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INTRODUCCION

El desarrollo y crecimiento eficiente de una organizacion radica en reconocer el valor
que mantiene contar con procedimientos definidos de trabajo dado que el su cumplimiento en
cada fase promueve la consecucion de los objetivos estratégicos e institucionales establecidos
por la alta gerencia. Tal como lo sefiala, Recueco (2022) los procedimientos internos de una
empresa son pieza clave para una gestion eficaz la cual garantiza el dinamismo en la empresa
teniendo como resultado un impacto positivo no tan solo en el cliente interno sino en el cliente

externo el cual recibe los beneficios que ofrece una organizacion.

Asi mismo, Segovia & Alicante (2021) sostiene que el orden a nivel institucional o
empresarial permite contar con una vision estructurada que permite gestionar de manera
correcta el control de las tareas y/o actividades establecidas para cada funcién delimitada; de tal
modo que, se pueda evitar errores o fallas durante su ejecucion y se obtenga como resultado
procesos administrativos altamente productivos. Parte sustancial del orden de los procesos tiene
como base del correcto funcionamiento a nivel empresarial se centra en la descripcion de
puestos de trabajo y el disefio de un manual de procedimientos el cual incluya politicas, normas,
reglamentos y todo lo correspondiente a las necesidades de cada puesto o cargo definido.

(Rodriguez, 2021)

Por lo antes expuesto, y considerando la gran relevancia que enmarca el correcto control
y orden en una organizacion el presente trabajo de titulacién orienta su estudio haciendo énfasis
en la propuesta de disefio de un manual de procedimientos para la mejora en el area de cuentas
por cobrar de la empresa ALPROTEC S.A. de la ciudad de Guayaquil considerando que en la

actualidad no se cuenta con procesos definidos para el correcto cobro de cartera y control de los



cobros vencidos. Dicho esto, y como parte del esquema de trabajo se presenta en el siguiente
orden el contenido que incluira cada capitulo del trabajo de titulacion que serviran de guia para

el desarrollo de la propuesta final.

En el Capitulo I se describira el problema central que presenta la empresa ALPROTEC
S.A. para posterior establecer la justificacion y objetivos del estudio dada las carencias a nivel

administrativo que mantiene la organizacion en la actualidad.

En el Capitulo Il se sustentara tedéricamente la importancia del uso, disefio e
implementacién del manual de procedimientos en una organizacion la cual esta establecida y

basada por diversos autores de gran relevancia en el marco empresarial.

En el Capitulo I11 se establecera la metodologia de investigacion la cual permitird contar
con una vision clara para la obtencion de informacién que agregue valor para el establecimiento
de la propuesta final del presente estudio. En este mismo acapite, se detallaran los resultados
obtenidos a través de las herramientas establecidas y finalmente como los datos obtenidos se
presentara la propuesta final que servira para gestionar de manera eficiente los cobros en la

empresa ALPROTEC S.A.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema
Manual de procedimientos para la mejora del control interno en el departamento

financiero de ALPROTEC S.A.

1.2 Planteamiento del Problema

Teniendo en consideracion los cambios vertiginosos y las exigencias del mercado tanto
anivel local como internacional se requiere que las empresas cuenten con un desarrollo eficiente
de las actividades y procesos con la finalidad de lograr cubrir las expectativas del cliente final.
Por tanto, y tal como lo establece PROTEK (2019) las empresas indistinto su tipo, industria 'y
tamafio requieren contar con practicas adecuadas para ejercer un control sistematico de las
actividades que se realizan a la interna de una organizacion, dado que este tipo de acciones
permiten lograr un crecimiento exitoso y la consecucion de los objetivos estratégicos planteados

por la alta gerencia.

Dicho esto, es de suma importancia contar con un manual de procedimientos el cual se
convierte en la herramienta principal en una empresa dado que permitird una mejor comprension
de las fases de trabajo en cada area especifica, disminucion de errores o fallas, reduccion de
tiempo en demora o entregas establecidas, duplicidad de tareas y malestar laboral que se puede

generar por sobrecarga de funciones (Vivanco, 2018).

