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Resumen

La presente investigacion titulada: Auditoria de la calidad y rentabilidad de la empresa Inversa
S.R.L., Huancayo — 2018, la cual tuvo como proposito principal determinar la manera en que
la auditoria de calidad se relacion con la rentabilidad de la empresa Inversa S.R.L., Huancayo
2018. La metodologia utilizada en este trabajo fue de tipo aplicada, con un disefio no
experimental de alcance descriptivo — correlacional, para lo cual se contd con una muestra de
33 trabajadores a los cuales se les aplico dos cuestionarios para la recoleccién de informacion.
Los principales resultados demostraron que hay una inadecuada auditoria de la calidad segun
el 63.6% de los resultados, mientras que el 51.5% indico que hay una baja rentabilidad, ademas
se pudo comprobar que hay deficiente eficiencia y eficacia de la auditoria de la calidad.
Finalmente se demostré con la prueba estadistica aplicada, que arrojé una significancia
bilateral de 0.000, confirmando la existencia de una relacién significativa (rho de Spearman=
0.714) de la auditoria de calidad y la rentabilidad de la empresa Inversa S.R.L., Huancayo -
2018. Para ello se recomienda al gerente de la empresa mejorar la disponibilidad de los
recursos y herramientas para el desarrollo de las actividades de los trabajadores, todo esto
mediante el establecimiento de nuevos convenios o contratos celebrados con los proveedores
que pueden llegar a abastecer a la empresa de manera puntual, puesto que ello conllevara que

los trabajadores se vuelvan mas eficientes.

Palabras claves: auditoria, calidad, rentabilidad, eficiencia, eficacia.
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Abstract

The present investigation entitled: Audit of the quality and profitability of the company Inversa
SRL, Huancayo - 2018, whose main purpose was to determine the way in which the quality
audit is related to the profitability of the company Inversa SRL, Huancayo 2018. The
methodology used in this work was applied, with a descriptive-correlational non-experimental
design, for which there was a sample of 33 workers to whom two questionnaires were applied
to collect information. The main results showed that there is an inadequate quality audit
according to 63.6% of the results, while 51.5% indicated that there is low profitability, it was
also possible to verify that there is poor efficiency and effectiveness of the quality audit.
Finally, it was demonstrated with the applied statistical test, which yielded a bilateral
significance of 0.000, confirming the existence of a significant relationship (Spearman rho =
0.714) between the quality audit and the profitability of the company Inversa SRL, Huancayo
- 2018. For this, the manager of the company improve the availability of resources and tools
for the development of workers' activities, all this through the establishment of new agreements
or contracts concluded with suppliers that can supply the company in a timely manner, since

this will entail that workers become more efficient.

Keywords: audit, quality, profitability, efficiency, effectiveness.
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Términos clave utilizados en la investigacion

Proceso por el cual se verifica si lo que se viene empleando en el
proceso del servicio esté acorde con lo planificado.

Interaccién de todos los recursos de una organizacién para poder
alcanzar beneficios.

Forma de medicion en el seguimiento de control, manifestando el
uso optimo de los recursos.

Indicador con el cual se mide los resultados alcanzados por la

institucion de acuerdo a los objetivos establecidos.
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Introduccion

La presente investigacion titulada “Auditoria de la calidad y rentabilidad de la empresa
Inversa S.R.L., Huancayo — 2018” surgio a raiz de la observacion de una serie de deficiencias
internas, por la ausencia del control de los procesos que realiza la empresay por el descontento
que tuvieron algunos clientes, trayendo como consecuencia demoras en los pagos de los
servicios prestados, ocasionando la disminucién de la rentabilidad, ya que los indicadores no
llegaron a cubrir las expectativas de los accionistas, es por ello que en esta investigacion se
planted como principal objetivo determinar la manera en que la auditoria de calidad contribuye
en la rentabilidad de la empresa Inversa S.R.L., Huancayo, 2018. En cuanto a la metodologia,
se utiliz6 el método inductivo, método cientifico del tipo aplicada, de nivel correlacional,
contando con un disefio no experimental, en el que la poblacion y muestra de estudio fueron
33 trabajadores de la empresa, y se lleg6 a aplicar como instrumentos al cuestionario. Sobre la
estructura que fue desarrollado esta investigacion es el siguiente:

Capitulo 1. Planteamiento del Problema. En este capitulo se detall6 la realidad
problematica en sus tres niveles (internacional, nacional y local), se formularon los problemas
de investigacion que fueron el general y los especificos, se justifico el estudio (social, teérico
y metodoldgico), y finalmente se plantearon los objetivos de investigacion que fueron el
general y los especificos.

Capitulo I1. Marco Teorico. En este capitulo se plantearon los antecedentes de la
investigacion los cuales fueron al nivel internacional y nacional, se presentaron de manera clara
y coherente las teorias correspondientes a ambas variables estudiadas en donde se detallan los
conceptos y dimensiones, y finalmente se plasmé el marco conceptual.

Capitulo 111. Hipotesis. En este capitulo se formularon las hipotesis general y
especifica, asimismo se presentaron la operacionalizacién de las variables, en donde se

sefialaron sus dimensiones e indicadores.
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Capitulo IV. Metodologia. En este capitulo se plasmaron el método general y
especifico de la investigacion, asi como también el tipo, nivel y disefio de la investigacion. En
cuanto a la poblacién y muestra se lleg6 a determinar su tamafio y el tipo de muestreo aplicado,
también se plasmaron las técnicas y los instrumentos de recoleccién de datos, la confiabilidad
y la validez de los instrumentos, y finalmente se detall las consideraciones éticas.

Capitulo V. Resultados. Se presentaron los resultados de los instrumentos aplicados,
los cuales fueron agrupados en tablas y figuras, asimismo se llegd a contrastar la hipotesis
formulada.

Capitulo VI. Andlisis y discusion de resultados. En este capitulo se describieron y
analizaron los resultados obtenidos en base a los objetivos general y especificos, asimismo se
discutié con algunas de las investigaciones que se plasmaron en los antecedentes, con la
finalidad de encontrar concordancia o diferencia con los resultados obtenidos.

Conclusiones. Se concluy6 en base a las evidencias encontradas del desarrollo de los
objetivos, asimismo quedo claro si se acepta o rechaza la hipétesis de investigacion.

Recomendaciones. En este capitulo se sugirieron las mejoras al problema, ellas fueron
formuladas en base a las conclusiones arribadas.

Finalmente se encuentran las referencias bibliograficas y los anexos.
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad problemaética

La aplicacion de auditoria de calidad en todas las etapas del proceso productivo es un
problema que engloba a todas las organizaciones del mundo repercutiendo en su rentabilidad,
frente a ello se crearon las diferentes medidas para poder mejorar la calidad como en el afio
1987 se logran publicar las Normas 1SO 9000 con el fin de poder generar estdndares de calidad
a nivel mundial (eficienciay eficacia) para que las organizaciones brinden productos de calidad
y con ello poder expandir sus mercados internacionalmente aumentando su rentabilidad;
ademas que en 1995 segin Dominguez (2005), el consejo Europeo llego a la conclusion que
era de vital importancia la mejora de calidad y para ello deberia recogerse estandares y

proponerse metas para poder lograrlo. (p.58).

La lucha por lograr la calidad en el continente americano es notaria ya que las diferentes
organizaciones elaboran estrategias para poder mejorar sus procesos productivos en todos los
sectores y con ello poder mejorar su rentabilidad como menciona el Diario La Nacion (2018)
en Chile, la Subsecretaria de Estado de Tributacion frente a las deficiencia de calidad aprobo
la ejecucion de auditorias de mantenimiento de gestion de calidad por una firma externa, las
cuales serian aplicadas a varias organizaciones con el fin de mejoras en las organizaciones
auditadas bajo las normas 1SO 9001:2015, modificada a la version 2018, ayudando a las
diferentes empresas a que ofrezcan productos de calidad mejorando en sus procesos
productivos con eficiencia y eficacia aptos para la exportacion. (p.1) de igual manera la
percepcion del publico en relacion del precio con la calidad del servicio es notaria como ocurre
en Meéxico segun Sanchez y Alvear (2018) en donde el servicio de transporte publico
incremento sus tarifas mas no el nivel de calidad del servicio en la ciudad de Durango,
provocando malestares en la poblacién con reclamos perjudicando en los ingresos de la

industria del transporte en Durango; asi mismo, existen innumerables casos en el continente
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americano en el cual se enmarca los bajos niveles de eficiencia y eficacia de los servicios

prestados a los clientes perjudicando a las empresas en su rentabilidad (p.2).

En el Peru, el compromiso con la calidad esta vigente, esto se demuestra en la creacion
del Instituto Nacional de Calidad (INACAL) mediante Ley N°30224 en julio del 2014, esta
Institucion Nacional certifica a las empresas evaluandolas mediante las nomas de
estandarizacion internacionales. La creacion de esta institucion es a razén del bajo nivel de
calidad presentado por las empresas del Per( ya que presentan bajos niveles de eficiencia y
eficacia en su produccidn; un claro ejemplo son las medidas tomadas a nivel de Gobierno por
la mejora del servicio telefénico como se menciona en el Diario Gestion (2018) en donde Perl
acuerda la misma tarifa telefonica para los mismos paises suscritos en este acuerdo frente al

pésimo servicio telefénico.

En el caso de Inversa S.R.L., la cual es una empresa creada en 1988 que brinda servicios
complementarios de limpieza de ambientes en los diferentes puntos del pais, con ruc N°
20401992333, teniendo como Vision el mantener en perfecto estado los ambientes de trabajo
de sus clientes a través de la limpieza y saneamiento ambiental. Empieza sus funciones el 01
de agosto de 1988 en la ciudad de Huancayo, y en busqueda del fomento de mayor
reconocimiento en el 2006 empieza la exportacion de sus servicios a nivel nacional. En el 2014
marca su historia pues luego de haber presentado ciertas dificultades en cuanto a los procesos
tales como: ausencia de control de procesos, excesivos tiempos de respuesta a los clientes,
retraso en las entregas, etc. Se logrd la implementacion del “Sistema de Gestion de Calidad

(1ISO 9001:2008); y dos afios después, su certificacion 1SO 9001:2015.

Hoy por hoy, la empresa aln sigue presentando problemas, los cuales se manifiestan
en su rentabilidad ya que posee cuentas por cobrar anualmente que supera el millén de soles,

debido al deficiente servicio, ya que los clientes se niegan a pagar oportunamente por el
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servicio prestado debido a la calidad de servicio que presta la organizacion, la presente
investigacion busca mejorar la organizacion interna de la empresa para que sus clientes estén
mas satisfechos con los tiempos de entrega, y sus colaboradores puedan hacer un mejor trabajo
al haber un mejor desarrollo de los procesos, factor que en los ultimos meses afectaba a al
empresa con un menor namero de contratos. Ademas de no ser puntual en el pago a sus
trabajadores generando malestares en estos; a la vez que se reciben quejas por parte de los
trabajadores del area operativa las cuales se fundamenta en el deficiente abastecimiento de
materiales como los implementos a usarse (materiales de limpieza y vestuario) para realizar el
servicio a pesar que la empresa cuenta con areas estructurales bien definidas y con funciones
claramente establecidas; en el proceso productivo para llegar a la satisfaccion del cliente,
presenta retrasos los cuales se manifiesta en la demora de compras de dichos materiales y los
engorrosos tramites administrativos para poder adquirir dichos materiales a pesar de contar
con un mapa de procesos en el cual muestra el procedimiento a cumplirse para poder llegar a
dicha satisfaccion, pese a ello se cuenta con deficiencias haciendo visible los bajos indices de
eficiencia (uso de recursos) y eficacia (en el logro de sus objetivo) y con ello perjudicando en
la rentabilidad anual, puesto que solo supera los noventa mil soles, pudiendo superar estos
niveles de rentabilidad. De seguirse estos problemas la empresa presentara bajos indices de
efectividad reduciendo significativamente en su rentabilidad llegando posiblemente a presentar
perdidas en sus estados financieros trayendo como consecuencia hacer incobrables las cuentas
por cobrar, incrementar sus endeudamientos a corto y largo plazo, el retraso de pago a sus

colaboradores, y bajos indices de rentabilidad para sus accionistas.
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REALIDAD PROBLEMATICA

cAUSA — EFECTO

Falta de

Ineficiencia en | logro Pagos al personal, Disminucion de la EFECTOS
de metas y objetivos proveadores, con rentabilidad
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Figura 1. Realidad problematica.

Por ello esta investigacion pretende Determinar la manera en que la auditoria de calidad

contribuye en la rentabilidad de la empresa Inversa S.R.L., Huancayo 2018.

Segun entrevista con el Gerente General el Sr. Salazar Pimentel Wilfredo Omar que

debe a las siguientes principales causas agrupadas de la siguiente manera:

desde el 2010 se encuentra en dicho cargo, la disminucion de los contratos durante los Gltimos

semestres como repercusion de las mayores exigencias de calidad del entorno empresarial, se

Falta de compromiso del responsable de la Direccion y de los Colaboradores, esto

debido al carente conocimiento por parte del personal del lineamiento estratégico de la

empresa como la mision, vision, objetivos estratégicos, valores entre lo mas

representativo.

Deficiente Gestion de los recursos, esto debido a la falta de requisitos estandares para

seleccionar a sus proveedores, lo cual perjudica y dafia la calidad de los servicios

prestados, ya que muchos de los productos adquiridos por los proveedores forman parte

del servicio brindado a los clientes.
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- Realizacion del servicio no conforme, esto debido a la falta de una clara identificacion
de los procesos, funciones, responsables e indicadores de desempefio que aseguren la
calidad en todos los procesos.

- Falta de retroalimentacion para la mejora continua, el personal no muestra acciones de
mejora en la realizacion de sus funciones, tampoco presenta acciones preventivas que
puedan evitar una no conformidad por parte del cliente.

El &rea comercial de la empresa INVERSA S.R.L es la encargada de buscar
oportunidades de negocio, planificarlas, gestionarlas y concretarlas con la obtencién de nuevos
clientes o mantener los clientes actuales, lo cual se cuantifica con nuevos contratos para la

Empresa, con ello se genera actividad para todas las areas de apoyo y operativas.

Para ello el area de operaciones ejecuta la instalacion del servicio y todo el desarrollo

de esta donde se da el servicio al cliente.

Una de las principales consecuencias de la reduccién del nimero de clientes es la falta
de eficacia para lograr las metas de la organizacion, asi como la falta de eficiencia en el uso de
recursos, y la ausencia de poder de negociacion para lograr acuerdos comerciales, a pesa r de

contar con auditorias anuales.

Por estos motivos externos como también internos la Gerencia de INVERSA decidio
implementar el Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, a inicios
del afio 2016, posterior se actualizo a la version ISO 9001:2015, logrando la ansiada
Certificacion después de afios de inversion y esfuerzo de todos los integrantes de la

organizacion.

El problema del presente estudio tiene que ver con la determinacion de la

implementacion del SGC basado en la norma ISO 9001:2015 y su relacion con la efectividad
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de la rentabilidad en la Empresa INVERSA SRL y que esto se logra principalmente a través
de la calidad de sus servicios y el desarrollo de estas con el cliente interno y externo el cual
generara mayores contratos (ventas) del area comercial y el desarrollo dptimo del area
operativa, estos dos puntos nos generara mayor rentabilidad en la empresa Inversa Srl. Si bien
es cierto existe bibliografia sobre las normas ISO y sus beneficios, la razon de esta
investigacion fue determinar si dichos beneficios influyen en la Rentabilidad de la Empresa

INVERSA S.R.L.

1.2.  Delimitacion del problema

El espacio donde se llevara a cabo el presente estudio sera en la empresa Inversa
S.R.L., empresa dedicada al rubro servicios de limpieza de ambientes en los diferentes
puntos del pais, con ruc N° 20401992333, ubicada en el distrito y provincia de Huancayo,
departamento de Junin; también cuenta con oficinas la ciudad de Lima. EI periodo de

andlisis que comprendera el presente estudio es el afio 2018.

En la presente investigacion se abocaré a temas relacionados a la auditoria de calidad
el cual se medira a través de la eficiencia y eficacia y relacionado a la otra variable, la
rentabilidad, que involucra temas relacionados a la rentabilidad econémica y financiera de
una empresa, el cual se medird a través de la Rentabilidad sobre los Activos (ROA) y

Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE).
Auditoria de calidad.

Segun Alvarez (2015) es un proceso por el cual se verifica si lo que se viene

empleando en el proceso del servicio esté acorde con lo planificado (p.159).
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Rentabilidad.

Segun Ccaccya (2015) define a la rentabilidad como la comparacion entre los
resultados alcanzados y los recursos empleados para poder alcanzar dichos resultados, es

decir interaccion de todos los recursos de una organizacion para poder alcanzar beneficios.

1.3.  Formulacién del problema

Esto surge por el descontento de los clientes, los problemas internos de la organizacion, y la
disminucion de contratos (ventas), que, en conjunto, perjudicaban la rentabilidad de la
empresa es por ello que se tiene la necesidad de medir el grado de contribucion de la auditoria

de Calidad frente a la rentabilidad en la Empresa Inversa S.R.L.

1.3.1. Problema general
¢Cual es la relacion entre la auditoria de la calidad y la rentabilidad de la empresa Inversa

S.R.L., Huancayo 2018?

1.3.2. Problemas especificos

a. ¢Cual es la relacion entre la eficiencia y la rentabilidad de la empresa Inversa
S.R.L., Huancayo 2018?

b. ¢Cudl es la relacién entre la eficacia y la rentabilidad de la empresa Inversa

S.R.L., Huancayo 2018?

1.4.  Justificacion

1.4.1. Social

La investigacion se llevé a cabo porque se buscaba conocer si la auditoria de calidad,
que se aplicaba en la empresa Inversa S.R.L. de Huancayo, tenia alguna relacion con sus

indicadores de rentabilidad; para de este modo la empresa pueda hacer énfasis en desarrollar
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politicas de calidad interna y externa, que arrojen resultados positivos en las auditorias de

calidad, y mejoren los indicadores de rentabilidad de la misma empresa.

1.4.2. Teorica

La investigacion pretendid conocer el estado actual del proceso del servicio que presta
la empresa Inversa SRL, a través de la auditoria de la calidad, enfocada en la teoria de (Alvarez,
2015) y la rentabilidad la cual se fundamentara en la teoria de (Ccaccya, 2015) con su enfoque

financiero.

1.4.3. Metodoldgica

En la presente investigacion se empled el método deductivo el cual permitidé que se
formulara la hipotesis de investigacion, mientras que el método inductivo permitié hacer el
empleo de la técnica de la encuesta y andlisis documental, acompafiado de procedimientos
estadisticos y matematicos para poder demostrar la hipotesis que fue formulada, y de esa

manera se arribd a las conclusiones finales.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la auditoria de la calidad y la rentabilidad de la empresa
Inversa S.R.L., Huancayo 2018.

