros

contables, ya que no reflejan datos actualizados.

La investigacion fue de extraordinaria importancia, ya que nos permitié
reconocer las razones y resultados de la deficiencia del sistema de su
control interno, en la gestion de cobranzas, de esa manera evitar
confusiones, con el fin de garantizar una informacion confiable y poder
cumplir con las metas, objetivos trazados generando una estabilidad solida

a la empresa y servir como aporte al conocimientos cientifico.

El material de estudio podra ser utilizado por otros investigadores y/o

empresas interesadas en el tema materia de investigacion.



1.4 Problema
¢Como el Sistema de Control Interno mejora la gestion de cobranzas de
EDEN EXPRESS SAC, 2018?

1.5 Conceptuacion y Operacionalizacion de las Variables

Variable 01: Sistema de Control Interno

(Melendez, 2016) Precisa que es un elemento de gestion, la cual se implanta
en las entidades dentro de un proceso perenne por la direccion de las mismas,
evaluando la eficacia de las operaciones y midiendo el grado de rentabilidad,
puesto que es de suma importancia, ya que los objetivos tienen que ver con
los resultados obtenidos en la empresa, evaluando el grado de cumplimiento

y evitando posibles riesgos.

Obijetivos del Control Interno:
v Promueve la eficiencia de las operaciones de la empresa.
v Ayuda a reducir riesgos.
v Mayor confiabilidad de la informacién financiera.

v Proporciona mayor seguridad al cumplimiento de leyes, normas y

politicas.
Elementos de control interno:

e Ambiente de control:
Es la estructura en la que se deben cumplir los objetivos y la

preparacion del recurso humano que hara que se cumplan.

e Evaluacion de riesgos:
Proceso donde se identifican y analizan los riesgos relevantes para la

consecucion de objetivos en la entidad.

e Actividad de control:

Procedimientos que ayudan a tomar las medidas necesarias para

controlar los riesgos concernientes a la consecucion de objetivos.



e Informacion y comunicacion:

Identificacion,

recopilaciébn y comunicacién pertinente de la

informacién que permita a cada empleado cumplir con sus

responsabilidades en la entidad, mostrando la situacion real de la

empresa.

e Supervisién y monitoreo:

Proceso donde se comprueba el buen funcionamiento de la entidad

mediante evaluaciones continGas y monitoreo constante, para

beneficio de la misma.

Manual de Organizacién y Funciones (MOF):

Documento que detalla las funciones especificas de cada trabajador de la

empresa segun el cargo que ocupan, mediante la estructura organica

establecida en el Manual de Organizacion y Funciones.

VARIABLE DIMENSION INDICADOR TECNICA/INSTRUMENTO

Ambiente de control.

Evaluacion de riesgos.

Componentes o
Actividad de control
de control . o
Informacion vy comunicacion.
DEPENDIENTE Supervision v monitoreo.

Sistema de control
nterno

Cansas de un
deficiente
control interno

Carencia del MOF.

Escases politica instimcional
Escasa formacion y compromiso con

el control interno.
Ausencia de liderazgo.
Ausencia de trabajo en equipo.

Entrevista/Guia de entrevista

Variable 02: Gestion de Cobranzas

(Morilla, 2018) El proceso de gestion de cobros se centra en llegar a clientes

reprobados a través de varios medios, para educarlos sobre el tema de sus

facturas, el compromiso de pagar y ofrecerles alternativas de las mismas, se

busca el balanceo entre cobrar rapidamente y mantener la asociacion con el

cliente. La sistematizacion de este procedimiento, no solo descubre como
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disminuir los gastos y los tiempos de recuperacién, sino que, a través de

mecanizacién y nivelacion, se logra una eficacia y viabilidad mas notable.

Cuentas por cobrar: Representan derechos exigibles por ventas o prestacion

de algun bien o servicio, que se convertird en dinero.
Las cuentas por cobrar se clasifican en dos tipos:

e Corto plazo: Son canceladas en un plazo no mayor a un afio, ya que su

disponibiidad es inmediata.

e Largo plazo: Son canceladas en un plazo mayor a un afio, su

disponibilidad no es inmediata.

VARIABLE DIMENSION INDICADOE. TECNICA/INSTRUMENTO
Capacitacion de personal.
Justficacion |Capacidad profsional. e
, P P Entrevista/Guia de
de la gestion [Base de datos . .
INDEPENDIENTE , , entrevista
. de cobranzas |Existencia de normas v reglamentos
(sestion de , :
branzas mternos.
co y
Cuet Analisis
uentas por | .
b P Valores absotos. documental Ficha de
cobrar . , .
Valores relativos. analisis documental
1.6 Hipdtesis

“El Sistema de Control Interno mejora significativamente la gestion de
cobranzas en EDEN EXPRESS SAC, 2018~

1.7 Objetivos

Objetivo general

Describir como el Sistema de Control Interno mejora la gestion de
cobranzas en EDEN EXPRESS SAC, 2018.