Bajo este enfoque, contar con una guia operativa genera un efecto multiplicador que

beneficia de manera significativa la liquidez de una empresa ya que se desarrolla de forma mas



efectiva el control ya que se verifica el cumplimiento de politicas, procesos y demas acciones

que minimizan errores durante su ejecucion. (Colcha, Moreira, & Anastacio, 2021)

Como se afirmd anteriormente, las empresas deben contar acciones programadas las
cuales puedan ser monitoreas y controladas que permitan lograr un cumplimiento integral de
los procesos que apunten disminuir conflictos que afecte de manera categodrica tanto en la

operatividad y por ende en la liquidez de la organizacion.

Tomando en consideracién lo expresado por los diversos autores, y previo al
establecimiento de una solucidn viable se hara un estudio a profundidad de la realidad actual
que presenta la empresa REMOTRAN la cual fue fundada por Don Aquiles Alvarez Lavayen
hace 28 afios con actividades en el area de mantenimiento eléctrico trabajando en motores

pequefios, bombas y generadores.

Posterior, se abrié campo en la industria de Guayaquil y para el afio 2017 ya que por
pugnas de poder en administraciones anteriores que pusieron en riesgo la continuidad del
negocio, el Ing. Juan Andrés Alvarez Paz (Hijo) estableci6 cambios significativos en la
estructura organizacional de la empresa REMOTRAN dando paso a la creacion de la empresa
ALPROTEC S.A. que actualmente es considerada como mediana empresa ejerciendo funciones

hace cinco afios y cuenta con una sucursal que se encuentra ubicada en Duran Pefion del Rio.

ALPROTEC S.A. cumplen funciones del area financiera de manera empirica y poco
adecuadas lo que ha ocasionado problemas en los procesos internos dado que a la fecha no se

han establecido mecanismos para la recepcion oportuna de documentos e informacion de los



demas departamentos involucrados para el registro y asi evitar errores a la hora de facturar y

gestionar procesos financieros y administrativos.

Mediante el uso de la herramienta denominada “Arbol del problema” se puede
establecer que la empresa ALPROTEC S.A. mantiene falencias en el area financiera
principalmente y especificamente en la gestion del departamento de cobro ya que no cuenta con
procedimientos contables definidos, siendo esta el problema central ya que se evidencia el
desconocimiento de los procesos de cuentas por cobrar al final el cual es ocasionado por la falta

de capacitacion que no ha sido planificada por parte de los propietarios de la empresa.

Se ha podido evidenciar, el desconocimiento absoluto de los procesos de cuentas por
cobrar el cual es ocasionado por la falta de capacitacion que no ha sido planificada por parte de

los propietarios de la empresa.

Figura 1
Arbol del Problema - ALPROTEC S. A.
2 Incumpl
N i) N
O Alto nivel de Dismnucién de ke i
w : ok de metas/
w cartera vencida la rentabilidad R
w objetivos
Deficiente gestiéon en el Departamento de
Cobro de la empresa ALPROTEC S.A,
Inexistencia de Inadecuado
politicas de control en el Personal no
crédito y manejo capacitado
cobranza financiero

Fuente: Departamento Administrativo ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)



Parte de los efectos que se muestran en la Figura 1 es ocasionada por la inexistencia de
politicas y procedimientos de cobro lo cual no permite un correcto control administrativo-
financiero y a su vez la falta de acciones para evaluar el cumplimiento de los objetivos dado
que no se presentan informes de resultados que permitan tomar decisiones gerenciales que

promulgue mejorar el rendimiento a nivel empresarial.

Por lo antes expuesto, y con la finalidad de establecer medidas correctivas que
promuevan la gestion eficiente en el proceso de cobro el presente trabajo de titulacion orientara
esfuerzos para disefiar un manual de procedimientos que se ajuste a las necesidades

administrativas y contables de la empresa ALPROTEC S.A. de la ciudad de Guayaquil.

1.3 Formulacién del Problema

¢De qué manera un manual de procedimientos mejorara la gestion de cobro y control

interno de la cartera vencida de la empresa ALPROTEC S.A.?