1.5.2. Objetivos especificos

a. Establecer la relacion entre la eficiencia y la rentabilidad de la empresa Inversa

S.R.L., Huancayo 2018.
b. Establecer la relacion entre la eficacia y la rentabilidad de la empresa Inversa

S.R.L., Huancayo 2018.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Dentro del &mbito local no se han encontrado referencias. Dentro del &mbito nacional

se han considerado los siguientes autores:

Valencia (2015) en su tesis “El control interno y la rentabilidad en la empresa Impor
buenafio S.A. de la ciudad de Ambato”. Universidad Técnica de Ambato. Ambato, Ecuador.
Como principal objetivo se planted determinar la incidencia del control interno en los
procedimientos contables para la mejora de la rentabilidad de la empresa Textil
Impporbuenafio; en el que se tomd como muestra a 13 trabajadores; esta investigacion presentd
un disefio descriptivo; se emplearon como instrumentos al cuestionario y guia de entrevista; en
donde concluy6 que la empresa no cuenta con buen control interno, lo que se manifiesta en
que no existe sustento fisico de los ingresos y egresos es decir que no existe documentacion
sustentatoria; y también que los documentacion procesadas por las diferentes areas no ingresan
oportunamente al sistema documentario contable haciendo que la rentabilidad no se
incremente a lo que los encuestados lo califican como regular (53.8%). Esta investigacion
contribuird a la presente en el sentido de referencia ya que demuestra que un bajo control

interno repercute en la rentabilidad de la empresa en estudio.

Véasquez (2017), en su tesis “Contribuciones del control interno a la mejora de la
rentabilidad de una empresa de servicios turisticos”. Universidad Técnica del Norte, Ibarra,
Ecuador. Como objetivo general se planted determinar el control interno en la mejora de la
rentabilidad en la Agencia de Viajes Intipungo Turismo Inviajes Cia. Ltda. La muestra tuvo
un tamafo de 11 trabajadores, el disefio de la investigacion fue no experimental de corte

transversal, y se llegaron a emplear cuestionarios, guias de analisis documental y guia de
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observacion. Finalmente se concluyd que mediante la auditoria se evidencio que existe muchas
falencias sobre los procesos que aplica la empresa para brindar un servicio, esto porque
vinieron trabajando de manera empirica, es por ello que los trabajadores manifestaron que la
empresa presenta un alto nivel de riesgo en un 59% para poder salvaguardar el eficiente empleo
de los recursos disponibles para otorgar un servicio de calidad, y todo esto vino a crear un
efecto negativo en la rentabilidad, puesto que se vio reflejada con la disminucion del valor de
los indicadores econdmicos, como es el caso del ROA que cayd en 0.476% y el ROE en

0.532%.

Aroca (2016) en su tesis “La Auditoria y su Incidencia en la Gestion de Empresa de
Transportes Guzman S.A. de la Ciudad de Trujillo”. Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo,
Per(. Tuvo como objetivo el de determinar de qué manera la auditoria interna incide en la
gestion de la empresa de transportes Guzman S.A. de la ciudad de Trujillo, en el periodo 2015;
tomd una muestra de 10 trabajadores; la investigacion presenta un disefio descriptivo —
correlacional; us6 los instrumentos el cuestionario, guia de entrevista, guia de registro
documental; en donde concluye que el control interno es débil ya que el 62% manifesto que el
disefio, implementacion y su respectivo mantenimiento es fragil; también manifiesta que los
niveles de eficiencia y eficacia del 6rgano auditor ha ido en aumento en relacion a afos
anteriores, ya que muestra con un 57% en el 2014 y 55% en el 2015. Esta investigacion
contribuird a la presente de referencia ya que muestra los mismos indicadores de estudio en la
variable de auditoria interna, con ello contribuir a la etapa de discusion con los resultados

encontrados con el presente estudio.

Toledo (2017) en su tesis “Auditoria de Gestion y su Relacion con la Rentabilidad Fija
de las Empresas de Transmision Eléctrica en el Distrito de Miraflores, 2016”. Universidad

César Vallejo. Lima, Peru. Tuvo como objetivo el de determinar de qué manera la auditoria de
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gestion se relaciona con la rentabilidad lineal en las empresas de transmision eléctrica en el
distrito de Miraflores, 2016; tom6 una muestra de 43 trabajadores de dichas empresas; la
investigacion presenta un disefio descriptivo — correlacional, usd los instrumentos de
cuestionario y guia de entrevista; el autor concluye que la auditoria de gestion presenta relacion
con la rentabilidad fija de la empresa de estudio, con un nivel de significancia del 5%; ademas
que el 50% del personal estaria formando un grado de dependencia con la institucién y no
estaria capacitada para empelar sus funciones. Esta investigacion contribuira a la presente en
el sentido de referencia ya que presenta variables similares y ademas que acredita la relacion
de estas mediante una técnica estadistica validada, y con ello contribuira a la validacion de los

resultados encontrados con la presente investigacion.

Polo (2018), en su tesis “Auditoria de calidad basada en ISO 22000 para la mejora del
servicio y la rentabilidad en el Centro Recreativo RIOSO E.L.R.L., Chulucanas”. Universidad
Nacional De Piura, Perd. Tuvo como objetivo general determinar la manera en que la
aplicacion del 1ISO 22000 mejora la calidad del servicio y rentabilidad del Centro Recreativo
RIOSOL E.I.LR.L., Chulucanas. La muestra tuvo un tamafio de 30 clientes, la investigacion
tuvo un disefio no experimental de corte transversal, y se empleé como instrumento al
cuestionario. Finalmente se concluyé que el valor que se obtuvo de la prueba estadistica del
Chi Cuadrado (x*2 = 7,5) llegd a ubicarse en la zona de rechazo, significando ello un nivel de
significancia del 5%, por lo tanto se llegé a rechazar la hipdtesis nula para aceptar la alterna,
de esta manera se menciond que a través de la auditoria de la calidad que se ejecutd con el 1ISO
22000 se logré la mejora de la calidad del servicio brindado, y ello repercutié en una buena
rentabilidad, que pas6 de ser regular a muy buena. Esta investigacion ayudé a comprender

como se relaciona la auditoria de la calidad con la rentabilidad de una empresa.
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Gamboa (2015), en su tesis “Aplicacion de la auditoria de gestion como herramienta
de control y evaluacion para mejorar la rentabilidad en las empresas comercializadoras de
vehiculos de la Provincia de Trujillo”. Universidad Nacional de Trujillo. Trujillo, Pera. Tuvo
como fin fundamental el de determinar si con la aplicacion de la auditoria de gestion como un
instrumento de control y evaluacion se permitird mejorar la rentabilidad de las empresas
comercializadoras de vehiculos; tom6 como muestra la informacion proporcionada por la
empresa Neo Motors S.A.C (Concesionaria autorizado de Chevrolet en la Provincia de
Trujillo); la investigacidn presenta un disefio descriptivo; uso los instrumentos de fichas de
observacion y guias de entrevista. En donde concluye que al realizar la comparacion de los
resultados que se obtuvieron luego de la aplicacion de la auditoria de gestion y la evaluacion
de las operaciones en las areas criticas se aprecio que el nivel de rentabilidad mejoro
alcanzando los objetivos y las metas propuestas. Ademas, se determiné que la evaluacion de
los niveles de eficiencia y eficacia presentd influencia en los indices de rentabilidad respecto
al afio 2013. Esta investigacion contribuira a la presente en el sentido de referencia ya que
presenta las variables de estudio, de modo similar, con ello se podra comparar resultados y

enriquecer las conclusiones de la presente investigacion.

Cérdenas (2017), en su tesis “La Auditoria administrativa y su incidencia en la
rentabilidad de la empresa Centro Médico Especializado Trujillo S.A.C., Trujillo afio 2016”.
Universidad César Vallejo. Trujillo, Per. EIl autor tuvo como objetivo el de determinar la
incidencia de la auditoria administrativa en la rentabilidad del centro médico en mencién; tomo
como muestra a la empresa Centro Médico Especializado Trujillo S.A.C; la investigacion
presenta un disefio descriptivo; empleé como instrumentos una guia de entrevista y una guia
de analisis documental; en donde concluye que luego de aplicado la auditoria administrativa
la empresa logro incrementar sus ventas y con ello, el incremento de su rentabilidad en un 3%;

ademas, del incremento de su rentabilidad patrimonial en un 4% y la de ventas netas en un 3%.
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Este estudio brinda un soporte a la presente por lo que sera considerada como parte de las

referencias y contribuira para un mejor contraste de resultados.

Olortegui (2016) en su tesis “Auditoria de Gestion y su Incidencia en la Rentabilidad
de la Empresa Avicola Virgen del Cisne SAC de la Ciudad de Trujillo Afio 2015”. Universidad
César Vallejo. Trujillo, Peru. El autor tuvo como objetivo el de determinar de qué manera la
auditoria de gestion incide en la rentabilidad de la empresa avicola del Cisne SAC de la ciudad
de Trujillo 2015; tom6 una muestra a la misma empresa, la investigacion presenta un disefio
descriptivo; uso los instrumentos de guia de entrevista y guia de analisis documental; en donde
logra concluir que la aplicaciéon de un auditoria de gestion mejorara las areas de ventas y
distribucion, resultando beneficioso en la rentabilidad ya que se mejorara en el proceso y en la
toma de decisiones de las distintas &reas de la organizacion; ademas que se determiné la
disminucion de la rentabilidad de la empresa ya que la rentabilidad sobre las ventas en de 4%
y sobre el patrimonio es de 3% e iba reduciendo anualmente y se propone dar una solucion
mediante la auditoria de gestion. Esta investigacion ayudard a la presente como soporte ya que
mediante una auditoria determina las falencias de una institucion y plantea mejoras y con todo

ello validar nuestras hipétesis planteadas.

Oscanoa & Sinche (2016), en su tesis “Influencia de la implementacion del sistema de
gestion de calidad basado en norma ISO 9001: 2008 en la efectividad del &rea comercial de la
empresa INVERSA S.R.L.”. Universidad Nacional del Centro del PerQ. La investigacion tuvo
como objetivo Determinar la influencia de la implementacién del SGC basado en la norma
ISO 9001:2008 en la efectividad del &rea comercial de la empresa INVERSA S.R.L. Donde la
muestra estuvo conformada por 35 trabajadores que conocen el proceso del servicio. Siendo
una investigacion de nivel descriptivo — correlacional, disefio no experimental. Para la

recoleccion de los datos empleo como técnica encuesta y entrevista mediante los instrumentos
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cuestionario y guia de entrevista. El autor llega a concluir que: La implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad segun norma ISO 9001:2008 influye de forma significativa en la
efectividad del area comercial de la empresa INVERSA SRL; ademas, con respecto a la
perspectiva de los trabajadores se pudo determinar que el 57% siempre cumple con las metas
en los tiempos asignados; y el 70% cumple con las metas con el presupuesto asignado mientras
que el 7% solo lo hace de vez en cuando. Esta investigacion brinda un mayor enfoque a la

presente dado que trata al mismo objeto de estudio en el periodo 2016.
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2.2. Bases Teoricas o Cientificas

2.2.1. Auditoria de la calidad

Chandra et al. (2020), sefialaron que la auditoria es un escrutinio sistematico e imparcial
de los procedimientos, cuentas y operaciones en comparacion con las politicas y procedimientos
establecidos de una organizacion por un organismo independiente, para verificar el
cumplimiento adecuado e identificar desviaciones, lo cual implica un analisis integral de las
metas organizacionales, los procedimientos seguidos, los resultados previstos y logrados y los

sistemas de control interno de la organizacion (p. 1362).

Por su parte Haycock & Schandl (2017), sefialaron que la auditoria interna es una
actividad independiente y objetiva de consultoria disefiada para agregar valor y mejorar las
operaciones de una organizacion, donde los auditores internos son generalmente independientes
y realizan auditorias frecuentes o continuas para realizar distintas actividades como: el
monitoreo de los resultados operativos, la verificacion de los registros financieros, la evaluacion
de controles internos, el apoyo para incrementar la eficiencia y eficacia de las operaciones y la
deteccion de fraudes, asimismo, la auditoria interna incluye las areas de prueba de controles
internos relacionados con el ciclo de ingresos, informes de estados financieros, cuentas por
pagar, recursos humanos, cadena de suministro, y sistemas de tecnologia de la informacién (pp.

321-322).

De acuerdo a Hasan et al. (2020), una buena auditoria se caracteriza por ser garantizar
la confiabilidad de los estados financieros, mejorando la proteccion de los inversionistas y su
confianza, ademas, también mejora la calidad de la informacién financiera al aumentar la
credibilidad de los informes financieros, sin embargo, cabe sefialar que una buena auditoria es
una construccion continua y que la calidad de la informacion financiera es una funcién de una

buena auditoria (p. 273).
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Kotsanopoulos & Arvanitoyannis (2017), sefialaron que las auditorias pueden
clasificarse, segun la relacién auditor-auditado, en: auditorias de primera parte, es una
autoevaluacion que ofrece una verificacion interna, asegurando que los procedimientos y las
estrategias de gestion cumplan los requisitos que representan los objetivos comerciales;
auditorias de segunda parte, también conocidas como auditorias de propiedad, estas auditorias
evallan el desempefio de los proveedores o contratistas y, finalmente, auditorias de terceros,
las cuales implican la realizacion de auditorias por auditores independientes que no son

empleados del auditado y que a menudo conducen a la certificacion (p. 761).

Sotelo (2018) menciona que la auditoria de calidad es un proceso, con el cual se pretende
documentar con el objetivo de verificar la implantacion y desarrollo de un sistema de calidad
mediante pruebas objetivas; el auditor se refiere a verificar si lo que se ejecuté cumple con lo
que se pretendid en la etapa de planeamiento; menciona el autor que la empresa a auditarse
necesariamente debera tener documentadamente un sistema de calidad en donde se mencione
el proceso productivo a seguir para alcanzar dichos indices; también define a la auditoria como
la evaluacion sistematica de las acciones y una correcta toma de decision por parte de las
personas y organizaciones para poder establecer si las actividades realizadas en relacion a las
operaciones son acorde a lo planificado, o en otros casos pactados; el objetivo de la auditoria
es mejorar la calidad del servicio a los clientes; sin embargo mencionar solamente las
deficiencias no traen mejoras, sino es necesario implementar las recomendaciones que se

realizan con la auditoria (p.156).

Siguiendo las normas internacionales 1ISO 9001 (2015), se infiere que la auditoria
interna de la calidad, es un proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y que permite evaluar si el sistema de gestion de calidad es coherente con

los requerimientos propios de la empresa en relacion a su sistema de gestion de calidad, ademas,
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examina si el sistema de gestion de calidad es coherente con los requerimientos de las normas

internacionales 1SO (p. 30).

Refaat & El-Henawy (2018), definieron la auditoria de calidad como un proceso
sistematico, independiente y documentado que examinar el Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), asimismo, este proceso es llevado a cabo por un auditor de calidad interno o externo o
podria ser realizado por un equipo auditor de acuerdo al tamafio de la organizacion, ademas, los
autores resaltaron que durante el proceso de auditoria se realizan algunas tareas como recopilar
informacion sobre la organizacién y el entorno circundante, ademas de revisar los registros
sobre las actividades de trabajo, también el auditor puede hablar con los empleados y hacer un
analisis para procesar los datos clave del proceso o incluso observar el proceso en accion, de
manera que, el auditor realiza todas estas actividades para recopilar evidencia objetiva para
evaluarla objetivamente y asi determinar en qué medida se cumplen los criterios de auditoria 'y

en qué medida el proceso estd funcionando segun lo planeado en el SGC (p. 198).

Segun Valdivia (2014), la auditoria de calidad resulta un instrumento que posibilita, en
primer lugar, identificar y, en segundo lugar, elimina fallas, errores, entre otros o en todo caso
permite reducirlos o corregirlos para que no sigan ocurriendo, de este modo, la auditoria de

calidad mejora de forma continua la gestion de calidad (p. 76).

Por su parte Chiarini et al. (2020), indicaron que la auditoria interna podria describirse
como un método estructurado y un proceso fundamental de los Sistemas de Gestion de Calidad
(SGC) que puede afectar el desempefio y las mejoras del sistema, en este sentido, muchos
autores han estudiado cémo mejorar el desempefio del SGC, destacando como el proceso de
auditoria interna es un vehiculo relevante para lograr resultados, ademas, los autores precisaron
que la auditoria interna de SGC es un proceso que se puede gestionar facilmente en grandes

empresas, donde hay muchos departamentos y funciones, asi como muchos empleados y
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recursos, sin embargo, muchas PYMES con muy pocos empleados y estructuras mas simples
han tenido que cumplir con la auditoria interna del SGC 1SO 9001, a pesar de sus escalas mas
pequerias (pp. 1-2). Sotelo, precis6 que la auditoria interna dentro de un sistema de gestion de
calidad resulta muy relevante no solo en relacion a su realizacién sino que debe procurar ejercer
influencia en las recomendaciones detectadas, las cuales estan orientadas a mejorar los procesos
organizacionales, es decir, mejorar la homogenizacién de los procesos segun los resultados del

analisis (p. 8).

Correa et al. (2016) indicaron que la auditoria de la calidad cumple un papel importante
en el proceso de revision del sistema de la calidad en el cumplimiento de la norma ISO 9001,
pero esto en muchas pequefas y medianas organizaciones se han convertido en un problema,
ya que han dejado de lado lo sustancial, reflejando que el informe de auditoria lo realizan sin
demasiado sentido originado un incremento de sus costos por la forma como las mismas se

estan ejecutando (p.2).

Ademaés, que Herndndez (2016) menciona a la auditoria de calidad como a la apreciacion
independiente de las operaciones de la organizacion para poder observar si llevan politicas y
procedimientos aceptables que vayan acorde a estandares y el buen manejo de los recursos

(eficiencia y eficacia), su evaluacion es de forma analitica, objetiva y sistemética (p.40).