Objetivos especifico

1. Determinar el componente mas importante del Sistema de Control
Interno de EDEN EXPRESS SAC, 2018.



Detallar las causas de un deficiente Sistema de Control Interno en
EDEN EXPRESS SAC, 2018.

. Justificar como el Control Interno incide de manera significativa

en la gestion de cobranzas de EDEN EXPRESS SAC, 2018

. Calcular las cuentas pendientes por cobrar de EDEN EXPRESS
SAC, 2018.



CAPITULO Il

METODOLOGIA



2.1 TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

2.1.1 Tipoy disefio de Investigacion

La indagacion pertenecio a una investigacion descriptiva, transversal, no

experimental.

Descriptiva: La investigacion permitio describir las caracteristicas y
perfiles de la variable, Sistema de control interno para mejorar la Gestion
de Cobranzas de la empresa EDEN EXPRESS SAC, durante el afio 2018.

Transversal: Porque la investigacion estuvo referida a indagar sobre el
Sistema de Control Interno para mejorar la Gestion de Cobranzas de la
empresa EDEN EXPRESS SAC, durante el afio 20118.

No experimental: ya que las variables no se alteraron, Sistema de Control

Interno para mejorar la Gestion de Cobranzas, durante el afio 2018.

2.2 Poblacién y Muestra

La Poblacion. — Fue la empresa Eden Express SAC conformada por 15
trabajadores con el rubro de Mensajeria, Courier y Carga, de la ciudad de
Chimbote, durante el afio 2018.

La Muestra. — Correspondio a 06 trabajadores del area de cobranzas, asi
como gerente y contador, existiendo un conjunto de 08 integrantes durante
el afio 2018.

2.3 Técnicas e instrumento de investigacion

La técnica: Para recoger la informacion en la técnica se empled la
entrevista y el analisis documental, con fin de poder recoger informacion
veraz y necesaria sobre el Sistema de Control Interno y Gestion de
Cobranzas durante el afio 2018 de la empresa EDEN EXPRESS SAC.

El instrumento: Se recurrié a la guia de entrevista, que consistié en un
conjunto de interrogantes con el fin de recaudar informacion que permitié
verificar los objetivos especificos planteados, y también la ficha de

analisis documental, ya que dicha informacion fue recopilada de los
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registros de la empresa, la cual se aplic6 a la muestra previamente

planteada.

2.4 Procesamiento y analisis de la informacion

Se form6 una base de datos, luego los resultados fueron distribuidos,
tabulados y presentadas en tablas estadisticas, con cantidades y
porcentajes respectivamente, empleando el programa excel para la
tabulacion de la informacion, analizando dichos resultados e
interpretandolos, formando apreciaciones de manera objetiva. Con el fin

de proveer medidas correctivas y precisas.

11



CAPITULO Il1lI

RESULTADOS
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3.1 DE LA GUIA DE ENTREVISTA
3.1.1 Del Sistema de Control Interno
Tabla N2 01

Eficiencia del control interno en la empresa

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 2 25%
A veces 5 63%
Nunca 1 12%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

El 63% de los entrevistados precisa que a veces se da la eficiencia de control
interno en la empresa, mientras el 25% considera que casi siempre y un 12%
indica que nunca, ya que los directivos de la empresa no llevan un proceso
adecuado para alcanzar el logro de los objetivos, por lo mismo que su sistema

de control interno es deficiente.
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Tabla N2 02

Seguimiento de deficiencias halladas

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 1 13%
A veces 6 75%
Nunca 1 12%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

En la tabla N° 02 se precisa que el 75% de los trabajadores entrevistados
indican a veces se da seguimiento a las deficiencias halladas en el Sistema de
Control, ya que el SCI no es monitoreado de forma constante, mientras que un

13% indica casi siempre y el 12% precisa nunca.
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Tabla N2 03

Cumplimiento de actividades del personal

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 1 13%
A veces 3 37%
Nunca 4 50%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Se precisa que el 50% de los trabajadores entrevistados indican que nunca se
supervisa el cumplimiento de las actividades que realiza el personal a

comparacion del 37% que indica que a veces y un 13% precisa casi siempre.

15



Tabla N2 04

Se actualiza y aplica de manera correcta el Control Interno

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Siempre 0 00%
Casi siempre 1 13%
A veces 3 37%
Nunca 4 50%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Observando la tabla N° 04 se afirma que el 50% de los trabajadores
entrevistados indican que nunca se actualiza y aplica de forma correcta el
sistema de control interno en la gestion de cobranza, provocando anomalias
en su correcto funcionamiento, el 37% precisa que a veces y el 13% precisa

casi siempre.