1.4 Sistematizacion del problema de investigacion
e ;Como afecta la deficiente gestion y control de actividades del departamento de
cuentas por cobrar de la empresa ALPROTEC S.A.?
e Cuales son las actividades de control necesarias en el &rea de cuentas por cobrar
de la empresa ALPROTEC S.A.?
e (Cudles son los procedimientos y actividades que se deberian implementar para
la correcta gestion del area de cuentas por cobrar de la empresa ALPROTEC

SA?



1.5 Objetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo General

Disefiar un manual de procedimientos para mejorar la gestion dentro del departamento

financiero de la empresa ALPROTEC S.A.

1.5.2 Objetivos especificos

e Realizar un analisis de situacion actual del area de cuentas por cobrar de la
empresa ALPROTEC S.A.

e Determinar las actividades del control interno como base para identificar su
cumplimiento en el area de cuentas por cobrar.

o Disefiar el manual de procedimiento que se ajuste a las necesidades

administrativas y financieras de la empresa ALPROTEC S.A.

1.6 Justificacion de la investigacion

En el marco de proporcionar medidas correctivas para la deficiente gestion que presenta
el area de cuentas por cobrar de la ALPROTEC S.A. se considera de suma importancia el
establecimiento de procedimientos adecuados y definidos donde se definan claramente en
primera instancia el responsable del departamento cuyo principal labor serd desarrollar todos
los procesos administrativos, financieros y de cobro que vaya acorde a las necesidad
empresarial y promueva productividad y eficiencia en las actividades que se ejecuten durante la

jornada laboral.



Tal como lo establece, Rojas (2019) contar con un manual de procedimientos influira de
manera positiva en la correcta gestion, monitoreo y control de actividades de inicio a fin ya que
se podran determinar los cuellos de botella que afectan la fluidez del proceso de cobro. Cabe
sefialar que, al tener establecidos de forma clara y oportuna los lineamientos de trabajo se
reduciran de manera significativa los errores en el area de cuentas por cobrar considerando
que se evitara la demora en el ingreso de retenciones, vencimiento de facturas, escasos
registros de documentos contables y disminucion de las deficiencias en la supervision y

autorizacion de cobros. (Zambrano, 2021)

Sin lugar a duda, el establecimiento de funciones, descripcién del puesto de trabajo,
politicas internas, garantizan la ejecucion de procedimientos eficientes y la fluidez de la
informacidn que se requiere durante la jornada de trabajo dado que se logra una adecuada
comunicacion y un curso de accion comun entre los actores, para que puedan realizar su trabajo

de manera organizada y sistematica. (Reyes, 2022)

Finalmente, se establece que el disefio e implementaciébn de un manual de
procedimientos en el area de cuentas por cobrar permitird en primera instancia contar con una
linea de responsabilidades a seguir para que asi cada area desarrolle las actividades con bases y
sistemas idéneos de tal modo que la productividad y eficiencia se vea reflejada en la

disminucion de la cartera vencida que presenta actualmente la empresa ALPROTEC S.A.

1.7 Delimitacion del problema

El trabajo de investigacion se ejecutara en laempresa ALPROTEC S.A ubicada en el Pefidn del
Rio Mz. B12 SI.19 de Durén

Area: Financiera — Cuentas por cobrar



Campo: Organizacion interna

Delimitacion geogréafica: Canton Guayas — Ciudad Guayaquil

Delimitacion temporal: Tiempo aproximado de desarrollo del proyecto es de 8 meses.
Aspectos: Administrativos, Procesos

Periodo: 2023

1.8 Idea a defender

La elaboracion de un manual de procedimientos para el area de cuentas por cobrar

mejorara la posicién financiera de la empresa ALPROTEC S.A.