Complementando a la teoria en el 1ISO 9001 hace mencién a los principales requisitos
para implementar un sistema de gestion de calidad, en el cual define como un conjunto de
procesos relacionados que coadyuvan a la eficiencia y eficacia de una empresa; este enfoque
muestra una perspectiva sistematica en el cual cada proceso dependera del otro de modo que el
desempefio organizacional tendrd un panorama global; ademéas de mostrar un nuevo enfoque
para mejorar la gestion de calidad en el cual involucra a todo el proceso productivo, entre los

cuales estan: Primero, planificar, en donde se aclaran los objetivos a seguir con los respectivos
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procesos productivos, ademas de los recursos a emplearse, todo ello de acuerdo a los requisitos
que el cliente establece o a las politicas institucionales identificando sus riesgos y
oportunidades. Segundo, hacer, es la etapa en donde se ejecuta lo planificado. Tercero,
Verificar, en el cual se realiza el seguimiento, la medicion cuando se vea conveniente, en donde
se podra apreciar los resultados alcanzados hasta un determinado tiempo de acuerdo a lo
planificado y el margen que aun falta alcanzar para llegar a los objetivos establecidos. Y cuarto,
Actuar, es la etapa en donde se toman acciones para poder mejorar el desempefio de acuerdo a

lo avanzado para poder llegar a los objetivos establecidos en la etapa de planeamiento (p.45).

A. Objetivos de la auditoria de la calidad.

Segln ISO 9001 (2015) presenta requisitos para la implantacion de una gestion de
calidad, dando un enfoque al proceso productivo, las cuales son dos: Primero, demostrar la
capacidad productiva para poder responder con bienes y servicios la demanda del mercado
satisfaciendo a los clientes, legales y reglamentarios aplicables. Segundo, aumentar la
satisfaccion de clientes a traveés de una aplicacion eficaz de sus procesos productivos,

asegurando la conformidad de los clientes, legales y reglamentarios aplicables (p.38).

Sin embargo Sotelo (2018) afiade que al ser esta auditaria de vital importancia para la
implementacion de un sistema de calidad, tiene los siguientes objetivos: Establecer parametros
para el cumplimiento de los procesos que conforman parte del servicio; verificar que los
procesos de produccion estén acorde con los objetivos institucionales; hacer propuestas para
mejorar los procesos productivos y con ello cumplir con los objetivos que pretende la

organizacion; proponer modificatorias en aquellos procesos que lo necesitan (p. 23).
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B. Caracteristicas Generales de la auditoria.

Para Sotelo (2018) las auditorias deberian programarse de forma anual, en donde deberia
mencionar la importancia del objeto o la razén por la cual se aplica este procedimiento, asi
como la predisposicion de los materiales y equipos; para la implantacién de la auditoria, deberia
estar implantada la norma o guia con la cual se guiara dicho procedimiento; el personal
encargado de realizar la auditoria debera ser los mas idoneos posibles ya que corre el peligro
de no alcanzar los resultados pretendidos a alcanzar con el dicho procedimiento;
establecimiento claro del objeto de auditoria sefialando exactamente los limites; antes de
realizarse la auditoria se deberia recopilar informacion preliminar para poder facilitar el
proceso, tales como: datos estadisticos sobre el proceso productivo, quejas, informacion sobre
el desempefio de los colaboradores, informes de auditorias hechas con anterioridad, informes
de acciones o correcciones realizadas con anterioridad, datos sobre los costos que incurre ante
la calidad; es importante contar con el documento en donde se mencione el procedimiento a
realizase con la auditoria, previamente aprobado por las estancias superiores de la organizacion,
ademas de que el personal tenga conocimiento de dicho proceso para evitar incertidumbre; y
establecer el oportuno contacto con las personas involucradas con la auditoria, detallandoles el

debido procedimiento y presentando al respectivo equipo auditor (p.100).

C. Tipos de Indicadores de Auditoria.

a. Eficiencia.
Sotelo (2018) menciona a la eficiencia es un indicador de seguimiento de control, con

el cual se podré verificar el avance de los objetivos propuestos; Ademas que el mismo autor
menciona a la eficiencia como una habilidad el cual sirve para poder hacer uso 6ptimo de los

recursos, en palabras mas sencillas es hacer las cosas bien (p.134).

Para Zidane & Olsson (2017), la eficiencia dentro de un proceso, se relaciona con el

costo y el tiempo empleado, de manera que, una alta eficiencia significa que el proceso utiliza
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un minimo de recursos, tiempo y costo para producir el resultado especificado, ademas, otras
definiciones sefialan que la eficiencia es una medida de friccion en la cadena de valor,
relacionada con el nivel de cooperacidn entre los actores involucrados, de modo que, de acuerdo
a esta definicion la eficiencia esta relacionada con hacer las cosas de la manera correcta, siendo
una medida enfocada internamente (p. 624). Por su parte, Centobelli et al. (2019), definieron la
eficiencia como la capacidad de cada empresa de utilizar Unicamente sistemas de gestion que
sean adecuados para gestionar un area determinada sin perder tiempo, recursos financieros y

humanos en sistemas ineficientes (p. 780).

De acuerdo a Correa et al. (2016) la eficiencia dentro de la auditoria consiste determinar
si existe una relacion adecuada entre los recursos que se emplean y los resultados producidos
por la organizacion. Ademas, cabe mencionar que la eficiencia se encuentra ligado al concepto
de la productividad, y el punto clave se encuentra en establecer si los resultados mejoran, desde
la perspectiva de cantidad, calidad y oportunidad en el tiempo para la cantidad de recursos con
los que se cuenta. Es con la auditoria que se puede conocer si los resultados que se lograron
fueron rentables y también si existen dificultades salvables o solapamientos innecesarios (p.
22).

b. Eficacia.

De acuerdo a la norma internacional 1ISO 19011 (2018), la eficacia es el nivel en el que
se efectlan las labores planeadas y el nivel en el que se alcanzan los resultados planeados (p.
6). Por su parte Quintero et al. (2017), indicaron que la eficacia significa que el proposito
planeado se ha logrado bajo circunstancias consideras como ideales, esto es, que promuevan al
méaximo su logro, ademas, los autores precisaron que las definiciones de eficacia hacen mencion

a los recursos.

Para Zidane & Olsson (2017), la eficacia esta relacionada con hacer las cosas correctas,

siendo un tipo de medida externa, de modo que, la eficacia se centra en como el proceso
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contribuye a incrementar el valor para los propietarios y usuarios, en este sentido, los autores
precisaron que, las necesidades de los propietarios y usuarios varian, de modo que, en el proceso
pueden cambiar, en consecuencia, la eficacia es un objetivo en movimiento, asimismo, otras
definiciones sefialan que la eficacia mide la realizacién del propdsito del proceso o sus
consecuencias a largo plazo (p. 624). Ademas de acuerdo con Rojas et al. (2017), la eficacia
dentro de una organizacion es la capacidad de lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia y

factores internos (p.10).

De acuerdo con Correa et al. (2016), la eficacia en la auditoria busca determinar en qué
medida se han logrado conseguir los objetivos. En este sentido la eficacia analiza el modo en el
que se han conseguido los objetivos previstos, para ello se analizan las operaciones enddgenas
de los organismos que tienen la obligacién de llevar a cabo la intervencion, ademas también
analiza si dichas intervenciones al final tuvieron resultados claros y positivos para los
beneficiarios directos. Por lo general se examinan la informacion facilitada por los organismos

de ejecucion y los beneficiarios directos (pp.23-24).

c. Economia.

Para Svardsten (2019), la economia significa que la empresa opera de tal forma que
mantiene bajos costos, ademas también cabe mencionar que, para que una auditoria se
clasifique como auditoria de economia, los auditores tienen que realizar calculos de costos sobre
la base de las operaciones del auditado (p. 3). Esta definicion es apoyada por Mury (2018),
quien menciono6 que el principio de economia significa minimizar los costos de los recursos
utilizados (insumos), gastando menos, ademas, los recursos utilizados deben estar disponibles

a su debido tiempo, en cantidad y calidad adecuadas y al mejor precio (p. 47).

Asimismo, de acuerdo con Correa et al. (2016) menciona que la economia dentro de la
auditoria de la calidad ha de establecer si los recursos elegidos son los més apropiados, y estos

fueron obtenidos al menos costos posibles para lograr los objetivos establecidos. Ademas,
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examinara, entre otras cosas si la empresa adquiere recursos adecuados en tipo, calidad y
cantidad a un costo bajo; si gestiona adecuadamente sus recursos con la finalidad de reducir los

costos generales (p. 20-21).

Por otro lado, Correa et al. (2016) también menciona que lo se busca evitar mediante la

auditoria de la economia es:

- La utilizacién de los recursos de manera derrochadora, es decir un uso innecesario para
la consecucion de los objetivos.
— Pagos elevados

— Gastos superfluos

D. EIl Auditor

Ademas Sotelo (2018) hace referencia a la actitud del auditor como aquel que debera de
poner en practica los diferentes principios para poder obtener la calidad esperada; no solamente
Ilenar cuestionarios de calidad sino intervenir en la mejora de los procesos; ademas de poseer
los conocimientos necesarios para entender a los auditados y orientarlos a ejercer su trabajo de
forma efectiva; entre las cualidades del auditor se encuentra la capacidad que debera tener para
hacer efectiva la comunicacién con los auditados, eliminando las diferentes barreras que se
presentan, y con ello obtener un clima de confianza; las auditorias deber&n de tener juicio
independiente refiriéndose Gnicamente a los procesos o procedimientos productivos, evitando
mencionar el comportamiento de los colaboradores; el auditor debera tener en cuenta que la
auditoria no solo denuncia los errores y defectos en el proceso productivo, sino que contribuir

a la mejora en dichas deficiencias encontradas. (p. 182).

2.2.2. Rentabilidad
Segun Ccaccya (2015) es la interaccion de recursos materiales, financieros y humanos

con la finalidad de obtener resultados, en otras palabras, es la comparacion de los resultados



44

finales y los recursos que se emplean para poder alcanzarlos, y a la vez que dichos resultados
dependeran de la capacidad que tiene la organizacién para la inversion de dichos recursos, los

cuales estan financiados con capital de los accionistas o por terceros (préstamos) (p.1).

Por su parte Montenegro & Martinez (2017), sefialaron que la rentabilidad busca
producir excedentes y resultados partiendo de una inversion sobre una actividad econémica en
un periodo especifico, en este sentido, la rentabilidad implica concretar el resultado originado
de una actividad econdémica que transforma, produce o intercambia, asimismo, otras
definiciones sefialan que la rentabilidad se logra cuando los recursos fueron preservados en
inversion para beneficiar a la empresa; estos pueden observarse en la diferencia entre el ingreso

y el costo de una periodo especifico, que generalmente, resulta de un afio (p. 33).

De acuerdo a Asif & Tursoy (2020), la rentabilidad informa la capacidad de la empresa
para generar resultados positivos, asimismo, para su medicion se utilizan dos ratios principales:
ratio de rentabilidad econdmica y financiera. Ademas, Motofei (2017), sefialé que dentro del
andlisis tradicional del desempefio de una empresa, las tasas de rentabilidad son muy
importantes y se pueden utilizar tanto para delimitar el area rentable de las empresas en un
determinado campo de actividad como para realizar comparaciones entre diversas empresas del

mismo campo de actividad y con pasados o esperados desempefio presupuestado (p. 25).

A. Tipos de Rentabilidad.

a. Rentabilidad econémica.
Ccaccya (2015) menciona desde un punto de vista contable que es la rentabilidad de la

inversion, es decir es la utilidad que generan los activos de la empresa sin considerar su
financiamiento, mide el buen uso de los recursos dentro de la organizacion, al no indicar el
financiamiento se puede observar el desarrollo de su misma actividad empresarial, en otras

palabras, mide el beneficio que genera cada recurso de la organizacion (p.2).
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Segun Montenegro & Martinez (2017), la rentabilidad econdmica evalla la eficiencia
de los activos y mide el rendimiento de la inversion de la empresa, asimismo, la rentabilidad
econdémica también es conocida como Return On Assets (ROA), el cual evalla la eficacia de
una empresa en el uso de sus inversiones, para lo cual compara un indicador de beneficios
(siendo el numerador del ratio) del activo neto total, como variable que representa los medios a
disposicién de la organizaicion para obtener su retorno (denominador del ratio), en este sentido,
la rentabilidasd econdmica mide el rendimiento de los activos de una organizacion para
producir valor sin considerar cémo fueron financiados, es decir, sin considerar cdbmo esta

estructurado el pasivo (pp. 33-34).

De acuerdo a Asif & Tursoy (2020), la rentabilidad econémica mide la capacidad de los
activos de la empresa para generar beneficios, en otras palabras, mide la rentabilidad de las

inversiones realizadas por la empresa, expresandose en la siguiente férmula:

Resultado operativo
* 100

Rentabilidad econdmica = -
Total de activos

Para Motofei (2017), la tasa de rendimiento econdémico ofrece una imagen,
independiente de la estructura financiera (es decir, la politica fiscal de gravar las utilidades y
depreciaciones asi como el desempefio de la actividad o los elementos extraordinarios) y

dependiendo de los elementos que entran en su composicién de la siguiente manera:

Re = S0B * 100, Re = E>|< 100, Re = ﬁ* 100
AT AO AT
Donde:
Re : Rentabilidad economica
SOB Superavit Operativo Bruto

AT : Activos Totales
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RO Resultado Operativo
AO Activos Operativos
BB Beneficio Bruto

Ccaccya (2015) menciona que esta ratio sirve para medir el activo, es decir a la
estructura econdmica, indica la eficiencia con que fueron empleados los recursos sin considerar
los efectos financieros; el resultado obtenido se interpreta como los beneficios obtenidos por la
organizacion por cada unidad monetaria invertida, es recomendable obtener lo mayor posible

en la relacion ya que esto demostrara el rendimiento a los inversionistas (p.2).

b. Rentabilidad Financiera.

Segun Ccaccya (2015) la rentabilidad financiera es el rendimiento obtenido por el
capital propio en un determinado periodo, es decir que se puede considerar a la rentabilidad
financiera como aquella rentabilidad mas favorable para los accionistas (propietarios de la
rentabilidad econémica); teéricamente se explica como la rentabilidad que los accionistas

buscan (p.2).

Segun Montenegro & Martinez (2017), la rentabilidad financiera indica el rendimiento
del capital propio, generando riqueza para los accionistas, asismimo, la rentabilidad financiera
también es conocida como el Return On Equitkky (ROE), siendo una medida asociada a un
periodo especifico que no considera la distribucion del resultado, ademas, otras
conceptualizaciones de la rentabilidad financiera incluyen la capacidad de la empresa para
generar utilidades desde la inversion efectuada por los accionistas, en las cuales se incluyen las

utilidades que no han sido distribuidas (p. 34).

De acuerdo a Asif & Tursoy (2020), la rentabilidad financiera mide la capacidad de la
empresa para remunerar a sus propietarios o accionistas, es decir, es la rentabilidad final de la

empresa para el accionista y se define mediante la siguiente férmula:
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. ] ] Resultado antes de impuestos
Rentabilidad financiera = - * 100
fondos propios

De acuerdo a Motofei (2017), la tasa de rendimiento financiero expresa la correlacion
entre beneficio y capital en su capacidad de financiar la actividad y el analisis de esta tasa se
puede lograr mediante el analisis de la tasa de rendimiento sobre el patrimonio de los recursos
propios, el cual refleja la correlacion entre el beneficio neto como remuneracion al accionista y
capital social de la empresa, siendo conocido en la teoria y la préctica internacional como ROE

(Return on Equity).

re =Y 100
E
Donde:
Rf : Tasa de rendimiento financiero
BN Beneficio Neto
E : Equidad

Molla et al. (2015), sefialaron que la rentabilidad financiera de cualquier actividad
economica es la base de la toma de decisiones, a su vez, dicha rentabilidad se basa en el calculo
de los precios de mercado de los insumos y productos que se pagan o se reciben por producir
junto con las cantidades utilizadas de cada uno, de esta manera, las empresas asignan recursos
en la produccidn sobre la base de la rentabilidad financiera relativa, asimismo, la rentabilidad
financiera se puede medir en términos de margen bruto, rendimiento neto y relacion costo
beneficio utilizando los presupuestos para la estimacidn, ademas, los autores sefialaron que la
rentabilidad financiera difiere de la rentabilidad economica debido a distorsiones en los
mercados de factores y productos, como impuestos y subsidios gubernamentales, restricciones
comerciales, elementos de monopolio en la comercializacion y segmentaciones en el mercado

de capitales, por lo tanto, es necesario determinar la rentabilidad econémica, lo que implica
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derivar precios fronterizos de todos los insumos y productos y ajustar esos precios por los costos

econdmicos de transporte y comercializacion (p. 296).

Frente a ello para poder medir la rentabilidad financiera Ccaccya (2015) menciona que
el ROE es la rentabilidad que obtienen los propietarios de la empresa, muestra el como sera
redistribuido el capital de los mencionados inversionistas y se calcula mediante la division de
la utilidad neta y el patrimonio, el resultado debera ser lo mayor posible para que muestre que

es apropiado invertir en la empresa (p.2).

B. Factores Determinantes de la rentabilidad.

Ccaccya (2015) menciona que se realizaron estudios principalmente en los Estados
Unidos concluyendo los principales determinantes de la rentabilidad y son: Una mayor
participacion en el mercado donde se encuentre el giro del negocio, una mayor calidad relativa
en el producto a ofrecer y la reduccion de costos promedio; menciona que es necesario tomar

considerar dichos factores ya que de ellos dependera el éxito organizacional (p.2).

2.3. Marco Conceptual

Auditoria de la calidad.
Segun Sotelo (2018) le define como un proceso por el cual se verifica si lo que se viene

empleando en el proceso del servicio esté acorde con lo planificado (p.159).

Eficiencia.
Sotelo (2018) hace referencia a una forma de medicion en el seguimiento de control,

manifestando el uso éptimo de los recursos (p.174).

Eficacia.
Sotelo (2018) menciona que es un indicador con el cual se mide los resultados

alcanzados por la institucion de acuerdo a los objetivos establecidos (p.174).
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Rentabilidad.
Segun Ccaccya (2015) define a la rentabilidad como la comparacion entre los
resultados alcanzados y los recursos empleados para poder alcanzar dichos resultados, es decir

interaccion de todos los recursos de una organizacion para poder alcanzar beneficios (p.1).

Rentabilidad economica.
Segun Ccaccya (2015) lo define a la rentabilidad econdmica de una empresa sin
considerar su financiamiento; en otras palabras, es la medicién de la inversion, en donde

calcula el rendimiento de los activos sin considerar el cbmo hayan sido financiados (p.2).

Rentabilidad Financiera.
Segun Ccaccya (2015) el rendimiento del capital propio de una organizacién, en otras
palabras, es aquella rentabilidad en el que se puede visualizar la rentabilidad para los

accionistas (p.2).
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CAPITULO Il HIPOTESIS

3.1.  Hipdtesis General
La auditoria de la calidad se relaciona de manera significativa con la rentabilidad de la
empresa Inversa S.R.L., Huancayo 2018.
3.2.  Hipdtesis especificas
a. La eficiencia se relaciona de manera significativa con la rentabilidad de la
empresa Inversa S.R.L., Huancayo 2018.
b. Laeficacia se relaciona de manera significativa con la rentabilidad de la empresa

Inversa S.R.L., Huancayo 2018.