16



3.1.2 De los componentes del control interno
Tabla N2 05

Los trabajadores conocen la importancia del control interno

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 1 12%
A veces 2 25%
Nunca 5 63%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Observando la tabla N2 05, respecto a si los trabajadores conocen la
importancia del control interno, encontramos que el 63% de los trabajadores
indican que nunca o no tienen conocimiento respecto al tema, mientras que un

25% indica que a veces y el otro 12% indica casi siempre.
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Tabla N2 06

La gerencia reconoce aportaciones de los trabajadores

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %

Siempre 5 63%
Casi siempre 1 12%
A veces 2 25%
Nunca 0 00%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

En la tabla N° 06, se sefiala que, del total, el 63% de los entrevistados indicaron
que la gerencia siempre reconoce las aportaciones de los trabajadores, ya que
dicha aportacion es beneficioso para el desarrollo de la empresa, mientras que el

25% indica que a veces y el 12% casi siempre.
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Tabla N° 07

Riesgos de morosidad en los clientes

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 0 00%
A veces 2 25%
Nunca 6 75%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

El 75% de los trabajadores entrevistados precisan que nunca se identifican los
riesgos de morosidad en los clientes, ya que no se le da el seguimiento
continuo al perfil de cada cliente para tomar medidas correctivas sobre ellas,

a comparacion del 25% que indica que a veces.
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Tabla N2 08

Identificacion con facilidad de los clientes morosos

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 0 00%
A veces 1 12%
Nunca 7 88%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

En la tabla N2 08, observamos que el 88% de los trabajadores entrevistados

sefialan que nunca se identifican con facilidad a los clientes, ya que carecen

de un sistema que les de ese tipo de informacion, mientras que el 12%

confirma que a veces.
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Tabla N2 09

Cuentan con cronograma de pago

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 1 12%
Casi siempre 2 25%
A veces 5 63%
Nunca 0 00%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Se precisa que del 100% del personal entrevistado, el 63% indica que, a veces
se cuenta con un cronograma de pago, mientras el 25% indica casi siempre y
el 12% precisa que siempre, pero la empresa no cuenta con un registro
actualizado y especifico de cada cliente y los cobros no son realizados de

forma consecutiva.
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Tabla N2 10

Persona idonea para realizar las cobranzas

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 0 00%
A veces 2 25%
Nunca 6 75%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

En la Tabla N° 10, se precisa que el 75% de los trabajadores encuestados
indican que no hay una (nunca) persona idonea para realizar las cobranzas, ya
que son varios los que realizan dicha funcion y no hay una persona especifica
que pueda tener el control de dichas cobranzas, mientras que el 25% indica

que a veces.
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Tabla N2 11

Se informa sobre las cuentas de cobranza dudosa

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 3 37%
A veces 5 63%
Nunca 0 00%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Observando la Tabla N° 11, respecto a si el area de cobranza informa a la
administracion sobre las cuentas de cobranza dudosa, se concluye que un 63%
del personal entrevistado indica que a veces, ya que al no hacer un seguimiento
continuo no se tienen el importe exacto de lo que los clientes deben, a

comparacion del 37% que indica casi siempre.
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Tabla N2 12

Los reportes de cobranza son informados de forma oportuna

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 2 25%
A veces 4 50%
Nunca 2 25%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

El 50% del personal entrevistado con respecto a si los reportes de cobranza se
informan de forma oportuna, precisan que a veces, mientras que el 25%
precisa que nunca y el otro 25% indica que casi siempre, ya que solo se

informan cuando lo solicitan.
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Tabla N2 13

Se supervisa el cumplimiento de las cobranzas

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 0 00%
A veces 2 25%
Nunca 6 75%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

| 75% de los entrevistados afirma que nunca se supervisa el cumplimiento de
las cobranzas, ya que no hay una persona especifica quien realice esa funcién,

mientras que el 25% indica que a veces.
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Tabla N2 14

Los objetivos se evalUan de forma permanente

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 3 37%
A veces 5 63%
Nunca 0 00%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Observando la Tabla N2 14, respecto a si los objetivos de la empresa se evaltian
de forma permanente, encontramos que el 63% de los trabajadores
entrevistados afirman que a veces, ya que no se someten a un continuo
autocontrol que favorezca la mejora continua de dichos objetivos y por ende

el desarrollo de la empresa, a comparacion del 37% donde indica casi siempre.
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3.1.3 Causas de un deficiente sistema de control interno
Tabla N2 15

Existe buena comunicacion entre la gerencia y el personal de la empresa

ALTERNATIVAS CANTIDADRD PORCENTAJES %
Siempre 5 63%
Casi siempre 0 00%
A veces 3 37%
Nunca 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Observando la Tabla N° 15, con respecto si existe una buena comunicacion
entre la gerencia y el personal de la empresa, encontramos que el 63% del
personal entrevistado afirman que siempre, porque la gerencia trata de llegar
a ellos convirtiendo sus debilidades en fortalezas, mientras que el 37% precisa

que a veces.
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Tabla N2 16

El personal de la empresa tiene bien definido sus funciones

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 0 00%
A veces 0 00%
Nunca 8 100%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

El 100% de los trabajadores entrevistados afirman que no tienen bien definido
sus funciones, ya que carecen de un Manual de Organizacion de Funciones
donde especifique las labores de cada trabajador de la empresa y es por eso

que las funciones se repiten entre ellos.
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Tabla N2 17