1.9 Linea de investigacion institucional

e Linea institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos

sustentables.

e Lineade la facultad: Desarrollo empresarial.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

En los dltimos afios las empresas han procurado adoptar nuevos mecanismos que
enmarguen un beneficio significativo para los clientes entre estos consta el otorgar créditos con
la finalidad de captar mas mercado y obtener liquidez ya se a corto o mediano plazo. En este
marco de andlisis las empresas otorgan diversas clases de crédito que permitan facilidades de
pago que benefician al consumidor final; sin embargo, este tipo de decisiones administrativas
pueden generar serios conflictos que afecten de manera significativa a la liquidez y rentabilidad
cuando no se gestionan los cobros de manera eficiente por parte del departamento de cobranza

de una organizacién. (Martinez, 2019)

Dicho esto, es de suma importancia que las organizaciones orienten esfuerzos para que
se cuenten con procedimientos, perfiles, cargos, funciones, politicas y normas definidas para
mantener el adecuado cumplimiento en la ejecucién de las actividades que promuevan la
eficiencia en el sistema de cobranza y vigilancia de la cartera de tal modo que se mantenga un

equilibrio financiero. (Fernandez, 2019)

En el estudio desarrollado por parte de Gutiérrez (2019) a la gestion de cobranza de la
empresa FRUBELL S.A. sefiala que uno de los principales problemas que enfrentaba la
organizacion era la dificultad de administrar la cartera de cobros pendientes y no se contaba con
procedimientos especificos de control y recaudacion para la recuperacion de valores por la venta
de productos y que en algunos de los casos los clientes retenian el pago por factores externos

que afectan la entrega de los pedidos.
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Esta situacion generd al cierre del ejercicio fiscal del afio 2019 iliquidez en la
organizacion impidiendo poder cumplir con sus obligaciones por lo que se propuso la
implementacién de un manual que permita el control interno del crédito y cobranza que permita
la recuperacion de valores pendiente, el desarrollo de la propuesta permitio que la organizacion
tenga una estructura de trabajo adecuada, cargos y perfiles de puesto bien definidos y flujos de

procesos que lograron una correcta evaluacion y control de la gestion de crédito en la empresa.

Asi mismo, Carrera (2019) especifico los efectos negativos de contar con
procedimientos de control administrativo contable poco adecuados lo que se vio reflejado en
los informes y reportes con informacién errénea mantener un control interno en la empresa
TZEDAKA CIA. LTDA lo cual generd una serie de malas decisiones a nivel gerencial. El bajo
nivel en el seguimiento y evaluacion de los procedimientos tuvo como consecuencia que no se
realice un control adecuado de los recursos econdmicos dado que los socios realizaban compras
sin recibos impidiendo cumplir con las deducciones correspondientes exigidas por la ley para
este tipo de sociedades, y, por tanto, los estados de compra de la empresa contienen informacion

inexacta sobre el gasto de dinero. (Vargas, 2018)

Vista esta realidad, la empresa comprometié esfuerzos para precautelar los recursos
financieros asi como también la delimitacion de politicas para cada uno de los elementos
financieros asi como también la definicidn de funciones y division de actividades que permitan
dar cumplimiento a las obligaciones tributarias establecidas por los entes reguladores del pais;
todos estos cambios permitieron mejorar los indices de productividad en un 65% evidenciada

en los informes financieros con resultados mas exactos. (Fernandez, 2019)
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Otro de los casos de éxito, en la implementacion de manuales de procedimiento en la
gestion de cobranza es el de la empresa RECTIMA cuyo principal problema en no contar con
procesos adecuados de trabajo afectando seriamente en el otorgamiento de créditos lo cual
generaba retraso en el otorgamiento de informacidn precisa y oportuna para los asesores
generando desorden y confusion ya que los valores por cobrar eran erroneos afectando
seriamente la reputacion y la calidad del servicio que ofrece la empresa (Ortiz, 2019). Bajo estas
circunstancias, la organizacion aplicO estrategias para la correcta gestion de cobro
implementando politicas de crédito que permitan el manejo adecuado de los valores adeudados

disminuyendo el riesgo de iliquidez. (Reyes, 2022)