3.3. Variables

3.1.1. Definicion conceptual

Variable 1
- Auditoria de la calidad: Sotelo (2018) menciona que este tipo de auditorias son un
proceso, con el cual se pretende documentar con el objetivo de verificar la implantacion
y desarrollo de un sistema de calidad mediante pruebas objetivas (p.156).

Variable 2
- Rentabilidad: Ccaccya (2015) es la interaccion de recursos materiales, financieros y
humanos con la finalidad de obtener resultados, en otras palabras, es la comparacién

de los resultados finales y los recursos que se emplean para poder alcanzarlos (p.1).

3.1.2. Operacionalizacién de las variables
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Tabla 1.
Operacionalizacion de la Variable |
] Definicion L ) ] ) )
Variable | Definicién Operacional Dimensiones Indicadores
Conceptual
Alvarez (2015) S Método
) ) Eficiencia ) o
menciona que este tipo Medios Logisticos
de auditorias son un confiabilidad
proceso, con el cual se ) .
Para la variable se utilizo el
pretende documentar
o o instrumento de
Auditoriadela con el objetivo de ) _
_ - cuestionario, con el cual se
Calidad. verificar la . _ _ o
) N pretendié medir la variable Eficacia

desarrollo de un
sistema de calidad
mediante pruebas
objetivas (p.156).

a través de sus indicadores.

Escala de

medicion

Ordinal
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Tabla 2.
Operacionalizacion de la Variable 11
) Definicion L ) _ _ ) Escala de
Variable 11 Definicion Operacional Dimensiones Indicadores L
Conceptual medicion
- . Beneficio Neto
Ccaccya (2015) es la Rentabilidad Economica ROA = _ f
interaccion de Activos Totales
recursos materiales,
financieros y
humanos con la Para la siguiente variable se
finalidad de obtener utilizo la técnica de analisis
. resultados, en otras documental, con los cuales .
Rentabilidad Ordinal

palabras, es la
comparacion de los
resultados finales y
los recursos que se
emplean para poder

alcanzarlos (p.1).

se midieron los niveles de
rentabilidad de la empresa a

través de sus indicadores.

Rentabilidad financiera

ROE =

Beneficio Neto

Patrimonio Neto
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CAPITULO IV METODOLOGIA

4.1. Método de Investigacion

Como método general se hizo uso del método cientifico. Definido por Gallego (2007)
como un método en el que es necesario seguir una serie de pasos para generar conocimientos
a través del uso de datos que se obtienen de la muestra. EI motivo por el que se empled este
método en la presente es el orden que se siguid en todo el proceso de la investigacion para
obtener resultados veridicos y con niveles altos de confiabilidad que den respaldo a la posible
relacion entre la auditoria de la calidad y la rentabilidad de la empresa Inversa S.R.L. de
Huancayo en el afio 2018.

Como métodos secundarios se emplearon el método deductivo porque se partio de la
teoria en general para llegar a premisas concretas, el cual permiti6é que se formule la hipétesis
de investigacion. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionaron que los razonamientos
deductivos se originan de la teoria misma para formar expresiones logicas que reciben el
nombre de hipdtesis (p.6). También se empled el método inductivo porque se aplicaron
instrumentos de recoleccion de datos, procedimientos estadisticos y matematicos para
demostrar la hipdtesis investigativa, y en base a ello se arrib6 a las conclusiones finales.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionaron que en los razonamientos inductivos
primero se lleva la exploracion e indagacion de los sucesos y a partir de ello se formas

expresiones teoricas (p.8).

4.2.  Tipo de Investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, porque se emplearon los conocimientos
adquiridos para dar solucion a un problema que se evidencio en la empresa Inversa S.R.L.
Hernandez et al. (2014) indic6 que, en las investigaciones aplicadas, se emplea los
conocimientos que fueron adquiridos de las investigaciones basicas para brindar solucién a un

problema especifico (p.164).
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4.3. Nivel de Investigacion

Esta investigacion es de nivel correlacional. Considerada por Hernandez et al. (2014)
un nivel de estudio en el que el investigador realiza mediciones, cuantificaciones y
asociaciones de las variables de la investigacion para determinar si estas se relacion entre si.
Se opt6 por desarrollar una investigacion se este nivel porque los problemas, objetivos e
hipétesis buscan conocer si la auditoria de la calidad se relaciona con la rentabilidad de la

empresa Inversa S.R.L en la ciudad e Huancayo en el afio 2018.

4.4. Disefo de la Investigacion

La investigacion presentd un disefio no experimental transversal — correlacional.
Hernandez et al. (2014) lo definen como un tipo de disefio de investigacién que recopila
informacion en un Gnico momento con el fin de realizar una descripcion de las variables
estudiadas, asi como de sus contextos y eventos, y a partir de ello determinar si estas se
relacionan. Se hizo uso de este disefio de investigacion porque durante el proceso de la
investigacion no se manipulo la variable independiente, y se cumplié con el objetivo de
determinar la relacion de las variables de estudio, para lo cual se obtuvieron datos en un periodo
determinado.

El disefio utilizado presenta el siguiente esquema:

e
AN

En donde:
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M = Muestra

X = Auditoria de calidad
Y = Rentabilidad

r = Relacion

4.5. Poblacion y muestra

4.5.1. Poblacion

Hernandez, Fernandez y Batista (2014) sefialaron que la poblacion es considerada como
el conjunto de elementos que guardan caracteristicas similares entre si, estos elementos pueden
ser sujetos, documentos, animales, fendmenos, entre otros (p.174). La poblacion estuvo
conformada por los trabajadores de la empresa Inversa S.R.L. Que asciende a 33

colaboradores.

45.2. Muestra

El tipo de muestreo que utilizé fue la muestra censal. Hernandez et al. (2014)
mencionaron que en los nuestros censales se emplea la totalidad de la poblacion de estudio
por ser una cantidad manejable. En este caso la muestra lo conformaron los 33 trabajadores
de la empresa.

Criterios de inclusion: Trabajadores que guarden relacion con las decisiones
administrativas.

Criterios de exclusion: Personal que no son participes o ejecuten funciones
administrativas.
4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta y la revision documental fueron las técnicas empleadas para recopilar
datos de la muestra. La encuesta es definida por Risquez et al. (2006) como una técnica que
recopila datos de la poblacién con el propdsito de descubrir frecuencias, distribuciones o la

relacion que puede existir entre dos variables. En la presente investigacion se optd por aplicar
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la encuesta como técnica porque se buscé conocer la opinion y percepcion de todos los
integrantes del disefio muestral respecto a la auditoria de la calidad y la rentabilidad de la
empresa en la que trabajan. Por otro lado, la revision documental es considerada una técnica
que recopila datos, con el propdsito de proporcionar informacion que se relacione de un
modo directo o indirecto con las variables que se estudian, asociando dichas relaciones,
etapas o0 posturas, para dar una respuesta al problema que existe (Hurtado, 2010); para la
tesis la revisién documental estuvo asociado a los estados financieros de la Empresa Inversa
SRL.

El instrumento que se empleo fue el cuestionario. Bernal (2010) lo considera una
herramienta que agrupa una cierta cantidad de preguntas que luego son dirigidas a los
integrantes del disefio muestral o de la poblacion para asi obtener datos que luego son
transformados en informacidn que ayuda a lograr los objetivos propuestos en la investiacion.
En la presente se empled un cuestionario que consto de 15 preguntas por indicador y que
tuvo una escala de valoracion de tipo Likert; ademas se us6 la guia de andlisis documental.
4.7.  Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se tabul6 la informacién a partir de los datos obtenidos, haciendo uso del programa
computacional SPSS (Statistical Package for Social Sciences), Version 18. Para el analisis

de los resultados, se utilizaran tablas e indicadores estadisticos.

Tabla 3.
Confiabilidad de los cuestionarios
Cuestionario Alfa de Cronbach N de elementos
Auditoria de calidad 0.952 16

Rentabilidad 0.881 16
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Como se observa en la tabla anterior, los cuestionarios demostraron tener una altamente
confiables ya que se obtuvieron valoracion de 0.952 (Cuestionario de auditoria de calidad) y
0.881 (Cuestionario de rentabilidad), considerandolos muy por encima de la variacion
aceptada.

4.8.  Aspectos éticos de la investigacion

Es muy importante que en la presente se lleve a cabo una investigacion veridica y
confiable que porte con datos originales al acervo cientifico. Por ello, se consideraran los
principios de proteccion a las personas, de consentimiento informado, de beneficencia, de
proteccion al medio ambiente, de responsabilidad, y de veracidad, descritos y detallados en el
articulo 7, capitulo 3 del Reglamento del Comité de Etica de Investigacion de la Universidad
Peruana Los Andes.

En base a lo anterior se hace publico que la informacion que esta descrita en el presente
informe, asi como los datos, registro, tablas, figuras, etc., tienen fuentes confiables que no
fueron modificadas ni copiadas o plagiadas de algun otro documento. Por lo tanto, y con el
proposito de demostrar que os contendidos de la presente tengan validez, estoy dispuesto a

someterme a los filtros, pruebas y revisiones respectivas.
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CAPITULO V RESULTADOS

5.1. Indicadores de rentabilidad

Para analizar la rentabilidad de la empresa Inversa, se analizaran sus beneficios netos,
activos totales, nivel de rentabilidad sobre activos (ROA) y la rentabilidad sobre capital

invertido (ROE) del afio 2017 y 2018.

5.1.1. Rentabilidad sobre activos

Tabla 4.
Rentabilidad sobre activos de la empresa Inversa
Indicador 2017 2018
Beneficio Neto 14 605 - 345938
Activos Totales 2 585 467 2939 298
ROA 0.565 -11.77

Ambos resultados nos indican que desde el afio 2017 al 2018 hubo una reduccion
dréastica del ROA, al pasar de 0.565% a -11.77%, lo cual nos indica que la rentabilidad total de
los activos de la empresa disminuyd porque carecian de la competencia suficiente para producir
renta por si mismos. Este resultado negativo se dio, principalmente por la disminucion de los
beneficios netos que se dieron por el aumento de los descuentos, rebajas, y bonificaciones
concedidas que aumentaron del 2017 al 2018 en un 500% aproximadamente; de igual manera
también se puede apreciar que hubo incrementos en los Gastos y Costos de Ventas que

redujeron los resultados positivos.

5.1.2. Rentabilidad sobre capital invertido

Tabla 5.
Rentabilidad sobre capital invertido de la empresa Inversa
Indicador 2017 2018
Beneficio Neto 14 605 - 345938
Patrimonio Neto 929 916 574 970

ROE 1.6 - 60.17
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Los resultados que se expusieron en la tabla anterior demuestran que desde el afio 2017
al 2018 el ROE de la empresa se vio seriamente reducida a un indicador negativo, lo cual indica
que la capacidad de Inversa S.R.L. para generar ganancias para sus accionistas fue de bajo a
nulo; por lo que, en el afio 2018 no contaba con la capacidad para generar ganancias a sus
accionistas. Si bien en el afio 2017 existia un 1.6% de rendimiento, para el afio 2018 se registrd
un 60% de déficit. Este resultado se dio, basicamente, por la reduccion del patrimonio de la
empresa en, aproximadamente, un 50%. A esto hay que agregar que, al igual que el ROA, los
beneficios netos también se vieron drasticamente reducidos por el aumento de los descuentos,

rebajas, y bonificaciones concedidas.

Habiéndose expuesto los indicadores financieros de la empresa Inversa, se evidencia
que existid deficiencia en sus niveles de rentabilidad; a raiz de ello se opt6 por desarrollar un
Manual de Sistema de Gestion de la Calidad para evitar que los niveles deficientes de
rentabilidad sigan incrementandose por la ausencia de un enfoque de auditoria de la calidad.
Se expone a continuacion todos los detalles de la elaboracidn del Sistema de Gestién de la

Calidad de la empresa Inversa.

5.2. Auditoria de la calidad

5.2.1. Requisitos generales

La empresa Inversa S.R.L establecid, documentd, implementé y mejora, de manera
continua, el nivel de eficacia de su Sistema de Gestion de la calidad (SGC), siguiendo a
cabalidad lo requerido por la Norma 1SO 9001:2008, para mejorar sus procesos principales,
estratégicos y de apoyo. Con el propésito de implementar adecuadamente el SGC, la empresa

logro:
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— Determinar cudles son los procesos mas importantes para el SGC y el modo

idoneo de aplicarlo en la organizacion.

— Establecer la secuencia y modo de interaccion de dichos procesos.

— Establecer los criterios y métodos que seran necesarios para garantizar que la
operacion y el control de todos lo procesos sean eficaces mediante
documentaciones de Il SGC, como manuales de calidad, de procedimiento,

guias, entre otros.

— Garantizar que la informacion de la empresa esté disponible para dar soporte al

funcionamiento y control de los procesos que se sigue en la empresa.

— Realizar mediciones, controles y estudios de los datos que arrojen cada proceso.

— Hacer implementaciones de las acciones que se requieren parta lograr los

resultados esperados y la mejora continua de cada proceso.

El mapa de procesos de la empresa Inversa se muestra a continuacion:
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5.2.2. Requisitos de la documentacion

Para que la empresa pueda documentar todo el SGC se considerd el tamafio y el tipo de
organizacion, asi como el modo de interaccion de los procesos, y el desempefio del talento
humano; la estructuracion, el formato y el contenido minimo de la documentacién esta
plasmado en el Control de Documentos P2SGC-01, y estd a disposicion de todos sus

colaboradores.

A. Manual de Gestién de Calidad

El manual que desarrollé la empresa tiene la siguiente informacion:

— Cuaél es el alcance del SGC en la organizacion y cuales son los documentos que

soportan

— El por qué se dejo de lado la norma ISO 9001:2008

— Una descripcion del modo en que interactian los procesos internos de la

organizacion.

Se considera importante recalcar que la Gerencia de la empresa es el responsable de
que el Manual en mencién sea aprobado de acuerdo a lo establecido por las Normas 1SO

9001:2008 y que sea revisado cada tres afios, por 1o menos.

B. Control de los documentos

Los documentos del SGC son controlados por la misma empresa segun lo establecido
por el Control de Documentos P2SGC-01; dicho documento determina los controles

requeridos para:

— Validar la documentacién previa a su emision.
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Analiza actualiza y aprueba la documentacion cada vez que sea necesario.

Hace una identificacion de las variaciones y el estado de revision actual de los

documentos.

Garantiza que las versiones actuales de los documentos estén disponibles en su

determinado lugar de uso.

Garantiza que la documentacion sea legible y de fécil identificacion.

Garantiza que se identifique la documentacion externa y se controle su

distribucion.

Asegura gue no la documentacién no tenga un uso mal intencionado.

Responsabilidad de la direccion

A. Compromiso de la direccion

La gerencia de la empresa Inversa se muestra comprometida a desarrollar e

implementar el SGC a través de:

El dialogo constante entre el equipo del SGC mediante reuniones en las que se
coordine y se revise la puesta en practica de tareas con el propdsito de garantizar
la realizacion de lo demandado por el cliente, en el marco de la legislacion que

se puede aplicar.

El establecimiento de los propdsitos del SGC.

La provision de los recursos necesarios para implementar, mantener y mejorar
el SGC. Dichos recursos deben ser considerado en el Presupuesto Anual de la

empresa.
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B. Enfoque al cliente

La gerencia de la empresa garantiza que habra preocupacion por el cliente y que el
enfoque en éste mismo se llevara cabalidad con el fin de incrementar los niveles de satisfaccion
de los clientes. Para ello, se considerara los Términos de referencia, los contratos y cualquier

otro documento legal que describa los detalles de los servicios.

C. Politica de calidad

Con el propédsito de comprometerse con el cumplimiento de los requisitos y hacer
mejoras para que el SGC sea mas eficaz, se definio la siguiente Politica de Calidad, idénea

para cumplir con el objetivo principal del SGC de la empresa:

La empresa Inversas en una empresa de servicios dedicada al rubro de limpieza y
mantenimiento de infraestructuras, en la que sus acciones cotidianas se llevan a cabo
con un nivel alto de vocacion de servicio, basados en la satisfaccion del cliente haciendo
uso de procedimientos méas adecuados para cumplir con las demandas del mercado. LA
empresa cuenta con la capacidad necesaria y la logistica ideal segln la innovacion
tecnoldgica, capacitando a nuestros colaboradores para que puedan mejorar

continuamente.

Inversa fomenta dentro de su organizacién una cultura de identificacion de riesgos y
seguridad en sus operaciones, a través del cumplimiento de lo dispuestos en las leyes

actuales y promoviendo el desarrollo de la empresa con responsabilidad social.

Esta Politica de Calidad se suele aprobar por la Gerencia de la empresa y se susel
difundir a todos los colaboradores del SGC mediante varios mecanismos descritos en el

manual.
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D. Planificacion

Para cumplir con la Politica de Calidad se considero los siguientes objetivos de calidad:

— Hacer mejoras para satisfacer mas a los clientes

— Hace mejoras a los procesos internos

— Brindar personal competente a cada proceso que se lleva cabo en la empres

— Contar con proveedores que destaquen por su calidad.

— Recudir los servicios que no satisfagan a los clientes

Los propdsitos del SGC de la empresa, pueden ser medidos y son coherentes con la

Politica de Calidad; fueron desplegados en todos los niveles de la empresa.

Por otro lado, la empresa ha planificado sus SGC de acuerdo a lo dispuesto en su
estructura documentaria, con el fin de que se cumpla con lo exigido en sus procesos y en la

norma ISO 9001:2015

Con el prop6sito hacer una implementacion efectiva se establecio que para el desarrollo
y laimplementacion de los manuales, procedimiento e instructivos de trabajo se deben nombrar

responsables.

La RED del SGC garantiza que se mantenga la integridad del SGC cada vez que haya
planeaciones e implementaciones en el SGC, a traves de estudios respecto a los impactos en el
Sistema y la puesta en practica de acciones requeridas para evitar que estos tengan un efecto

negativo en él.
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E. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

La empresa cuenta con sus funciones, responsabilidades y nivele jerarquicos bien
definidos, para tal caso se cuenta con la Documentacion del SGC, que incluye todos los
procedimientos y los instructivos que fueron comunicados a todos lo niveles de la

organizacion.

De acuerdo al SGC se debe buscar una comunicacion interna en todos lo niveles de la
organizacion segun el propio sistema y su nivel de efectividad. Esta se lleva cabo mediante
reuniones gue se llevan cabo en las diversas areas segun corresponda. La comunicacion interna
de la empresa se propicia, ademas, a través de la informacidn que se remite haciendo uso de
memos, correos, llamadas, reportes, publicaciones en paneles, entre otros. Toda
documentacidn que sea evidencia de comunicacion interna serd archivada por cada Gerencia,

Oficina o Gestor de Calidad, segun corresponda.