El personal se siente comprometido con la empresa

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 1 12%
A veces 5 63%
Nunca 2 25%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Observando la tabla N2 17, respecto a si el personal se siente comprometido
con la empresa, encontramos que el 63% del personal entrevistado afirman
gue a veces, ya que el compromiso con la empresa influye significativamente
en la eficiencia y productividad de la misma, mientras que el 25% precisa que

nunca y el 12% afirma que casi siempre.
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3.1.3 Justificar la gestion de cobranzas
Tabla N2 18

El personal de cobranza esta capacitado para el puesto

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 0 00%
A veces 0 00%
Nunca 8 100%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Observando la Tabla N° 18, respecto a si el personal de cobranza esta
debidamente capacitado para el puesto, el 100% de los trabajadores
encuestados afirma que nunca, ya que no realizan programas de capacitacion
para tener al personal en constante actualizacién considerado como elemento

esencial para el desempefio del trabajador.
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Tabla N2 19

Se brindan reportes e indicadores que permitan saber el status de cobranzas

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAJES %
Siempre 0 00%
Casi siempre 0 00%
A veces 8 100%
Nunca 0 00%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

INTERPRETACION:

Observando la Tabla N°19, respecto a si se brindan reportes e indicadores que
permitan saber el status de cobranzas, el 100% de los trabajadores

entrevistados indican que a veces, ya que no se le da mucho énfasis al tema.
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Tabla N2 20

Se envian correos electrénicos a los clientes avisando sobre el vencimiento o

si hay algun reclamo acerca de sus pagos vencidos

ALTERNATIVAS CANTIDADES PORCENTAIJES %
Siempre 6 75%
Casi siempre 0 00%
A veces 2 25%
Nunca 0 00%
TOTAL 8 100%

Fuente: Base de datos de las variables de estudio.

Interpretacion: Observando la Tabla N2 20, con respecto a si se envian
correos electrdnicos a los clientes avisando sobre el vencimiento o si se realiza
algun tipo de reclamo sobre los pagos vencidos, encontramos que el 75%
precisa que siempre, ya que mediante ese medio permite planificar y organizar
la cancelacion de los pagos, mientras que el 25% confirma que a veces, porque

que indican que los correos no son enviados a todos los clientes.
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3.2 DE LA FICHA DE ANALISIS DOCUMENTAL
Calcular las cuentas por cobrar

Se utilizo la ficha de andlisis documental para recoger informacion acerca
del andlisis del Estado de Situacion financiera de la empresa EDEN
EXPRESS SAC, para poder identificar la variacion del importe de los
pendientes por cobrar en al afio 2018 a comparacion de afio 2017.
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RUC: 20601351421

DENOMNACION O EAZON SOCIAL: EDEN EXPRESS SAC

ESTADO DE SITUACION FINACIERA
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2018

(Expresado en soles)

PERIODOS 2018 L1 2017 0 PERIODOS 2018 0 2017 %
ACTIVO PASIVO Y PATRIMONIO
ACTIVO CORRIENTES PASIVO CORRIENTE
Efectivo equivlente de efectivo 57.046.05 4020 47727230 36.54 | [Sobregiros v Pagarés Bancarios
mnversiones financieras Cuentas por Pazar Comerciales
Cuentas por Cobrar Comerciales 20124 00 14.18 0 833.000 1.33 | |Cuentas por Pazara entendides relacionadas
Otras Cuentas por Cobrar Diversas Oras Cuentas por Pagar 492062 347 3.562.00 273
Materiales auxiliares. suministros v repuestos 324000 3.69 3,562.000 273 | [Otras Provisiones
servicios ¥ ofros contratos por anticipados
TOTAL PASIVO CORRIENTE 4.920.62 3.47 3.562.00 2.73
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 82.410.05 58.07| 61.124.250 46.79 | |PASIVO NO COERRIENTE
Oblizaciones financieras a larso plazo 20.000.00 1409 13.000.00 1148
ACTIVO NO CORRIFENTE Otras cuentas por pagar
cuentas por cobrar comercilaes a largo plazo Cuentas por Pagar a Entidades Relacionadas
Cuentas por Cobrar diversas a Largo Plazo Ingresos Diferidos
mversiones financieras a largo plazo Pasivos por impuestos diferidos
Inmuebles. Maquinara v Equipo (neto de 39.500.00 100.00)  69.500.00 3321 TOTAL PASIVO NO 20.000.00 14.09 15.000.00 11.48
neto depreciacion acumulada
TOTAL PASIVO 24.920.62 17.56 18.562.00 1421
PATRIMONIO NETO
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 50.500.00 41.93| 69.500.00 53.21 Capital 100.000.00 7047 100,00:0.00 76.36
Capital Adicional
Acciones de Inversion
Excedentes de Fevaluacion
Feservas Legales
Otras Reservas
Resultados Acumulados 7.485.00 327 3.312.00 407
Utilidad del ejercicio 9504 43 6.70 6.75023 317
TOTAL PATRIMONIO NETO 116.989.43 82.44 | 112.062.25 85.79
TOTAL ACTIVO 141,910.05 | 100.00 | 130.624.25 | 100.00 TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO NETO | 141,910.05 | 100.00 | 130.624.25 100.00