Todos estos antecedentes permiten evidenciar la importancia de contar con procesos
definidos con un eficiente control y monitoreo de la cartera de cobro en una organizacién dado
que permite la disminucién de las cuentas pendientes por cobrar ya que se mantendra el
cumplimiento de acciones correspondientes para el proceso de cobro lo cuales generardn una
salud financiera de la empresa dado que se podra analizar los indices financieros que permitan
medir si la empresa cuenta con la liquidez suficiente para cumplir con las obligaciones

empresariales y lograr el éxito institucional. (Castro, 2021)

2.2 Diagnostico de la empresa

2.2.1 Antecedentes de la empresa

ALPROTEC S.A. es una empresa que cuenta con 6 afios de experiencia en el desarrollo
proyectos de ingenieria, mantenimientos preventivos y correctivos de motores de todo tipo de
equipos eléctricos. Dentro del codigo de la estructura organizacional tiene como finalidad

presentar los patrones que han de presidir el comportamiento y la cultura ética de todos los que
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integran su capital humano en su desempefio diario, ademas de las relaciones que mantiene con

todos sus clientes, proveedores, colaboradores y grupos de interés.

2.2.2  Mision y vision de la empresa

En el marco de la estructura organizacion la descripcion de la Mision, Vision y Valores
de ALPROTEC S.A. permite reforzar la sostenibilidad de su cadena de valor convocando a que
todos manifiesten su compromiso ademas de la buena practica de unos valores bésicos y
conducta profesional.

Figura 2
Mision y Vision - ALPROTEC S.A.

P

ALPROTEC S.A. es una ( Ser una empresa reconocida
Z empresa especializada en a nivel regional y nacional por
\o mantenimiento preventivo \ la calidad y cumplimiento en
== Y/O correctivo de maquinas la prestacion de sus servicios,
estaticas y rotativas manteniendo una alta
orientadas al sector industrial direccion comprometida al
con la aplicacion de crecimiento continuo, el

MIS
VISION

tecnologias de vanguardia, manejo racional de los
cumpliendo estandares y recursos y asi contribuir de
reglamentaciones vigentes, manera significativa al
garantizando la continuidad desarrollo industrial del pais.

de los procesos productivos a
fin de lograr la satisfaccion y
expectativa del cliente para
mejorar la rentabilidad de la
empresa.

1 )

Fuente: Departamento Administrativo ALISROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Los valores corporativos que comparten todas las personas que constituyen el equipo de
trabajo de ALPROTEC S.A. estan representados en cinco los cuales son: Respeto,

Responsabilidad, Disciplina, Integridad y Lealtad las cuales se describen en la Figura 3
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Figura 3
Valores corporativos - ALPROTEC S.A.
~———| _Respeto

«Implica una postura de identificacion del valor de las personas y su labor, asimismo
del entorno social y medioambiental. fomentando continuamente la igualdad de
oportunidad y la no discriminacion, es decir un trato justo.

| Responsabilidad
* Asumir y aceptar las consecuencias de sus actos.

| Disciplina
*Conlleva al cumplimiento de las normas y los procesos establecidos en la empresa,

siendo puntuales, proactivos y exigentes a fin de alcanzar las metas personales y
laborales

| Integridad

* Actuar de buena fe estableciendo relaciones laborales bajo los criterios de
transparencia y ética.

| Lealtad
*La manifestacion plena del compromiso de defender y de ser fieles, la obediencia,
honor y gratitud en lo que creen y en quién creen aun cuando las circunstancias son
adversas

Fuente: Departamento Administrativo ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

2.2.3 Estructura Organizacional

La empresa dentro de su ndmina de ALPROTEC S.A. cuenta con 33 empleados, de los

cuales se encuentran distribuidos de la siguiente manera:

e 1 Gerente General

e 1 Gerente, Administrativo

e 1 Gerente técnico

e 1 Asistente de Gerencia

e 1 Gerente de Venta

e 1 Asistente de Recursos Humanos
e 2 coordinadores

e 1 supervisores de Planta

e 2 vendedores

e 1 Jefe de bodega

e 2 Personal administrativo de bodega

e 2 choferes
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e 2 Inspectores para desmontaje y montaje

e 14 técnicos

Figura 4
Estructura Organizacional - ALPROTEC S.A.