5.2.4. Gestién de recursos

A. Provision de recursos

La empresa, cada afo, realiza el presupuesto anual en la que realiza la identificacion de
los recursos que se necesitan para llevar a cabo los servicios que se brinda a los clientes, todo

aquello con el proposito de

— Implantar, mantener y hacer mejoras a los noveles d eficacia del SGC y cada

uno de sus procesos.

— Mejorar los niveles de satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de los

requisitos.
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B. Recursos humanos

Para la contratacion del personal de la empresa, se tomara en cuenta las necesidades de
cada tipo de tarea, y teniendo en cuenta la competencia segun la educacion, la formacion, las
habilidades y las propias experiencias. Para ello, las gerencias, y los responsables del talento
humanos se encargaran de establecer las competencias ideales del personal a su cargo y sus
requerimientos de capacitacion para hacer que el cliente se sienta satisfecho y mejore su

desempefio laboral.

C. Infraestructura

La empresa se encarga de establecer, brindar y mantener las infraestructuras que se
requiere para lograr conformidad con los requisitos del servicio de calidad, para ello, cada una

de sus instalaciones cuenta con:

— Espacios de trabajo e instalaciones asociadas

— Equipos, muebles, herramientas y materiales para cada proceso

— Servicios de apoyo como transporte 0 comunicacion.

D. Ambiente de trabajo

La empresa determind que en cada ambiente de trabajo se propicien los valores y
actitudes necesarios para garantizar que se realice una adecuada entrega de servicios que se
ofrece a los clientes. Para lograr aquello, la empresa ha implementado lo siguiente en las

diversas areas de trabajo:

— Condiciones ergonomicas para las actividades que se lleven a cabo en las

oficinas.
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— Condicione ambientales del trabajo, basadas en las demandas de las actividades

que lleven a cabo y que ayuden en la interaccion el personal.

— Condiciones de seguridad y metodos de trabajo idoneas para mejorar la

productividad.

— Sistemas de evaluacion del personal.

— Instalacién de servicios basico como SS. HH, botiquines, entre otros.

5.2.5. Realizacion del servicio

A. Procesos relacionados con el cliente

La empresa Inversa se encarga de determinar cuales seran los requisitos especificados
por cada cliente, estos incluyen todos los procesos de entrega, los aspectos legales, y cualquier
otro factor que se relacione. Posterior a la determinacion de los requisitos, la empresa realiza
una revision de los mismos para que sean los adecuados segun los términos de referencia, los

contratos, y ordenes de servicios definidos por el cliente.

La empresa establecio ciertos mecanismos para que exista una comunicacion eficaz con

el cliente. Estos mecanismos son:

Comunicacion escrita a través de cartas

Comunicacién digital a través de correos electrénicos

Reuniones personalizadas con cada representante de los clientes

— Comunicacion a través de llamadas telefénicas
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B. Prestacién de los servicios

Para realizar un control adecuado de la prestacion del servicio la empresa realiza una
planificacion de los procesos para garantizar que los servicios que preste se lleven cabo en

condiciones controladas que incluyen:

— Informacion de las caracteristicas de los servicios que se encuentran detalladas

en los Términos de Referencias de cada contrato

— Instrucciones de trabajo que estan estrictamente definidas para cada proceso, y

referenciadas en cada procedimiento.

— La implementacién de las tareas de seguimiento y medicién que se

establecieron en cada procedimiento del SGC.

C. Control de los dispositivos de medicion y seguimiento

La empresa determindg ciertos procesos para garantizar que las tareas de medicion y
seguimiento se lleven a cabo con coherencia y cumpliendo los requisitos especificos.
Asimismo, la empresa garantiza que los resultados son validos a través dela verificacion de los
equipos de medicion a intervalos especificos previo a su uso. Ademas, Inversa se encarga de
evaluar y registrar cuan validos son los resultados de las mediciones previas cuando se
determina que el equipo no esta conforme con los requisitos y actla sobre cualquier otro

producto que se vio afectado.
5.2.6. Medicion, andlisis y mejora
A. Medicion y seguimiento
Inversa determind que se hard seguimiento a la informacidn respecto a la satisfaccion

del cliente para medir el desempefio del SGC elaborado; para ello se emplearan encuestas para

su medicién. La empresa también determiné la importancia de aplicar auditorias con el fin de
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medir los intervalos de planificacion; para ello, se establecio un Programa Anual de Auditorias
externase internas. Estas seran planificadas se acuerdo al estado e importancia de la taras, areas

y resultados de auditorias anteriores de calidad.

B. Control del producto no conforme

Con el fin de prevenir la entrega sin intenciones de productos que no corresponden, la
empresa Inversa se encarga de identificar y controlar los productos no conformes; para ello se
cumple con los respectivos controles, responsabilidades y tareas a realizar para tratar los
servicios inconformes. A través de un Sistema de Control de No Conformidades es que se
garantiza que las acciones sean la correctas para suprimir las inconformidades identificadas y
corregir las desviaciones que se relacionen con la inconformidad. En caso se registren

inconformidades del producto se solicitara autorizacion del cliente.

C. Analisis de datos

La empresa cumple con obtener y analizar la informacion del SGC, con el fin de
demostrar cuan adecuado y eficientes es el mismo; de igual manera, identifica en que partes
puede hacerse mejoras. Los datos generados se procesan para que sean analizados por las

gerencias y jefaturas, segun corresponda.

D. Mejora

Con el fin de suprimir todas las posibles causas de la falta de conformidades, evitar su
repeticion y garantizar que las tareas correctivas sean las adecuadas a los efectos de las no
conformidades halladas, se establecié un procedimiento de Acciones correctivas y Preventivas.

Este procedimiento requiere que ante se cumpla con los siguientes requisitos:

— Hacer una revision de las no conformidades

— Establecer los factores que originan la no conformidad



inconformidades no vuelvan a ocurrir

Determinar y hacer implementacion de las acciones que sean necesarias

Hacer un registro de los resultados de las acciones tomadas

Hacer una revision de las acciones correctivas que hayan tomado

5.3.  Descripcion de resultados

5.3.1. Anadlisis por pregunta

Variable: Auditoria de calidad

Pregunta 1: ¢ La empresa realiza controles sorpresivos de supervision?

Analizar la necesidad de adoptar acciones para garantizar que
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las

Tabla 6.
Realizacion de controles sorpresivos de supervision
Frecuencia %
Nunca 16 48.5%
A veces 16 48.5%
Siempre 1 3.0%
Total 33 100%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

A veces

Siempre

Figura 3. Realizacion de controles sorpresivos de supervision.
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En latabla 6 y figura 2, se observa que el 48.5% de los encuestados indicaron que nunca
en la organizacion se realizan controles sorpresivos de supervision, mientras que otro 48.5%

manifestd que a veces y solo el 3.0% marco6 que siempre se hacen controles sorpresas para la

supervision.

Pregunta 2: ;Se realiza supervisiones a areas que no presentan mejoras en sus

observaciones?

Tabla 7.
Supervisiones a areas gue no presentan mejoras
Frecuencia %
Nunca 18 54.5%
A veces 12 36.4%
Siempre 3 9.1%
Total 33 100%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre

Figura 4. Supervisiones a areas que no presentan mejoras.

De acuerdo a la tabla 7 y figura 3, se evidencia que el 54.4% de los trabajadores, indicd

que nunca se realiza supervisiones a areas que no presentan mejoras, mientras que el 36.4%
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manifestd que a veces se realizan y solo el 9.1% marcé que siempre se hacen supervisiones a

las &reas 0 zonas que tuvieron observaciones por no mejorar en sus procedimientos.

Pregunta 3: ¢;Considera que los procesos del area estan bien establecidos?

Tabla 8.
Procesos del area estan bien establecidos
Frecuencia %
Nunca 14 42.4%
A veces 13 39.4%
Siempre 6 18.2%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre

Figura 5. Procesos del &rea estan bien establecidos.

Como se visualiza en tabla 8 y figura 4, donde se encontré que el 42.4% de los
encuestados indicé que nunca los procesos del area estan bien establecidos, mientras que el

39.4% indic6 que a veces y solo el 18.2% marc6 que siempre los procedimientos del area estan

correctamente establecidos.
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Pregunta 4: ¢Presenta demoras en algun proceso a emplear para poder realizar el

servicio?
Tabla 9.
Demoras en algin proceso a emplear para poder realizar el servicio
Frecuencia %
Nunca 17 51.5%
A veces 14 42.4%
Siempre 2 6.1%
Total 33 100%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre

Figura 6. Demoras en algin proceso a emplear para poder realizar el servicio.

Segun la tabla 9 y figura 5, se demostré que el 51.5% de los trabajadores manifestaron
que nunca presenta demoras en algin proceso a emplear para poder realizar el servicio,
mientras que el 42.4% indicaron que a veces, por Ultimo, el 6.1% marc6 que siempre hay

demoras dentro de los procedimientos necesarios para brindar el servicio dentro de la

organizacion.



Pregunta 5: ¢ Los materiales que se necesitan se adquieren oportunamente?
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Tabla 10.
Los materiales que se necesitan se adquieren oportunamente
Frecuencia %
Nunca 18 54.5%
A veces 12 36.4%
Siempre 3 9.1%
Total 33 100%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre

Figura 7. Los materiales que se necesitan se adquieren oportunamente.

Como se observa en la tabla 10 y figura 6, en donde se identificé que el 54.5% de los
encuestados indicaron que nunca los materiales que se necesitan se adquieren oportunamente,

mientras que 36.4% manifestd que a veces y solo el 9.1% marc6 que siempre se tienen los

elementos de forma oportuna para sus actividades.



Pregunta 6: ¢ Tiene dificultades en el proceso que realiza?
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Tabla 11.
Dificultades en el proceso que realiza
Frecuencia %

Nunca 16 48.5%
A veces 15 45.5%
Siempre 2 6.1%

Total 33 100%

50.0%

40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Siempre

Figura 8. Dificultades en el proceso que realiza.

Se muestra en la tabla 11y figura 7, que el 48.5% de encuestados indicaron que nunca

tienen dificultades en el proceso que realizan en la institucion, mientras que el 45.5% considerd
que a veces existen dificultades; por altimo; el 6.1% manifesté que siempre hay problemas o

sucesos improvistos durante los procedimientos que hacen cuando realizan sus funciones.
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Pregunta 7: ;Optimizan los materiales al maximo y minimo para emplear el servicio?

Tabla 12.
Optimizan los materiales al maximo y minimo para emplear el servicio
Frecuencia %
Nunca 16 48.5%
A veces 14 42.4%
Siempre 3 9.1%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre

Figura 9. Optimizan los materiales al maximo y minimo para emplear el servicio.

En la tabla 12 y figura 8, se observa que el 48.5% de los trabajadores indicaron que
nunca se optimizan los materiales al médximo y minimo para emplear el servicio, mientras que

el 42.4% manifestd que a veces se realiza y solo el 9.1% considerd que siempre se hace una

optimizacion de los materiales para poder hacer sus servicios.
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Pregunta 8: ¢ Considera que las diferentes areas trabajan coordinadamente para poder

abastecer al area operativa?

Tabla 13.
Las diferentes areas trabajan coordinadamente
Frecuencia %
Nunca 15 45.5%
A veces 15 45.5%
Siempre 3 9.1%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre

Figura 10. Las diferentes areas trabajan coordinadamente.

De acuerdo a la tabla 13 y figura 9, se evidencia que el 45.5% de los encuestados
manifestd que nunca las diferentes areas trabajan coordinadamente para poder abastecer al area
operativa, mientras que el 45.5% indic6 que a veces lo hacen y solo el 9.1% considerd que

siempre los distintos departamentos de la empresa trabajan de forma grupal.
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Pregunta 9: ¢Usted cree que el servicio entregado a los clientes es de calidad?

Tabla 14.
El servicio entregado a los clientes es de calidad
Frecuencia %

Nunca 16 48.5%
A veces 16 48.5%
Siempre 1 3.0%

Total 33 100%

50.0%

40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Siempre

Figura 11. El servicio entregado a los clientes es de calidad.

Como se visualiza en la tabla 14 y figura 10, donde el 48.5% de los trabajadores
manifestd que nunca el servicio entregado a los clientes es de calidad, mientras que otro 48.5%

indico que a veces y solo el 3% consider6 que siempre el servicio que se brinda dentro de la

organizacion es de alta calidad.



Pregunta 10: ¢ Cree que las demas areas de la empresa trabajan de forma conjunta?

80

Tabla 15.
Las demas areas de la empresa trabajan de forma conjunta
Frecuencia %
Nunca 18 54.5%
A veces 14 42.4%
Siempre 1 3.0%
Total 33 100%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Siempre

Figura 12. Las demas areas de la empresa trabajan de forma conjunta.

Como se observa en latabla 15y figura 11, se evidencia que el 45% de los trabajadores
indican que nunca las &reas de la organizacion trabajan conjuntamente, mientras que el 42.4%

manifestd que a veces lo hacen y solo el 3% consider6 que siempre las &reas de la institucion

se organizan para trabajar grupalmente.
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Pregunta 11: ;Considera que los materiales y equipos que se utilizan para brindar el
servicio son de calidad?

Tabla 16.
Los materiales y equipos para brindar el servicio son de calidad
Frecuencia %
Nunca 19 57.6%
A veces 12 36.4%
Siempre 2 6.1%
Total 33 100%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Siempre

Figura 13. Los materiales y equipos para brindar el servicio son de calidad.
Segun la tabla 16 y figura 12, se demostro que el 57.6% de encuestados, indico
que nunca los materiales y equipos para brindar el servicio son de calidad, mientras que el

36.4% manifesté que a veces son de calidad y solo el 6.1% consider6 que siempre los

elementos y herramientas que se usan para el servicio son de calidad.



Pregunta 12: ¢ Usted tiene la certeza que su trabajo esta siendo bien remunerado?
Tabla 17.

El trabajo est4 siendo bien remunerado
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Frecuencia %
Nunca 18 54.5%
A veces 13 39.4%
Siempre 2 6.1%

Total 33 100%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre
Figura 14. El trabajo esta siendo bien remunerado.

Se muestra en la tabla 17 y figura 13, que el 54.5% de los trabajadores indican que
nunca tienen la certeza que su trabajo esta siendo bien remunerado, mientras que el 39.4%

manifestd que a veces la tienen y solo el 6.1% considerd que siempre estan seguros que su

trabajo esta bien pagado.



Pregunta 13: ¢Usted cree que los trabajos son realizados oportunamente?
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Tabla 18.
Los trabajos son realizados oportunamente
Frecuencia %
Nunca 16 48.5%
A veces 15 45.5%
Siempre 2 6.1%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre
Figura 15. Los trabajos son realizados oportunamente.

En latabla 18 y figura 14, se observa que el 48.5% de los encuestados indicé que nunca
los trabajos son realizados oportunamente, mientras que el 45.5% manifestd que a veces si se

realizan de forma oportunay solo el 6.1% considerd que siempre se hacen las labores a tiempo.



Pregunta 14: ¢ Recibe la empresa quejas o reclamos por parte de los clientes?
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Tabla 19.
La empresa tiene quejas o reclamos por parte de los clientes
Frecuencia %

Nunca 16 48.5%
A veces 15 45.5%
Siempre 2 6.1%

Total 33 100%

50.0%

40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Siempre

Figura 16. La empresa tiene quejas o reclamos por parte de los clientes.

De acuerdo a la tabla 19 y figura 15, se evidencia que el 48.5% de los trabajadores,
indicO que nunca se reciben quejas o reclamos por parte de los clientes, mientras que el 45.5%

manifesto que a veces se reciben y solo el 6.1% consider6 que siempre la empresa le llegan

reclamos o requerimientos de los clientes.
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Pregunta 15: ¢ Cree que el trabajo que realiza va acorde con los objetivos de la empresa?

Tabla 20.
El trabajo que realiza va acorde con los objetivos de la empresa
Frecuencia %
Nunca 15 45.5%
A veces 14 42.4%
Siempre 4 12.1%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre

Figura 17. El trabajo que realiza va acorde con los objetivos de la empresa.

Como se visualiza en la tabla 20 y figura 16, se demostré que el 45.5% de los
encuestados indicd que nunca el trabajo que realizan va acorde con los objetivos de la empresa,

mientras que el 42.4% manifestd que a veces van acorde y solo el 12.1% considerd que siempre

las labores que ejercen estan enfocados a las metas de la organizacion.



Pregunta 16: ¢ Considera que sus opiniones o sugerencias se toman en cuenta?
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Tabla 21.
Sus opiniones o0 sugerencias se toman en cuenta
Frecuencia %
Nunca 14 42.4%
A veces 16 48.5%
Siempre 3 9.1%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
A veces
Siempre

Figura 18. Sus opiniones o sugerencias se toman en cuenta.

Segln la tabla 21 y figura 17, se identificO que el 42.4% de los trabajadores
manifestaron que nunca sus opiniones o0 sugerencias se toman en cuenta, mientras que el 48.5%

indico que a veces se toman en cuenta y solo el 9.1% consider6 que siempre se consideran sus

opiniones o sugerencias que hacen a la organizacion.
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Variable: Rentabilidad

Pregunta 1: /Cree que la rentabilidad de la empresa va en aumento con respecto al

periodo anterior?

Tabla 22.
La rentabilidad de la empresa va en aumento con respecto al periodo anterior
Frecuencia %
No 16 48.5%
N/A 14 42.4%
Si 3 9.1%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 42.4%
10.0%
0.0%
N/A
Si

Figura 19. La rentabilidad de la empresa va en aumento con respecto al periodo anterior.

En la tabla 22 y figura 18, se observa que el 48.5% de los encuestados indicaron que la
rentabilidad de la empresa no va en aumento con respecto al periodo anterior, mientras que

otro 42.4% no opina o no sabe y solo el 9.1% marco que la rentabilidad en cada periodo si va

aumentando.
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Pregunta 2: En caso de eventualidades ¢considera que la empresa seguiria obteniendo
rentabilidades?

Tabla 23.
La empresa seguiria obteniendo rentabilidades
Frecuencia %
No 14 42.4%
N/A 16 48.5%
Si 3 9.1%
Total 33 100%
50.0%
40.0%

30.0%
20.0% 48.5%
10.0%

0.0%

N/A

Figura 20. La empresa seguiria obteniendo rentabilidades.

De acuerdo con la tabla 23 y figura 19, se evidencia que el 48.5% no opina 0 no sabe
sobre la pregunta, mientras que el 42.4% de los trabajadores, indicé que no considera que la

empresa seguira obteniendo rentabilidades y solo el 9.1% marcd que la empresa si podra seguir

teniendo mayores rentabilidades.