FUENTE: Elaboracién propia
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En los Estados de Situacion Financiera, comparando los periodos 2017 y 2018, se refleja un
aumento considerable de las cuentas por cobrar comerciales con el importe de S/. 20,124.00
SOLES, debido a que la empresa no cuenta con ningun tipo de sistema para poder controlar las
cobranzas de los clientes, por lo mismo no se sabe con exactitud y rapidez quienes son los clientes

morosos, afectando de manera considerable la solvencia de la empresa.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
PERIODO 12 CUENTAS ANALISIS ANALISIS VERTICAL
POR COBRAR HORIZONTAL
COMERCIALES % VARIACION % C/B
— TERCEROS A-B=C
2018 (B) 20,124.00 14.18
2017 (A) 9,835.00 7.53 10,289.00 51.13

Fuente: Elaboracion propia

ANALISIS HORIZONTAL

25,000.00
20,000.00
15,000.00
10,000.00

5,000.00
14.18 7.53

m 2018 (B) m 2017 (A)

Fuente: Elaboracion propia

Se realizé la comparacion respectiva de los Estados de Situacidn Financiera de la empresa
EDEN ECPRESS SAC, de los ejercicios econdmicos 2017 y 2018, y podemos observar
que en el afio 2017 en cuanto a las cobranzas tenemos un 7.53% que aun no son
canceladas, a comparacion del afio 2018 la cual presenta una variacion ascendiente de
14.18%.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DISCUSION
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1.

Describiendo como el Sistema de Control Interno mejora la Gestion de
Cobranzas de la empresa EDEN EXPRESS SAC, se obtuvo los siguientes
resultados segun (tabla N°01) el 63% de los trabajadores precisan que a
veces se da eficiencia del control interno en la empresa, en la (tabla N°02)
se comprob6 que el 75% afirman que a veces se da seguimiento a las
deficiencias halladas, ya que no tiene un seguimiento continuo para poder
validar el correcto funcionamiento del SCI. Mientras que el 50% menciona
que nunca se supervisa el cumplimiento de las actividades que realiza el
personal (tabla N°03) por ende no se sabe si cumplen a cabalidad, asi
mismo en la (tabla N°04) se confirma que el 50% de los entrevistados
precisan que nunca se actualiza y aplica de forma correcta el Control
Interno, ya que el sistema no es actualizado de forma constante y no le dan

la importancia necesaria.

Resultados que no es compatible con (Culquicondor, 2018), quien sefiala
que la entidad carece de un sistema de control interno, que ayude al
desarrollo y mejora de las cobranzas, provocando inseguridad y
desbalance para la empresa, ya que no existe ningan tipo de informe que
especifique la situacion real de la misma. Asi mismo coincide con (Bone,
2015) Quien precisa que la empresa no cuenta con programas informaticos

actualizados, lo que provoca una falta de informacion en la Imprenta.

En concordancia con los autores antes mencionados puedo concluir que el
control interno en una empresa ayuda a encaminar objetivos trazados, ya
que teniendo una buena gestion de cobranzas facilita el buen
funcionamiento de la misma y la constante actualizacion del sistema que

se vera reflejado, obteniendo datos debidamente procesados.

Determinando los componentes mas importantes del sistema de control
interno de la empresa, los resultados indican segun la (tabla N2 05), el 63%
indican que no conocen la importancia del control interno. Mientras el
63% indican que la gerencia siempre reconoce las aportaciones de los
trabajadores, y que es beneficioso para el desarrollo de la empresa (tabla

N°06). Se demostrd que el 75% de los trabajadores precisan que nunca se
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identifican los riesgos de morosidad en los clientes (tabla N°07), el 88%
confirmd que los clientes no son identificados con facilidad (tabla N°08).
Comprobandose también que el 63% considero que a veces se cuenta con
un cronograma de pago, (tabla N°09). De igual forma el 75% manifesto
gue no hay una persona idénea para realizar las cobranzas, ya que son
varios los que realizan dicha funcion (tabla N°10), el 63% de los
trabajadores sefialo que a veces se informa a la administracion sobre las
cuentas de cobranza dudosa (tabla N°11). En consecuente el 50%
confirmo que a veces los reportes de cobranza son informados de forma
oportuna (tabla N°12), el 75% sefialo que no se supervisa el cumplimiento
de cobranzas (tabla N°13) y asi mismo el 63% indica que los objetivos se

evaluan a veces de forma permanente (tabla N°14).