Pregunta 3: ¢Usted escucho que la empresa tiene problemas de liquidez?
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Tabla 24.
La empresa tiene problemas de liquidez
Frecuencia %
No 20 60.6%
N/A 10 30.3%
Si 3 9.1%
Total 33 100%

70.0%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

N/A

Si

Figura 21. La empresa tiene problemas de liquidez.

Como se visualiza en latabla 24 y figura 20, se verificd que el 60.6% de los encuestados
indic6 que no ha escuchado que la empresa tiene problemas de liquidez, mientras que el 30.3%

no opina o no sabe y solo el 9.1% marco que si ha escuchado que la organizacion presenta
dificultades de efectivo.



Pregunta 4: ¢ Usted observo la existencia de problemas en la compra de materiales?

Tabla 25.
Existen problemas en la compra de materiales
Frecuencia %

No 19 57.6%
N/A 12 36.4%
Si 2 6.1%

Total 33 100%

60.0%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

36.4%

N/A

Si

Figura 22. Existen problemas en la compra de materiales.

Segun la tabla 25 y figura 21, se demuestra que el 57.6% de los trabajadores

manifestaron que no han observado la existencia de problemas en la compra de materiales,

mientras que el 36.4% no opina o no sabe, por ultimo, el 6.1% marcé que si hay problemas al

momento de adquirir los materiales.
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Pregunta 5: ¢ Cree que si se reduciria los procedimientos a seguir para la satisfaccion del

cliente mejorarian la rentabilidad?

Tabla 26.
Reducir los procedimientos mejorarian la rentabilidad
Frecuencia %
No 16 48.5%
N/A 14 42.4%
Si 3 9.1%
Total 33 100%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 42.4%
10.0%

0.0%

N/A

Si

Figura 23. Reducir los procedimientos mejorarian la rentabilidad.

Como se observa en la tabla 26 y figura 22, donde el 48.5% de los encuestados
indicaron que si se reducen los procedimientos para la satisfaccion del cliente no mejorara la

rentabilidad, mientras que 42.4% no opina o0 no sabe y solo el 9.1% marc6 que si hace la

reduccion de procesos si podria mejorar la rentabilidad.
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Pregunta 6: ¢Usted observo la existencia de problemas de cobros a los clientes?

Tabla 27.
Existen de problemas de cobros a los clientes
Frecuencia %

No 16 48.5%
N/A 14 42.4%
Si 3 9.1%

Total 33 100%

50.0%

40.0%
30.0%
20.0% 42.4%
10.0%

0.0%

N/A

Figura 24. Existen de problemas de cobros a los clientes.

Se muestra en la tabla 27 y figura 23, que el 48.5% de encuestados indicaron que no

han observado problemas de cobros a los clientes, mientras que el 42.4% no opina 0 no sabe

que existen dificultades; por Gltimo; el 9.1% manifestd que si hay problemas o sucesos

improvistos durante el cobro de clientes.
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Pregunta 7: ¢(Cree que si la empresa emplearia un nuevo sistema de cobros se

incrementaria la rentabilidad?

Tabla 28.
Emplear un nuevo sistema de cobros se incrementaria la rentabilidad
Frecuencia %

No 18 54.5%

N/A 12 36.4%

Si 3 9.1%
Total 33 100%

60.0%

50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

36.4%

N/A

Si

Figura 25. Emplear un nuevo sistema de cobros se incrementaria la rentabilidad.

En la tabla 28 y figura 24, se observa que el 54.5% de los trabajadores indicaron que

emplear un nuevo sistema de cobros no incrementard la rentabilidad, mientras que el 36.4%

no opina o no sabe y solo el 9.1% consideré que cambiar de método de cobranza si podré

mejorar la rentabilidad.
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Pregunta 8: ¢Usted cree que si se reduciria el costo del servicio incrementaria la

rentabilidad?

Tabla 29.
Reducir el costo del servicio incrementaria la rentabilidad
Frecuencia %
No 20 60.6%
N/A 9 27.3%
Si 4 12.1%
Total 33 100%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
N/A
Si

Figura 26. Reducir el costo del servicio incrementaria la rentabilidad.

De acuerdo a la tabla 29 y figura 25, se evidencia que el 60.6% de los encuestados
manifestd que la reduccién del costo del servicio no incrementaria la rentabilidad, mientras

que el 27.3% no opina o no sabe y solo el 12.1% considerd que reducir dichos costos si podria

aumentar la rentabilidad.
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Pregunta 9: ¢ Usted cree que los inversionistas de la empresa ganan utilidades al final del

periodo?
Tabla 30.
Los inversionistas de la empresa ganan utilidades al final del periodo
Frecuencia %
No 17 51.5%
N/A 15 45.5%
Si 1 3.0%
Total 33 100%

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0% 45.5%

10.0%

0.0% -
N/A
Si

Figura 27. Los inversionistas de la empresa ganan utilidades al final del periodo.

Como se visualiza en la tabla 30 y figura 26, se identifico que el 51.5% de los

trabajadores manifestd que los inversionistas de la empresa no ganan utilidades al final del

periodo, mientras que otro 45.5% no opina o0 no sabe y solo el 3% considerdé que los

inversionistas si tiene ganancias en cada periodo.
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Tabla 31.
Conforme con la reparticion de las utilidades
Frecuencia %
No 20 60.6%
N/A 9 27.3%
Si 4 12.1%
Total 33 100%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%

N/A

Figura 28. Conforme con la reparticion de las utilidades.

Como se observaen latabla 31y figura 27, se encontr6 que el 60.6% de los trabajadores
indican que no esta conforme con la reparticién de las utilidades, mientras que el 27.3% no

opina o no sabe y solo el 12.1% considerd que si esta conforme con el reparte de los beneficios

de la empresa.
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Pregunta 11 ¢ Cree usted que con un mejor manejo de los costos de la empresa mejoraria

la rentabilidad de la empresa?

Tabla 32.
El mejor manejo de los costos mejoraria la rentabilidad de la empresa
Frecuencia %
No 17 51.5%
N/A 13 39.4%
Si 3 9.1%
Total 33 100%
60.0%
50.0%

40.0%
30.0%
0,
20.0% 39.4%
10.0%

0.0%

N/A

Si

Figura 29. EI mejor manejo de los costos mejoraria la rentabilidad de la empresa.

Segun la tabla 32 y figura 28, se demostro que el 51.5% de encuestados indicé que un
mejor manejo de los costos de la empresa no mejoraria la rentabilidad, mientras que el 39.4%

no opina o no sabe y solo el 9.1% considerd que mejorar el control de los costos si podria

ayudar en la mejora de la rentabilidad.
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Pregunta 12: ¢Piensa usted que, si se invirtiera en mantenimiento de equipos,

capacitacion a los trabajadores, etc. afectaria la rentabilidad de la empresa?

Tabla 33.
La inversion en mantenimiento, capacitacion afectaria la rentabilidad
Frecuencia %
No 7 21.2%
N/A 16 48.5%
Si 10 30.3%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%
10.0%

0.0%

48.5%

N/A

Si

Figura 30. La inversion en mantenimiento, capacitacion afectaria la rentabilidad.

Se muestra en la tabla 33 y figura 29, que el 48.5% de los trabajadores no opina o no
sabe sobre la pregunta, mientras que el 30.3% manifestd si hace una inversién en
mantenimiento de equipos, capacitacion, etc. si afectaria la rentabilidad y solo el 21.2%

considero que la inversion en mantenimiento y capacitacion no incidira en la rentabilidad.
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Pregunta 13: ¢ Usted piensa que si ingresan mas inversionistas mejoraria la rentabilidad?

Tabla 34.
El ingreso de mas inversionistas mejoraria la rentabilidad
Frecuencia %
No 8 24.2%
N/A 17 51.5%
Si 8 24.2%
Total 33 100%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% / 51.5% -
10.0% ’ -
0.0%
No
N/A
Si

Figura 31. El ingreso de mas inversionistas mejoraria la rentabilidad.

En la tabla 31 y figura 30, se observa que el 51.5% de los encuestados no opina o0 no
sabe sobre la pregunta, mientras que el 24.2% manifesté que el ingreso de mas inversionistas

no mejoraria la rentabilidad y solo el otro 24.2% consider6 que ingresen mas inversionistas si

podria mejorar la rentabilidad.
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Pregunta 14: ¢Usted percibidé que los inversionistas se encuentran satisfechos con las

utilidades arrojadas por la empresa?

Tabla 35.
Los inversionistas se encuentran satisfechos con las utilidades
Frecuencia %
No 11 33.3%
N/A 8 24.2%
Si 14 42.4%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
N/A
Si

Figura 32. Los inversionistas se encuentran satisfechos con las utilidades.

De acuerdo a la tabla 35 y figura 31, se evidencia que el 42.4% de los trabajadores,

indico que los inversionistas si se encuentran satisfechos con las utilidades, mientras que el

33.3% manifesto que no se sienten contentos con los beneficios que genera la organizacion y

solo el 24.2% no opina o no sabe sobre la interrogante.



101

Pregunta 15: ¢ Usted cree que la empresa tiene un futuro rentable en el sector en el que

Se encuentra?

Tabla 36.
La empresa tiene un futuro rentable en el sector
Frecuencia %
No 8 24.2%
N/A 14 42.4%
Si 11 33.3%
Total 33 100%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0% 42.4%

10.0%

0.0%

N/A

Figura 33. La empresa tiene un futuro rentable en el sector.

Como se visualiza en la tabla 36 y figura 32, se encontrd que el 42.4% de los
encuestados no opina o no sabe sobre la interrogante, mientras que el 33.3% manifest6 que la

empresa tiene un futuro rentable en el sector y el 24.2% se mostrd negativamente al considerar

que no tiene un futuro estable.
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Tabla 37.
Las utilidades de fin de afio se vuelven a invertir
Frecuencia %
No 10 30.3%
N/A 14 42.4%
Si 9 27.3%
Total 33 100%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% ‘ 42.4%
10.0% ’
0.0%
No
N/A

Figura 34. Las utilidades de fin de afio se vuelven a invertir.

Segun la tabla 37 y figura 33, se encontr6 que el 42.4% de los trabajadores no opinan

0 no saben sobre la pregunta, mientras que el 30.3% indicé que las utilidades de fin de afio no

se vuelven a invertir y solo el 27.3% consider6 que las utilidades que genera la organizacion

si se vuelven a invertir.



5.3.2. Analisis por dimensién

Variable: Auditoria de la calidad
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Tabla 38.
Eficiencia
Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Inadecuada 8 13 20 60.6%
Regular 14 19 10 30.3%
Adecuada 20 24 3 9.1%
Total 33 100%
70.0%
60.0%
50.0% —
40.0% '
30.0% ’
20.0% ’
10.0% ’
0
0.0% 9.1%
Inadecauda
Regular
Adecuada
Figura 35. Eficiencia.

Conforme se muestra en la tabla 38 y la figura 34, en base a los cuestionarios aplicados,
el 60.6% valord la eficiencia como inadecuada, pues no hay un correcto empleo de los métodos
adecuados para monitorear la calidad del servicio, ello se refleja en el poco conocimiento sobre
los cuellos de botella existentes en los procesos, la adquisicion de materiales y la falta de
coordinacion detectada entre el personal que labora en el &rea o entre areas de la empresa,

generando demoras en la entrega. Por otro lado, un 30.3% considerd que existe una regular

eficiencia, y solo el 9.1% asegura que la empresa si presenta una adecuada eficiencia.
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Tabla 39.
Eficacia
Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Inadecuada 8 13 19 57.6%
Regular 14 19 13 39.4%
Adecuada 20 24 1 3.0%
Total 33 100%
60.0%
50.0% ’
40.0% ’
30.0% '
20.0% ’ 39.4%
10.0% ’
0.0%
.0%
Inadecauda 3.0% /
Regular
Adecuada

Figura 36. Eficacia.

De acuerdo a la tabla 39 y figura 35, donde segun los datos encontrados mediante los

instrumentos empleados, el 57.6% valor6 a la eficacia como inadecuada, pues no se presenta

una buena confiabilidad en los procesos que se realizan dentro de la empresa, esto se demuestra

por la falta en la calidad en el servicio, originado principalmente por la carencia de

herramientas necesarias para dicho servicio, generando que los trabajos no se realicen a tiempo,

ademas, muchos consideran que las deficiencias halladas en las actividades no esta permitiendo

que se cumplan con las metas planificadas por la empresa. Asimismo, el 39.4% manifest6 que

hay una eficacia regular y solo el 3% considerd que la empresa tiene una adecuada eficacia.



Variable: Rentabilidad
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Tabla 40.
Rentabilidad econdmica
Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Baja 8 13 23 69.7%
Regular 14 19 7 21.2%
Alta 20 24 3 9.1%
Total 33 100%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0
0.0% 9.1%
Regular
Alta

Figura 37. Rentabilidad econdmica.

Segun en los resultados de la tabla 40 y figura 36, los cuales se obtuvieron mediante la

aplicacion de los cuestionarios, el 69.7% valoro a la rentabilidad econdmica como baja, pues

en los Gltimos periodos la empresa ha tenido problemas econémicos a causa de no poder

recuperar lo correspondiente a los créditos otorgados, mermando sus niveles de liquidez, lo

que ha ocasionado deficiencias en la compra de insumos y materiales, viéndose reflejado

también en sus niveles de rentabilidad. Asimismo, el 21.2% dio a conocer que la rentabilidad

econdmica regular y solo el 9.1% consideré que la empresa tiene una alta rentabilidad

econémica.
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Tabla 41.
Rentabilidad financiera
Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Baja 8 13 11 33.3%
Regular 14 19 20 60.6%
Alta 20 24 2 6.1%
Total 33 100%

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%

Baja
Regular
Alta

6.1%

Figura 38. Rentabilidad financiera.

De acuerdo a la tabla 41 y figura 37, donde se muestran los hallazgos encontrados,

donde el 60.6% consideraron que hay una regular rentabilidad, pues si bien las utilidades

obtenidas no son muy elevadas pero los inversionistas hasta cierto punto muestran

conformidad porque esta acorde al nivel de ingresos obtenidos, sin embargo, consideran que

no seria apropiado invertir mas en aspectos como capacitacion al personal o0 mantenimiento de

equipos. Bajo la misma linea, el 33.3% considerd que existe una baja rentabilidad financiera'y

solo el 3% valoré la rentabilidad financiera como alta.



5.3.3. Analisis por variable (general)
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Tabla 42.
Auditoria de la calidad
Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Inadecuada 16 26 21 63.6%
Regular 27 37 10 30.3%
Adecuada 38 48 2 6.1%
Total 33 100%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 30.3%
0.0%
6.1%
Inadecauda
Regular
Adecuada

Figura 39. Auditoria de la calidad.

Como se observa en la tabla 42 y figura 38, estan los resultados encontrados mediante

la aplicacion de los instrumentos, donde el 63.3% indicé que hay una inadecuada auditoria de

calidad en la empresa Inversa S.R.L., pues no se realiza un debido control de los elementos

que conforman la variable, pues la poca eficiencia en los procesos al momento de realizar las

actividades, ha ocasionado que la empresa no pueda cumplir correctamente con los

requerimientos de los clientes, ademas la falta de eficacia en los procesos, ha originado que los

pedidos/servicios no hayan podido ser atendidos a tiempo. Del mismo modo, se obtuvo que el

30.3% considerd que la auditoria de calidad es regular, y solo el 6.1% ha manifestado que

existe una adecuada auditoria de la calidad dentro de la organizacion.
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Tabla 43.
Rentabilidad
Rango
Calificacion Desde Hasta Frec. %
Baja 16 26 17 51.5%
Regular 27 37 14 42.4%
Alta 38 48 2 6.1%
Total 33 100%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
6.1%
Regular
Alta

Figura 40. Rentabilidad.

Segun la tabla 43 y figura 39, en la cual se identifica los resultados de la aplicacion de

los cuestionarios, donde el 51.5% consider6 que la empresa Inversa S.R.L., presenta una baja

rentabilidad, pues se ha percibido que tanto a nivel de rentabilidad econémica como financiera

no se ha logrado cumplir con las metas y objetivos planificados por la empresa, donde los

indices de liquidez y rentabilidad se han visto afectados por deficiencias en la cobranza y a

nivel de ingresos, reflejandose en las pocas utilidades generadas. Asimismo, el 42.4%

considerd que existe una regular rentabilidad y solo el 6.1% precisé la existencia de una alta

rentabilidad en la empresa en estudio.
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5.4. Contraste de hipotesis

Para poder dar respuestas a las hipotesis planteadas en este estudio, se utilizé la prueba
de normalidad para poder establecer la prueba estadistica a emplear para encontrar las
relaciones, por ello se tomo en cuenta las siguientes condiciones: si la significancia de la
variable dependiente es mayor que 0.05 presenta distribucion normal, de lo contrario, es decir,
que la significancia de la variable es menor a 0.05, demuestra que no presenta distribucién

normal.

5.4.1. Prueba de normalidad

Tabla 44.
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Auditoria de la
_ 0.150 33 0.056 0.926 33 0.027
calidad
Rentabilidad 0.156 33 0.040 0.907 33 0.008

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La Tabla 44 contiene los resultados de la prueba de normalidad debido a que la muestra
es menor a 50 unidades de estudio, solo se tomé en cuenta la prueba de Shapiro — Wilk, el cual
arrojé una significancia del 0.008 con lo que demuestra que los datos no estan normalmente
distribuidos y para ello se utilizo la prueba no paramétrica de Rho de Spearman.

5.4.2. Hipotesis 01

H.E.1: La eficiencia se relaciona de manera significativa con la rentabilidad de la empresa

Inversa S.R.L., Huancayo 2018.
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Tabla 45.
Relacion entre eficiencia y rentabilidad

Eficiencia Rentabilidad

Coeficiente de

. 1.000 0.746™
correlacién
Eficiencia
Sig. (bilateral) ) 0.000
N 33 33
Rho de Spearman
Coeficiente de -
. 0.746 1.000
correlacién
Rentabilidad
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo a lo mostrado en la tabla 45, se confirma una relacién significativa y directa
entre la dimension eficiencia de la auditoria de la calidad y la variable rentabilidad, pues se
hallé una significancia de 0.000, la cual cumple con la condicion que debe ser menor a 0.05;
por otro lado, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.746, lo que demuestra que la
eficiencia se relaciona en un 74.6% en la rentabilidad, ademas, indica la presencia de una
relacion directa, es decir, que la inadecuada eficiencia contribuye a una baja rentabilidad en la
organizacion. Esto permitio aceptar la hipotesis de la investigacion, la cual indica que la
eficiencia se relaciona de manera significativa con la rentabilidad de la empresa Inversa S.R.L.,

Huancayo - 2018.

5.4.3. Hipotesis 02

H.E.2.: La eficacia se relaciona de manera significativa con la rentabilidad de la empresa

Inversa S.R.L., Huancayo 2018.



111

Tabla 46.
Relacion entre eficacia y rentabilidad

Eficacia Rentabilidad

Coeficiente de

_ 1.000 0.712™
correlacion
Eficacia
Sig. (bilateral) . 0.000
N 33 33
Rho de Spearman
Coeficiente de -
. 0.712 1.000
correlacion
Rentabilidad
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

De acuerdo con la tabla 46, se confirma que existe una relacion significativa entre la
dimensidn eficacia de la auditoria de la calidad y la variable rentabilidad, ya que se obtuvo una
significancia bilateral menor a 0.05 (0.000), mientras que el coeficiente de correlacion fue de
0.712, lo que demuestra que la eficacia se relaciona en un 71.2% con la rentabilidad. Ademas,
también se visualiza la existencia de una relacion directa, es decir, que la inadecuada eficacia
contribuye a la baja rentabilidad de la empresa. Esto permitié confirmar que la eficacia se
relaciona de manera significativa con la rentabilidad de la empresa Inversa S.R.L., Huancayo
2018, aceptandose la hipdtesis especifica.

5.4.4. Hipotesis general

H.G.: La auditoria de la calidad se relaciona de manera significativa con la rentabilidad

de la empresa Inversa S.R.L., Huancayo 2018.
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Tabla 47.
Relacion entre auditoria de la calidad y rentabilidad
Eficiencia  Auditoria de la calidad
Coeficiente de »
lacic 1.000 0.741
Auditoria de la corretacion
calidad Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 33 33
Spearman Coeficiente de -
. 0.741 1.000
correlacion
Rentabilidad
Sig. (bilateral) 0.000
N 33 33

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se pudo hallar en la tabla 47, conforme a la prueba estadistica de Rho de Spearman, la

existencia de una relacion significativa entre ambas variables (Auditoria de la calidad y

rentabilidad), puesto que, la significancia fue igual 0.000, la cual es menor a la condicién de

que p < 0.05, mientras que el coeficiente de correlacion fue de 0.741, lo que demuestra que la

auditoria de la calidad se relaciona de manera directa en un 74.1% con la rentabilidad, es decir,

que la inadecuada auditoria de la calidad ocasionada por la falta de control en los procesos de

entrega y el servicio en general y la poca calidad de los mismos contribuye en la poca

rentabilidad que actualmente esta teniendo la organizacién. Por ello se afirma la hip6tesis de

la investigacion la cual indica que existe relacion significativa entre la auditoria de calidad y

la rentabilidad de la empresa Inversa S.R.L., Huancayo - 2018.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

La investigacion que se hizo en la empresa Inversa S.R.L. plante6 como objetivo
principal determinar la relacion que habia entre la auditoria de calidad y su rentabilidad; la
tesis sostiene que, si se llevan a cabo auditorias de calidad eficientes y eficaces, de manera
constante, incrementarian los indicadores de rentabilidad deficientes que la empresa obtuvo en
los afios 2017 y 2018, los cuales calificaron a la empresa con incapacidad para producir y para
generar ganancias a sus accionistas. Para contrarrestar dicho problema, la empresa Inversa
desarroll6 un Sistema de Gestion de la Calidad, en el que se consideré un Manual de Gestion
de la calidad, una guia de control de documentos, las principales responsabilidades del director,
el adecuado manejo de los recursos, la prestacion adecuada de los servicios, y la adecuada
medicion, andlisis y mejora de los servicios, que se prestan a los clientes, a través de la
retroalimentacién y correccion de posibles errores. De acuerdo a los resultados que se
obtuvieron, el 63.6% de los colaboradores la empresa consideré que la empresa Inversa no
aplicaba de una manera correcta sus auditorias de calidad; asimismo, el 51.5% de los
colaboradores indic6 que habia una baja rentabilidad. Con dichos resultados se expuso que al

haber deficientes auditorias de calidad también habia niveles bajos de rentabilidad.

Estos resultados son parecidos a los de Toledo (2017), quien determind que la auditoria
de gestion presenta relacion con la rentabilidad fija de la empresa de estudio, con un nivel de
significancia del 5%; También se coincidié con los resultados de Cardenas (2017), quien
concluy6 que luego de aplicarse una auditoria administrativa la empresa de estudio logré

incrementar sus ventas, y con ello, su rentabilidad en un 3%, y su patrimonio en un 4%.

Los resultados con respecto al primer objetivo especifico determinaron que la eficiencia
se relaciona de manera significativa y directa con la rentabilidad de la organizacion, luego de

demostrarse una contribucion significante de la eficiencia en un 74.6% en la rentabilidad; lo
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que quiere decir, que la inadecuada eficiencia que hay en la auditoria de la calidad esta
vinculada con la baja rentabilidad que esta teniendo la organizacién, o también puede ser de
forma contraria, donde si hay una adecuada eficiencia habra una alta rentabilidad. Este
resultado concuerda con lo hallado por Rea (2015) quien concluy6 que los procedimientos que
vino realizando el personal de la empresa fueron ineficientes, esto porque no fueron
establecidos correctamente las politicas y reglamentos que permitan que el trabajador utilice
eficientemente los recursos que se les es asignado, y que todo ello vino a afectar a la
rentabilidad de la empresa, ya que se presentaron disminuciones en el ROE en 0.397% y en el

ROA en 0.325%.

Los hallazgos en relacion al segundo objetivo especifico, demostraron que existe
relacion entre la eficacia y la rentabilidad de la empresa, al obtenerse un coeficiente de 0.712,
lo que indica que la eficacia de la auditoria de la calidad se relaciona en 71.2% con la
rentabilidad, lo que quiere decir que entre una menor o inadecuada eficacia esta conectada con
una baja rentabilidad que pueda tener la empresa. Este resultado es similar a lo hallado por
Valencia (2015) quien demostré que cuando una empresa no cuenta con un buen control
interno, no contard con un sustento fisico de los ingresos y egresos, debido que, al no existir
documentacién sustentadora y al no ingresar oportunamente al sistema documentario contable,
los niveles de rentabilidad no se incrementan. Ademas, se coincide con Aroca (2016), quien
concluye en el periodo 2015 su empresa de estudio presentd mejoras econdmicas, en
comparacion de afios anteriores, a raiz de los altos niveles en los indicadores de eficiencia,
eficacia y economia, que se vieron reflejados en las ratios de rentabilidad. Finalmente, también
se coincide con lo hallado por Véasquez (2017), quien determind que su empresa de estudio
presenté mucha ineficacia en sus procesos internos debido a que desarrollaban sus labores de
manera empirica, lo cual ponia en riesgo el eficiente uso de los recursos econdémicos de la

empresa para brindar servicios de calidad.
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CONCLUSIONES

Se evidenci6 una relacion significativa entre la eficiencia y la rentabilidad de la empresa
Inversa S.R.L al obtenerse un valor de p = 0.000 inferior a 0.05. Dicha relacion existe
debido a que los inadecuados métodos que se usan dentro de las areas de la organizacion,
como también los pocos medios logisticos con los que cuenta la institucion para las
actividades de sus trabajadores, hacen que se obtenga poca eficiencia ocasionando o
contribuyendo de forma significativa a la baja rentabilidad que esta obteniendo la
organizacion.

Se establecio que la eficacia se relaciona de forma significativa con la rentabilidad de la
empresa Inversa S.R.L al obtenerse un valor de p = 0.000 inferior a 0.05. Dicha relacion
existe ya que la poca confianza por parte de los colaboradores hacia la organizacion y la
falta de oportunidades de desarrollo profesional que se brinda, ocasionan que haya poca
eficacia al momento de realizar la auditoria de calidad, lo que contribuye directamente con
la baja rentabilidad que esta teniendo la empresa en los ultimos periodos.

Finalmente, se determiné que la auditoria de calidad se relaciona de manera significativa
con la rentabilidad de la empresa Inversa S.R.L, al identificarse un p-valor igual a 0.000;
lo cual demuestra que los inadecuados estandares de eficiencia y eficacia en los
trabajadores, ocasionados principalmente por la organizacion ya que no hace una correcta
evaluacién y supervision de las actividades/funciones de los colaboradores, ha ocasionado

que la institucion tenga una baja o poca rentabilidad.
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RECOMENDACIONES

Al gerente de la empresa, mejorar la disponibilidad de recursos y herramientas necesarios
para las actividades de los trabajadores, esto mediante el establecimiento de nuevos
convenios o contratos con proveedores que puedan abastecer a la empresa puntualmente,
esto permitira que los trabajadores sean eficientes al momento de realizar sus trabajos,
teniendo todo lo necesario disponible y a tiempo, lo que beneficiaria también al
cumplimiento de pedidos de la empresa.

Al area de recursos humanos de la empresa, se le recomienda mejorar la capacidad,
habilidad y oportunidades de sus empleados, esto mediante nuevos lineamientos al realizar
los trabajos, como también se podria dar capacitaciones para incrementar su potencial con
las respectivas evaluaciones y monitoreo, lo que permitira tener un personal eficaz y con
las aptitudes necesarias para desempefiar una buena labor dentro de la organizacién y de
forma indirecta contribuir con la mejora de sus resultados econdémicos.

Finalmente, se recomienda a futuros investigadores seguir explorando nuevos
conocimientos acerca de las variables estudiadas (auditoria de la calidad y rentabilidad),
para ello es necesario que tomen en consideracion los instrumentos y resultados
encontrados en esta investigacion, ya que esta informacion brinda una nueva perspectiva
a cerca de la contribucion de la auditoria de la calidad en la rentabilidad, ademas presenta
una presenta resultados fidedignos que pueden servir como precedentes para cualquier

otro contexto de estudio similar.
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ANEXOS



Matriz de consistencia
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MARCO METODOLOGIA
TEORICO
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS Independiente: VARIABLE | | METODOS:
GENERAL GENERAL.: GENERAL.: X. Auditoriade la | La auditoria de | Cientifico
¢Cual es la relacion entre | Determinar la relacion La auditoria de la calidad | calidad la calidad como | NIVEL
la auditoria de la calidad | entre la auditoria de la se relaciona de manera proceso de | Correlacional
y la rentabilidad de la calidad y la rentabilidad | significativa con la Dimensiones verificacion TECNICAS:
empresa Inversa S.R.L., | de la empresa Inversa rentabilidad de la empresa | X1: Eficiencia para comprobar | Disefio: No
Huancayo 2018? S.R.L., Huancayo 2018. | Inversa S.R.L., Huancayo | X2: Eficacia si lo realizado | experimental
2018. esta acorde con
PROBLEMA OBJETIVOS Dependiente: Y. lo planificado. | X: Encuesta
ESPECIFICO: ESPECIFICOS: HIPOTESIS (Alvarez2015Pg | Y: Encuesta
e ;Cuél es la relacion e Establecer la relacion | ESPECIFICAS Rentabilidad N°156) INSTRUMENTOS
entre la eficiencia y la entre la eficienciay la | e La eficiencia se VARIABLE Il | X: Cuestionario.
rentabilidad de la rentabilidad de la relaciona de manera Indicadores La rentabilidad | Y: Cuestionario y
empresa Inversa empresa Inversa significativa con la Y1. Rentabilidad | es la interaccion | revision
S.R.L., Huancayo S.R.L., Huancayo rentabilidad de la economica de los diferentes | documental
20187 2018. empresa Inversa Y2. Rentabilidad | recursos de la POBLACION:
e ;Cudl es la relacion e Establecer la relacion S.R.L., Huancayo financiera. organizacion 33 trabajadores de

entre la eficaciay la
rentabilidad de la
empresa Inversa
S.R.L., Huancayo
20182

entre la eficaciay la
rentabilidad de la
empresa Inversa
S.R.L., Huancayo
2018.

2018.

La eficacia se relaciona
de manera significativa
con la rentabilidad de
la empresa Inversa
S.R.L., Huancayo
2018.

con la finalidad
de obtener
resultados.
(Ccaccya 2015
Pg N°01)

la empresa Inversa
SR.L

MUESTRA

33 trabajadores.




Matriz de operacionalizacion de las variables
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Definicion Escala de
Variable | Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
Conceptual medicién
Para la variable se utilizara Método
Proceso de _ Eficiencia
e g el instrumento de Medios Logisticos
verificacion para
Auditoria de la cuestionario, con el cual se
comprobar si lo Ordinal
Calidad. pretende medir la variable confiabilidad
realizado esta acorde Eficacia

con lo planificado.

a través de sus

indicadores.

Oportunidad
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Definicion Escala de
Variable 11 Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
Conceptual medicién
Para la siguiente variable se
Interaccioén de los
_ utilizara la técnica de analisis N o Beneficio Neto
diferentes recursos Rentabilidad Econ6mica | ROA = ot Toral
documental, con los cuales ctivos Totates
Rentabilidad de la organizacion Ordinal
se mediran los niveles de
con la finalidad de
rentabilidad de la empresa a
obtener resultados. . . . Beneficio Neto
Rentabilidad financiera | ROE f

través de sus indicadores.

"~ Patrimonio Neto




Matriz de operacionalizacién del instrumento

127

) ) ) ) , Escala de
Variables Dimensiones Indicadores Items L
medicion
Método 1-4
Eficiencia
Auditoria de Ia Medios Logisticos 5-8 .
) Ordinal
Calidad. Confiabilidad 912
Eficacia
Oportunidad 13-16
Rentabilidad _ Beneficio Neto 1.8
Econémica ~ Activos Totales
Rentabilidad Ordinal
Rentabilidad B icio N
eneficio Neto 9-16

financiera

~ Patrimonio Neto
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El instrumento de investigacion y constancia de su aplicacion

Cuestionario de auditoria de la calidad

Estimado colaborador, agradeceré responder las preguntas del cuestionario. Sus respuestas son
confidenciales y anonimas, tienen por objetivo recoger su importante opinién. Margue con X

las preguntas de acuerdo a lo siguiente:

Nunca A veces Siempre
1 2 3
N° METODOS 1 2

1. |;Laempresa realiza controles sorpresivos de supervision?

2 ¢Se realiza supervisiones a areas que no presentan mejoras en sus
observaciones?

3. |¢Considera que los procesos del &rea estan bien establecidos?

4 ¢Presenta demoras en algun proceso a emplear para poder realizar el
~ |servicio?

N° Medios Logisticos 1 2

5. |¢Los materiales que se necesitan se adquieren oportunamente?

¢ Tiene dificultades en el proceso que realiza?

¢Optimizan los materiales al maximo y minimo para emplear el servicio?

8 ¢Considera que las diferentes areas trabajan coordinadamente para poder
abastecer al area operativa?

N° Confiabilidad 1 2

9. |¢Usted cree que el servicio entregado a los clientes es de calidad?

10. |;Cree que las demas éreas de la empresa trabajan de forma conjunta?

11, |¢Considera que los materiales y equipos que se utilizan para brindar el
servicio son de calidad?

12. | ;Usted tiene la certeza que su trabajo esta siendo bien remunerado?

N° Oportunidad 1 2

13. | ;Usted cree que los trabajos son realizados oportunamente?

14. | ¢Recibe la empresa quejas o reclamos por parte de los clientes?

15. | ¢Cree que el trabajo que realiza va acorde con los objetivos de la
empresa?

16. | Considera que sus opiniones o sugerencias se toman en cuenta?
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Cuestionario de rentabilidad

Estimado colaborador, agradeceré responder las preguntas del cuestionario. Sus respuestas son
confidenciales y anonimas, tienen por objetivo recoger su importante opinién. Margue con X
las preguntas de acuerdo a lo siguiente:

Estimado colaborador, marque con X las preguntas de acuerdo a lo siguiente:

NO N/A SI
1 2 3
N° Rentabilidad Econdmica 1 2

¢Cree que la rentabilidad de la empresa va en aumento con respecto
L al periodo anterior?

En caso de eventualidades ¢considera que la empresa seguiria
2. obteniendo rentabilidades?

¢Usted escucho que la empresa tiene problemas de liquidez?

¢Usted observo la existencia de problemas en la compra de

4. materiales?
¢ Cree que si se reduciria los procedimientos a seguir para la
3. satisfaccion del cliente mejorarian la rentabilidad?
6. ¢ Usted observo la existencia de problemas de cobros a los clientes?
¢Cree que si laempresa emplearia un nuevo sistema de cobros se
7. incrementarfa la rentabilidad?

¢Usted cree que si se reduciria el costo del servicio incrementaria la
8. rentabilidad?

N° Rentabilidad Financiera 1 2

¢Usted cree que los inversionistas de la empresa ganan utilidades al
9. final del periodo?

10. | ;Esta conforme con la reparticion de las Utilidades?

¢Cree usted que con un mejor manejo de los costos de la empresa
11. | mejoraria la rentabilidad de la empresa?

¢Piensa usted que, si se invirtiera en mantenimiento de equipos,
capacitacion a los trabajadores, etc. afectaria la rentabilidad de la
12. empresa?

¢Usted piensa que si ingresan mas inversionistas mejoraria la
13. | rentabilidad?

¢Usted percibi6 que los inversionistas se encuentran satisfechos con
14. | |as utilidades arrojadas por la empresa?

¢Usted cree que la empresa tiene un futuro rentable en el sector en el
15. | que se encuentra?

16. ¢Usted cree que las utilidades de fin de afio se vuelven a invertir?

Gracias por su tiempo.
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1.3.

I1. INFORMACION DEL EVALUADOR: r__
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25.
2.6.

27
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Confiabilidad y validez del instrumento

S
ANEXO 4: PLANILLA DE JUICIOS DE EXPERTO

JUICIO DE EXPERTO

I. INFORMACION DE LA INVESTIGACION:

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Auditorfa de la Calidad y Rentabilidad de la Empresa Inversa

S.R.L Huancayo 2018. |
INVESTIGADOR: LIZETH GLENY MURILLO BENDEZU ;

FECHA DE EVALUACION:

| S [o9 , QO‘?

NOMBRE COMPLETO DEL EXPERTO:
Luts Soluzt{cnra Qo&t‘tguf v
PROFESION:
ConYadar
GRADO ACADEMICO:
Mo s e
ESPECIALIDAD:
Conkmdec  Poblica

CENTRO LABORAL:

!;,oh'cg.gﬂc. Qg%m\c\ San\‘n

DIRECCION:

Pohie R egtena \

CELULAR:
Q64452019

EMAIL:

Lois o ] "
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MARQUE EN
Q EL RECUADRO RESPECTIVO, SI EL INSTRUMENTO A SU JUICIO
CUMPLE O NO CON EL CRITERIO ESCOGIDO:

Criterio Valoracién Observacién

: S1 NO
Claridad Estai  formulado  con

lenguaje claro y apropiado.
Estd expresado de forma
apropiadamente objetiva.
Adecuado al avance

de la Contabilidad

Existe una organizacion
logica.