Resultados que coinciden (Carrasco & Farro, 2014), precisan que las
organizaciones deben tener un control continuo y actualizado sobre los
registros por cobrar, con el Unico objetivo que puedan recuperarse por
completo y poder desenvolverse ante posibles obligaciones que puedan
tener. Los controles aplicados por la empresa son defectuosos, ya que no
hay un monitoreo constante, también coincide con lo que manifiesta
(Guevara, 2015) quien concluye que se ha distinguido una insuficiencia
en su registro de cobranzas, ya que los clientes no respetan sus fechas de
pago, por lo mismo la empresa se concentra en disefiar un marco de control
interno para facturar, realizar las cobranzas, creando procedimientos
donde se plantean una serie de movimientos que ayuden a mejorar su
sistema operativo de dicha &rea y conseguir una buena gestion de
cobranzas y asi mismo es semejante con lo que indican (Mufiiz & Mora,
2017), que concluye diciendo, que al emplear un marco de control en los
créditos y cobranzas, ayudard de manera eficiente a bajar el nivel de
morosidad de aquellos clientes, reduciendo los posibles perjuicios e
inconvenientes y tener contacto directo con el cliente, ya que podremos
saber a qué se debe su falta de pago recuperando al cliente y por ende la

empresa podra tener mayor solvencia econémica.

En mi opinion puedo manifestar que el control interno es esencial para el

desarrollo de cualquier entidad, ya que nos va a permitir obtener
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informacidn al instante con datos actualizados y de esa manera poder
controlar y realizar de manera efectiva las cobranzas a los clientes, ya que
mediante un sistema eficiente podemos saber a cabalidad el estatus de
pago y cuentas por cobrar de cada cliente, aplicando los componentes, ya
gue mediante ello podemos verificar y constatar el buen funcionamiento

de la empresa orientada a alcanzar los objetivos propuestos.

Detallando las causas de un deficiente sistema de control interno se pudo
comprobar que, mediante el analisis de las siguientes tablas, se logré
obtener informacion necesaria como por ejemplo en la tabla N° 15, el 63%
indico que, si existe buena comunicacion entre la gerencia y el personal de
la empresa, en la tabla N° 16, el 100% afirma que no tienen bien definida
sus funciones, en la tabla N° 17 el 63% reconoce que a veces se siente

comprometido con la empresa.

Resultados que coinciden con (Culquicondor, 2018) quien precisa que la
entidad no cuenta con un organigrama especifico, donde detalle el

responsable de cada area y cuéles son sus respectivas funciones.

En relacion con el autor puedo decir que el Manual de organizaciones es
de gran relevancia para todo tipo de empresa, ya que mediante ello
podemos plasmar parte de la forma de organizacién de la empresay a la
vez serviria como guia para todo el personal, ya que ahi estaran establecido
las funciones de cada trabajador, evitando contratiempos en el desempefio

de sus labores.

Justificando la gestion de cobranzas de acuerdo a los resultados obtenidos
segun la tabla N° 18, el 100% de los entrevistados precisa que el personal
de cobranzas no esta debidamente capacitado para el puesto, del mismo
modo, la tabla N° 19, el 100% precisa que a veces se brindan reportes e
indicadores que permiten saber el status de cobranza. Demostrandose que
segun la tabla N° 20, el 75% afirma que si se envian correos electrénicos
a los clientes avisando sobre el vencimiento o si hay algun reclamo acerca

de sus pagos vencidos.

Resultado similar a (Carrasco & Farro, 2014) quienes precisan que el

control interno es aplicado de forma deficiente ya que no hay supervision
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y el personal no esta preparado para enfrentar las obligaciones de manera
efectiva ya que no estan debidamente capacitados, segun cargos
designados y asi mismo (Moreno, 2017) quien indica que no hay informes
de riesgos ni inspecciones constantes en sus cobranzas, motivo por el cual
no existen reportes para saber con exactitud quienes son los clientes que
no cancelan, ya que no cuentan con manuales ni requisitos para valuar a

los clientes.

En relacién con los autores mencionados, estoy completamente de
acuerdo, ya que es esencial la capacitacion contante al trabajador o
empleado de la empresa, sintiéndose apto y capaz para desarrollarse de
manera de eficiente en la labor que le encomiende, también es de suma
importancia brindar reportes y gestionar las cobranzas mediante correos
de forma consecutiva, porque mediante ello sabremos en qué estado se

encuentra la empresa.

En las cuentas por cobrar en el afio 2018 hubo una variacion del 14.18% a
comparacion del 2017 que fue 7.53%, donde muestra claramente los
clientes morosos, ya que realizando la sumatoria alcanza a S/. 20,124.00

soles reflejandose en el Estado de Situacion financiera.

Resultados gque coincide con (Bone, 2015) quien precisa que el uso de un
marco de Control Interno en las organizaciones es de importancia
extraordinaria, ya que nos permite dar el seguimiento respectivo de cada
ejercicio que realiza la entidad, reflejando la situacion actual de la misma
ante los directivos y poder tomar decisiones, ya que se confirmo que la
empresa considera que su Sistema de Control es pésimo en sus cobranzas
generando un escaso nivel de ganancia y asi mismo coinciden con
(Guevara, 2015) quien concluye que se ha distinguido una insuficiencia

en su registro de cobranzas, provocando la ausencia de liquidez.