Comprende los aspectos en
cantidad y calidad.

6 Adecuacién |Adecuado para valorar el
constructos o variables a

Y
Y
X B
X \
X i
medir. x j
o x| | |
: .
Y J

2 | Objetividad

3 Pertinencia

4 | Organizacion

5 Suficiencia

7 | Consistencia |Basado en aspectos tedricos
8 Coherencia |Entre las items y las
dimensiones de las
variables

9 | Metodologia |La estrategia corresponde
al propésito de la medicion

10| Significatividad |Es util y adecuado para la
investigacion.

S
l—

COMENTARIOS: _
/Zu(rl:’(f[r"l"”ﬂllf""”

ﬁﬁ%f’c 2wtk Saryazicanmd RojalseeZ
/2w SIS0/
EVALUADOR
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ANEXO 4. nv .

ANEXO 4: PLANILLA DE JUICIOS DE EXPERTOS

JUICIO DE EXPERTO

L. INFORMACION DE LA INVESTIGACION:
1.1, TITULO DE LA INVESTIGACION:

Auditoria de la Calidad y Rentabilidad de la Empresa Inversa

S.R.L Huancayo 2018.
1.2, INVESTIGADOR: LIZETH GLENY MURILLO BENDEZU

1.3.  FECHA DE EVALUACION:

II. INFORMACION DEL EVALUADOR:

2.1. NOMBRE COMPLETO DEL EXPERTO:

Fioc\ sicMa Quisee
2.2. PROFESION:

Contaon?  Poblica ColeGiann
2.3.  GRADO ACADEMICO:

Ho G ske@
2.4. ESPECIALIDAD:
_ (oakonal

2.5. CENTRO LABORAL:

Uaneestono  Peguava Los  Qades
2.6. DIRECCION:

2.7. CELULAR:
464256\ 66

2.8. EMAIL:
Eide\. ol 2 >
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MARQUE EN EL
CUMPLE RECUADRO ResECTIVO, 1 EL INSTRUMENTO A SU JUICIO
O'NO CON EL CRITERIO Escogino.

Critert
riterio Valoracién Observacién
NO

Claridad Esti  formulado  con

2| Objetividad :;"guaje Sl
: std expresado de forma

apropiadamente objctiva.

3| Pertinencia |Adecuado al avance

de la Contabilidad

4 | Organizacién |Existe una organizacion

légica.

5 Suficiencia | Comprende los aspectos en

cantidad y calidad.

6 | Adecuacién |Adecuado para valorar el

constructos o variables a

medir.

7 | Consistencia |Basado en aspectos teéricos

cientificos.

8 Coherencia |Entre las items y las

dimensiones de las

variables

9 | Metodologia |La estrategia corresponde

al propésito de la medicién

10| Significatividad |Es qtil y adecuado para la

investigacion.

AP % ¢ [ [2 2 B¢ |

COMENTARIOS:

..................................................................................................................
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EVALUADOR
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JUICIO DE EXPERTO

I. INFORMACION DE LA INVESTIGACION:

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Auditoria de la Calidad y Rentabilidad de la Empresa Inversa

S.R.L Huancayo 2018.
INVESTIGADOR: LIZETH GLENY MURILLO BENDEZU

FECHA DE EVALUACION:

(5092017

II. INFORMACION DEL EVALUADOR:

2.1.

)
o

24.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

NOMBRE COMPLETO DEL EXPERTO:
Romu\o Rogas  \Yeon
PROFESION:
Contodor Pool\ice R eq {o0a)
GRADO ACADEMICO:
Hogs \ec
ESPECIALIDAD:
ConYadar
CENTRO LABORAL:
Unniensidad Pevsaiae ey Dades

DIRECCION:

CELULAR:

EMAIL:
Ronulo.loye S @ oQla . e
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MARQUE EN EL RECUADRO RESPECTIVO, §I EL INSTRUMENTO A SU JUICIO
CUMPLE O NO CON EL CRITERIO ESCOGIDO:

Criterio Valoracion Observacién

SI NO

Claridad  (Estdi  formulado  con
lenguaje claro y apropiado.
Objetividad |Esta expresado de forma
apropiadamente objetiva.

3| Pertinencia |Adecuado al avance

de la Contabilidad
4 | Organizacién |Existe una organizacion
logica.
5| Suficiencia |Comprende los aspectos en
cantidad y calidad. ]

Adecuado para valorar el

6| Adecuacién
constructos o variables a

medir.

7| Consistencia |Basado en aspectos tedricos
cientificos.

8| Coherencia |Entre las items y las
dimensiones de las
variables

al propésito de la medicién
10| Significatividad Es dtil y adecuado para la
investigacion.

F [ Metodologia ILa estrategia corresponde

>< S
> | X R[> P < < |[K

COMENTARIOS:

..................................................................................................................

............

..............................................

EVALU ISOR ,
Ao Dot Vo 1 (07
e Zw/;‘%// -

‘ 9
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La data de procesamiento de datos

Auditoria de la calidad

.16

15

14

13

A2

A1

PR |PR |PR |PR |PR |PR |PR |PR |PR |PRG |PRG |PRG |PRG |PRG |PRG |PRG

Gl |G2 |G3 |G4 |G5 |G6 |G7 |G8 |G |.10
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Rentabilidad

PR
G1
6

PR
G.1
5

PR
G.1
4

PR
G.1
3

PR
G.1
2

PR
G.1
1

PR
G1
0

PR
G.9

PR
G.8

PR
G.7

PR
G.6

PR
G5

PR
G4

PR
G.3

PR
G.2

PR
Gl




Solicitud de Autorizacién para el desarrollo de la investigacion

SOLICITO: Autorizacion para el desarrollo de
trabajo de investigacién para optar titulo
profesional de Contador.

Sr: CPC. Wilfredo Salazar Pimentel
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA INVERSA S.R.L

Yo, Murillo Bendezu Lizeth Gleny, identificada

con DNI N° 47170820, bachiller en contabilidad, | | i
con domicilio en Av. San Luis Mz. B Lt 01 del 1 '{ |

distrito de Huancayo, Provincia de Huancayo y
Departamento de Junin, ante usted expongo:

Que estando en el proceso de elaboracién de mi Tesis que lleva por titulo “AUDITORIA DE LA
CALIDADY RENTABILIDAD DE LA EMPRESA INVERSAS.R.L, HUANCAYO 2018". Solicito a
su despacho a fin se me autorice el desarrollo del presente trabajo de informacion y se
me facilite informacion relevante siendo estos utilizados con fines netamente académicos y
confidenciales, ademas los resultados coadyuvaran a la mejora de su empresa.

En ese sentido, se requiere informacion sobre los Estados Financieros de los periodos
comprendidos entre los afos 2017 y 2018, precisamente los Estados de Situacién Financiera, los
Estados de Resultados y el Flujo de Efectivo; ademds del documento de gestién administrativa
MOF (Manual de Organizaciony Funciones) y la cantidad de colaboradores o trabajadores con las
que cuenta cada area de |la empresa INVERSA S.R.L

Por lo expuesto,

Invoco a su pronta disposicion de |a informacion requerida, precisando nuevamente que solo
seran usados con fines academicos.

Huancayo, 20 de enero del 2018

Lize Murillo Bendezu
DNIWN®: 47170820
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SOLICITO: Autorizacion para el desarrollo de
r titulo

trabajo de investigacion para opta
pro!esnonal de Contador.

Sr: CPC. wilfredo Salazar pimentel
GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA INVERSA S.RL
dezu Lizeth Gleny,

0820, bachiller en
con domicilio en Av. San Luis MZ. g Lt. 01 del
distrito de Huancayo, provincia de Huancayo Y
Departamento de Junin, ante usted expongo:

Yo, Murillo Ben
con DNIN® 4717

acion de mi Tesis que leva por titulo «AUDITORIA DE LA
R.L., HUANCAYO 2018". Solicito 3
o de informacion y se
nte académicos Y

eso de elabor
IDAD DE LA EMPRESA INVERSA S
autorice el desarrollo del presente trabaj
levante siendo estos utilizados con fines netame
ados coadyuvarana la mejora de su empresa.

Que estando en el proc
CALIDAD Y RENTABILI
su despacho a fin se me
me facilite informacion re
confidenciales, ademas los result
n sobre los Estados Financieros de los periodos
e los afios 2017y 2018, precisamente los Estados de situacion Financiera, los
dos y el Flujo de Efectivo; ademas del documento de gestion administrativa
acién y Funciones) y Ja cantidad de colaboradores 0 trabajadores con las

la empresa INVERSA S.R.L

En ese sentido, s requiere informacio

comprendidos entr
Estados de Resulta
MOF (Manual de Organiz
que cuenta cada area de

Por lo expuesto,

Invoco a su pronta disposicion de la informacion requerida, precisando nuevamente que solo

seran usados con fines académicos.

Huancayo, 20 de enero del 2018

Lizeth Gleny Murillo Bendezu
DNI N°: 47170820

identificada |-
contabilidad, | | "* e
i
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Consentimiento informado

¥ Inversasrl

"' Servicios Empresariales

e CONSENTIMIENTO vl l g

Yo, WILFREDO OMAR SALAZAR PIMENTEL identificado con DNI N°® 20082210, representante
legal de INVERSA S.R.L., a través del presente documento expreso mi voluntad de participar en
la investigacion titulada: “AUDITORIA DE LA CALIDAD Y RENTABILIDAD DE LA EMPRESA

INVERSA S.R.L., HUANCAYO 2018".

Habiendo sido informado del proposito de la misma, asi como de los objetivos, y teniendo la
confianza plena de que por la informacién que se vierte en el instrumento sera solo y }
exclusivamente para fines de la investigacion en mencion, ademas confio en que la investigacion |
utilizara adecuadamente dicha informacion asegurandome la méaxima confidencialidad.

N

/ P

Huancayo, 20 de marzo del 2018

} ERAL
Inversasrl

7

/
g 4

Av. Alcdzar N° 312 - Lima 25 1 Central Teleforica: (01) 3816770 - (01) 3816744 - {01) 3826125
cotizaclones@Iinversasrl.com - sarviclos@inversasri.com
www.Inversasrl.com
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Estados Financieros de los afios 2017 y 2018 de la empresa Inversa S.R.L

1. - ESTADOS FINANCIEROS
I.- Balance General
ACTIVO valor listorico al 31 Dic.
De 2017
Caja v Bancos 359 83,348
Inv. Valor razonab v disp. P venta 360
Cuentas por cobrar -terceros 361 964227
Cuentas por cobrar com - relacionadas 362
Ctas p cob per. acc, soc, dir v ger 363
Cuentas por cobrar div - terceros 164 3137428
Ctas por cobrar div - relacionados 365 70000
Serv. Y ofros contratad. P anticip. 366 2514
Estimacion de ctas cobranza dudosa 367
Mercaderias 368
Productos termmados 369
Productos. desechos v desperdic. 370
Productos en proceso 371
Materias primas 372
Mat. Auxiliar . sumin. Y repuestos 373
Envases v embalajes 374
Exsitencias por recibir 375
Desvaloracion de existencias 376
Activos no ctes manten. P la venta 377
Otros activos corrientes 378 84.561
Inversiones moviliarias 379 34936
Inversiones inmoviliarias 380
Activ. Adg. En arrendamiento finan. 381
Inmuebles. maquinania v equipo 382 1238472
Dep inm, activ arren fin. e IME acum. 183 -288.942
Intangibles i34
Activos biologicos 385
Deprec. Act.biol. Amort v agota acum. 386
Desvalorizacion de activo mnmoviliz 387
Activo difendo 388 58923
otros activos no corrientes 189
TOTAL ACTIVO NETO 350 2585467
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valor historico al 31 Dic.

PASIVO
De 2017

Sobregiros bancario 401
Trib v apor sis pen v salud p pagar 402 196746
Remuneracions v participaciones por pagar 403 370250
Ctas p pagar comercial - terceros 404 339985
Ctas p pagar comer - relacionados 405 202141
Ctas p pag acc, directrs y gerentes 406 64647
Ctas por pagar diversas - terceros 407
Ctas p pagar divers - relacionadas 4083
Obligaciones financieras 409 281782
Provisiones 410
Pasivo deferido 411
TOTAL PASIVO 412 1,655,551

Walor historico al 31 Dic.

PATEIMONIO De 2017

Capital 414 268240
Acciones de mversion 415
capital adicional positivo 416
capital adicional negativo 417
resultados no realizados 418
excedentes de revaluacion 419
reservas 420
resultades acumulados positives 421 673.975
resultados acumulados negativos 422
utihidad de ejercicio 423
perdida del ejercico 424 -12.305
TOTAL PATRIMONIO 425 929916
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 426 2583467
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Il,- Estado de perdidas y ganancias - valores historicos
importe al 31 Dic. De 2017
Ventas netas 0 mgresos por servicios 461 6087004
Descuentos rebajas v bonificaciones concedidas 462 -519468
Ventas Netas 463 5.567.536
(-} Costo de Ventas 464 -4 406,140
Resultado Bruto utilidad 466 1161396
pérdida 467 0
(-} Gastos de venta 468 -192
(-} Gastos de administracion 469 -1.145.098
Resultado de Operacion utthdad 470 16106
pérdida 471 0
(-} Gastos financieros 472 -53412
(+) Ingresos financieros gravados 473 3232
(+) Otros ingresos gravados 475 49383
(+) Dtros ingresos no gravados 476 0
{(+) Enajenacion de valores bienes del active fijo 477 847
(-} Costos enajenacion de valores v bienes del activo fijo 478 -1551
(-) Gastos diversos 480
RET positivo 481
RET negativo 483
Fesultados antes de participaciones utiidad 484 14605
pérdida 485 0
(-} Distribucion legal de la renta 486
Resultado antes del impuesto utiidad 487 14605
pérdida 489 0
(-} Impuesto a la renta 490
Fesultado del ejercicio utiidad 492 14605
pérdida 493 0




1. - ESTADOS FINANCIEROS

I.- Balance General

ACIIVO valor historico al 31 Dic. De 2018
Caja v Bancos 359 84348
Inv. Valor razonab v disp. P venta 360
Cuentas por cobrar -terceros 361 1468649
Cuentas por cobrar com - relacionadas 362
Ctas p cob per, acc, soc, dir v ger 363
Cuentas por cobrar div - terceros 364 308972
Ctas por cobrar div - relacionados 365
Serv. Y ofros contratad. P anticip. 166 13079
Estimacion de ctas cobranza dudosa 167
Mercaderias 368
Productos terminados 369
Productos, desechos v desperdic. 370
Productos en proceso 371
Materias primas 372
Mat. Auxiliar | sumin. Y repuestos 373
Envases v embalajes 374
Exsitencias por recibir 375
Desvaloracion de existencias 376
Activos no ctes manten. P la venta 377
Otros activos corrientes 378
Inversiones moviliarias 379 5575
Inversiones mmoviliarias 380
Activ. Adg. En arrendamiento finan. 381
Inmuebles. maquinaria v equipo 132 1298598
Dep inm, activ arren fin. e IME acum. 383 400728
Intangibles 134
Activos biologicos 185
Deprec. Act.biol. Amort v agota acum. 386
Desvalorizacion de active inmoviliz 187
Activo diferido 388 160352
otros activos no corrientes 389
TOTAL ACTIVO NETO 390 2939298
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PASIVO

valor historico al 31 Dic. De 2018

Sobregiros bancario 401

Trib v apor sis pen v salud p pagar 402 634945

Remuneracions v participaciones por pagar 403 758445

Ctas p pagar comercial - terceros 404 574447

Ctas p pagar comer - relacionados 405

Ctas p pag acc, directrs v gerentes 406

Ctas por pagar diversas - terceros 407 34420

Ctas p pagar divers - relacionadas 408

Obligaciones financieras 409 312071

Provisiones 410

Pasivo deferido 411

TOTAL PASIVO 412 2364328
PATRIMONIO Valor historice al 31 Dic. De 2018

Capital 414 268246

Acciones de inversion 415

capital adicional positivo 416

capital adicional negativo 417

resultados no realizados 418

excedentes de revaluacion 419

reservas 420

resultados acumulados positivos 421 652662

resultados acumulados negativos 422

utiidad de ejercicio 423

perdida del ejercico 424 -345 933

TOTAL PATRIMONIO 425 274970

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO 426 2939298
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Il,- Estado de perdidas y ganancias - valores historicos
Importe al 31 Dic. De 2018
Ventas netas 0 mgresos por servicios 461 7995578
Descuentos rebajas v bonificaciones concedidas 462 -113488
Ventas Netas 463 7882090
(-} Costo de Ventas 454 -6,564.516
Resultado Bruto utihidad| 466 1317574
pérdida| 467 0
(-} Gastos de venta 468 -1004
(-} Gastos de administracion 469 -1730424
Resultado de Operacion utthdad | 470 0
pérdida| 471 -413854
(-} Gastos financieros 472 -48824
(+) Ingresos financieros gravados 473 0
(+) Otros ingresos gravados 475 116310
(+) Dtros ingresos no gravados 476 430
{(+) Enajenacion de valores bienes del active fijo 477
(-} Costos enajenacion de valores v bienes del activo fijo 478
(-) Gastos diversos 480
RET positivo 4381
RET negativo 483
Fesultados antes de participaciones utiidad | 434 0
pérdida| 485 -345938
(-} Distribucion legal de la renta 436
Resultado antes del impuesto utiidad | 487 0
pérdida| 489 -345938
(-} Impuesto a la renta 490
Fesultado del ejercicio utiidad | 492 0
pérdida | 493 -345938




148

Consentimiento / asentimiento informado

Yo, Lizeth Gleny Murillo Bendezu, con DNI 47170820, a través del presente documento
expreso mi voluntad de participar en la investigacion titulada: “AUDITORIA DE LA
CALIDAD Y LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA INVERSA S.R.L., HUANCAYO
2018.

Habiendo sido informado(a) del proposito de la misma, asi como de los objetivos, y teniendo
la confianza plena de que por la informacidén que se vierte en el instrumento serd solo y
exclusivamente para fines de la investigacion en mencion, ademéas confio en que la
investigacion utilizard& adecuadamente dicha informacion asegurdndome la méaxima

confidencialidad.

gl
\=s —

DINI N°: 47170820
PARTICIPANTE
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Fotos de la aplicacion del instrumento a la empresa Inversa SRL.

Colaboradores operarios de Inversa SRL

Aplicacién de Instrumentos