En mi opinidn estoy de acuerdo con el autor mencionado, ya que teniendo
el control de las cuentas por cobrar podremos saber a cabalidad la situacion

real de la empresa.
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EEPORTE DE DEUDA 2017

BRAZON SOCIAL IMPORTE
SL DEL PERU SAC 676643
CAYPE SAC 222130
SOBRE SEGURO LOGISTICA SAC 25014
SERVIEXPRESS 41436
J&T OPERADORA LOGISTICA SAC 18257
TOTAL 9.835.00
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 CONCLUSIONES

1. El control interno en la empresa EDEN EXPRESS SAC, es deficiente, razén por
la cual refleja una insuficiencia muy elevada, en un 63% (tabla N° 01), no se da
un eficiente control interno en la empresa. Asi mismo el 50% de los trabajadores
entrevistados sefiala que nunca se actualiza y aplica de forma correcta el Control
Interno en la gestion de cobranzas (tabla N° 04), ya que no se da seguimiento a
las deficiencias encontradas en el proceso, lo cual conlleva a no tener informacion

real y fehaciente de la empresa.

2. No existe componente de control interno, que se practique en forma eficiente en
la empresa EDEN EXPRESS SAC, por lo contrario, expresan defectos, vacios y
una practica pésima, ya que los riesgos de morosidad en los clientes no son
identificados en un 75% ( tabla N° 07), porque no le realiza el seguimiento
continuo al perfil de cada cliente; no se identifican con facilidad a sus clientes
morosos en un 88% (tabla N° 08), por lo mismo que carecen de un sistema que
les de ese tipo de informacion; consecutivamente un 63% (tabla N° 09) indica que
a veces cuentan con un cronograma de pagos actualizado y especifico de cada

cliente, por ende, los cobros no se realizan en forma consecutiva y ordenada

3. Lacausa principal del deficiente sistema de control interno en la empresa EDEN
EXPRESS SAC, es la ausencia de un Manual de Organizacion de Funciones en
un 100% (tabla N° 16), lo mismo que genera un pésimo desenvolvimiento del
personal, ya que no saben con exactitud sus funciones a realizar, ni cuales son sus

responsabilidades.

4.  La gestion de cobranzas es inadecuada, ya que el 100% precisa que carece de un
personal capacitado (tabla N° 18), generando deficiencia en el cumplimiento de
sus funciones. A veces se brindan reportes que evidencien el status de cobranza
en un 100% (tabla N°19), los correos no son enviados a la totalidad de clientes en

un 25%, generando una mala gestion de cobranzas (tabla N° 20).

5. Las cuentas pendientes por cobrar en el afio 2018 alcanzaron un importe de S/.
20,124.00, que comparando con el afio 2017, se incremento6 en un 14.18%, la cual
significa que las deudas por clientes morosos aumentaron, perjudicando la

solvencia de la empresa.
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5.2 RECOMENDACIONES

1.

Para mejorar el sistema de control interno en la gestion de cobranzas de la empresa
EDEN EXPRESS SAC, se recomienda tener el sistema en constante actualizacion
y utilizarlo de forma adecuada, con un personal altamente calificado, ya que es
una herramienta donde acredita los procedimientos y la seguridad de la

informacion, logrando objetivos propuestos.

Se recomienda reforzar la practica de los componentes de control y tener un
control automatizado en las cobranzas, en la cual se pueda optimizar el
crecimiento de la empresa y asegurar el buen funcionamiento de la misma, ya que
sera vital para el control adecuado, permitiendo tener datos procesados y
actualizados, minimizando situaciones de riesgo, por ende, tomando medidas

correctivas.

Se recomienda implementar un Manual de Organizacion de funciones que permita
la optimizacién y eficiencia de la gestion del personal, mejorando la relacion

laboral con la empresa.

Se recomienda implementar programas de capacitacion para mantener
actualizados al personal, siendo un mecanismo primordial para el desempefio del
mismo, ya que, teniendo un personal altamente calificado y preparado en la
empresa, seréd pieza fundamental, ya que ayudara de forma eficiente generando un
compromiso con la entidad. También la empresa deberia brindar los reportes de
cobranzas de forma continua, ya que nos ayudara a obtener informacion de cada
cliente a tiempo real, y seria de gran ayuda él envié de email a los clientes,
solicitando la confirmacion de la recepcion del correo, ya que por este medio se

podria hasta reducir los plazos de cobro, optimizando la gestion de cobranzas.

Se recomienda realizar un seguimiento minucioso a las cuentas por cobrar
mediante el andlisis constante que verifique la situacion real de la empresa,
obteniendo mayor beneficio para la misma y evitar cualquier anomalia que

perjudique la informacion contable.
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ANEXO N° 01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | METODOLOGIA | POBLACION
¢ Como el Sistema | Objetivo general: El Sistema de Variable 01: Tipo de Poblacidn:
de Control Interno Control Interno Dependiente investigacion:
mejora la gestion de e Describir cémo el | mejora Fue la empresa EDEN
cobranzas de Sistema de Control | significativamente | Sistema de Descriptiva EXPRESS SAC,
EDEN EXPRESS Interno mejora  la | la gestion de Control Interno. conformada por 15
SAC, 2018? gestion de cobranzas en | cobranzas de Disefio de la trabajadores con el
EDEN EXPRESS | EDEN EXPRESS | Variable 02: investigacion: rubro de mensajeria,
SAC, 2018. SAC, 2018. Independiente Courier y carga, durante
Obijetivos especificos: Transversal no el afio 2018.
Gestién de experimental
1. Determinar el cobranzas Muestra:
componente mas
importante del Sistema de Correspondi6 a 06
Control Interno de EDEN trabajadores del area de
EXPRESS SAC, 2018. cobranzas, asi como el
2. Detallar las causas de un gerente y el contador,
deficiente Sistema de siendo un total de 08
Control Interno en EDEN integrantes, durante el
EXPRESS SAC, 2018. afio 2018.
3. Justificar como el Control
Interno incide de manera
significativa en la gestion
de cobranzas de EDEN
EXPRESS SAC, 2018.
4. Calcular las cuentas

pendientes por cobrar de
EDEN EXPRESS SAC,
2018.
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ANEXO N° 02 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES

DIMENCION

INDICADOR

TECNICA/INSTRUMENTO

DEPENDIENTE
Sistema de control interno

(Bone, 2015) Conjunto de normas y procedimientos
orientados a la proteccion de los bienes de la empresa,
aplicando métodos y estrategias para beneficio de la
misma.

Componentes de
control.

Ambiente de control.
Evaluacion de riesgos.
Actividad de control.

Informacion y comunicacion.

Supervision y monitoreo.

Causas de un
deficiente control
interno

Carencia del MOF.

Escases politica institucional.

Escasa formacion y
compromiso con el control
interno.

Ausencia de liderazgo.
Ausencia de trabajo en
equipo.

INDEPENDIENTE
Gestion de cobranzas
(Muiiz & Mora, 2017) Es la etapa consistente en controlar

y dar seguimiento a las cobranzas desde el momento que
se emite el comprobante de pago a los clientes.

Gestion de
cobranzas

Capacitacion de personal.
Capacidad profesional.
Base de datos.

Existencia de normas y
reglamentos internos.

Cuentas por cobrar

Valores absolutos.
Valores relativos.

Entrevista/ Guia de entrevista

Analisis documental/Ficha de
analisis documental
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ANEXO N° 03 GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: La presente guia de entrevista tiene como objetivo recoger informacién a fin de describir
como el Sistema de Control Interno mejora la gestion de cobranzas en EDEN EXPRESS SAC,
2018.

Instrucciones: A continuacién, encontrara una serie de preguntas a las que debera marcar con un (x),
la respuesta que considere correcta, indicandole a usted que la guia de entrevista tiene caracter
reservado por lo tanto agradeceremos a usted sinceridad de respuestas.

N° PREGUNTAS S CS A CS

Del Sistema de Control Interno

01 | ¢Considera que el sistema de control interno en la
empresa es eficiente?

02 | ¢Se da seguimiento a las deficiencias halladas?

03 | ¢Se supervisa el cumplimiento de las actividades
que realiza el personal?

04 | ;Se actualiza y aplica de manera correcta el
control interno en la Gestién de Cobranza?

De los componentes del control interno

AMBIENTE DE CONTROL

05 | ¢Los trabajadores en general conocen la
importancia del control interno?

06 | ¢La gerencia reconoce las aportaciones de mejora
de los trabajadores de la empresa?

EVALUACION DE RIESGOS

07 | ¢Se identifican en los clientes los riesgos de
morosidad?

08 | ¢Seidentifican con facilidad a los clientes morosos?

ACTIVIDAD DE CONTROL

19 | ¢En las cobranzas se cuenta con un cronograma de
pago?

10 | ¢(Hay wuna persona idénea para realizar las
cobranzas?

INFORMACION Y COMUNICACION

11 | (El area de cobranza informa a la administracion
sobre las cuentas de cobranza dudosa?

12 | ¢Los reportes de las cobranzas se informan de
forma oportuna?

SUPERVISION Y MONITOREO

13 | ¢Se supervisa el cumplimiento de las cobranzas?

14 | ;Los objetivos de la empresa se evallian de forma
permanente?

Causas de un deficiente sistema de control
interno

15 | ¢Existe una buena comunicacion entre la gerencia 'y
el personal de la empresa?
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16 | ¢El personal de la empresa tiene bien definido sus
funciones?

17 | ¢El personal se siente comprometido con la
empresa?
Justificar la gestion de cobranzas

18 | ¢(El personal de cobranzas estd debidamente
capacitado para el puesto?

19 | ¢Se brinda reportes e indicadores que permitan
saber el status de cobranzas?

20 | ;Se envian correos electronicos a los clientes

avisando sobre el vencimiento o si se realiza algun
tipo de reclamo acerca de los pagos vencidos?

Fuente: Elaboracion propia

ALTERNATIVA | SIGNIFICADO
Siempre S

Casi siempre CS

A veces A
Nunca N
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