Supervisor de planta 1 Tecnicos 14

Personal admnistrativo de
bodega 2

Jefe de bodega 1

Inspectores para desmontaje y
montaje 2

Fuente: Departamento Administrativo ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

2.2.4 Situacion actual de la empresa

2.2.4.1 Funciones de las areas de la empresa

En este apartado se detalla brevemente las principales funciones que realizan cada
departamento con el fin de conocer a profundidad sobre ALPROTEC S.A. Cabe indicar que, la
organizacion a la fecha no cuenta con un documento oficial que describa y especifique las
funciones del sitio, se ha mantenido un proceso empirico donde las funciones se han de acuerdo

con la necesidad institucional. La seccion de finanzas incluye tesorero y contador, punto a
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resaltar es que estos sectores estos unidos. Este estudio no aborda el sector de tesoreria, pero

dado que esta directamente relacionado con el sector contable, se han incluido detalles de sus

funciones:

ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

Jefe departamental: Jorge Luis Cuadrado Medina

Cargo: Gerente Administrativo

Funciones:

v

v
v
v

Elaboracion y manejo de del flujo de efectivo y cuentas bancarias de la empresa.
Elaboracion de Conciliaciones Bancarias.

Definicion del destino de los fondos y su manejo de la manera mas eficiente.

Revision de las cuentas por cobrar, cajas y valores negociables, para asegurar las

transacciones y la liquidez necesaria.

Elaboracién de comprobantes de egreso y cheques para el pago a proveedores,
acreedores y servicios basicos.

Revision y aprobacion de emision de cheques.

Revision y aprobacion de roles de pagos.

Revision y aprobacion de planillas a pagos al IESS.

Organizar y dirigir el sistema contable.

Reporte de ventas y cobros diarios a gerencia.

Revision de cuentas de retenciones y verificacion que los cddigos de los impuestos
utilizados sean los correctos.

Archivo diario de documentos y facturas correspondiente al area contable.

Elaboracion de auxiliares mensuales para control de cuentas de préstamos empleados,

anticipos.
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DEPARTAMENTO TECNICO
Jefe departamental: Juan Andrés Alvarez Paz
Cargo: Gerente Técnico

El departamento técnico es el encargado de dotar al departamento de produccion de la

tecnologia necesaria para reducir los costes de produccion.

Funciones:

El departamento técnico se encarga de analizar cada equipo (motores) que llegan a la
planta para poder saber y diagnosticar el estado de los motores, una vez se diagnostica se dirige
al area encargada, las areas son de rebobinaje en caso de que estén quemados y el area técnica

si es preventivo.

v Analizar y mejorar las aplicaciones técnicas exteriores

VENTA

Jefe departamental: Suamy Cedefio

Cargo: Gerente de venta

Este departamento tiene como principal funcion planificar, ejecutar y controlar las
actividades de atencion al cliente para lograr los mejores resultados en las ventas, brindar un
servicio de excelencia para poder mantener esa fidelidad del cliente hacia la empresa Realizando

constantemente estrategias para lograr ventas que cubra la necesidad del cliente.

v" Cuadre de Ventas mensual entre lo ingresado en el sistema informatico y el
reporte del Departamento de Ventas.

v Analizar y desarrollar estrategias diarias para la mejoria de las ventas
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v/ Comunicar pagos por transferencias o depdsitos.

LOGISTICA
Jefe departamental: Kevin
Choferes: Marlon Salazar y Luca Correnti
Cargo: jefe de bodega y choferes
El departamento de logistica y transporte es una parte muy importante para la empresa
ya que es la encargada de la organizacion y control de cada servicio que venda la empresa, asi

como también las funciones de cobranzas.

Funciones
v Realizar la gestion de cobranzas mediante visitas a cada uno de los clientes.
v Realizar inventarios mensuales

v Revisar mercaderia al momento de recibirla con la respectiva documentacion de
articulos comprados.

v Atender a los proveedores y gestionar las compras

2.2.4.2 Servicios que ofrece ALPROTEC S.A.

El giro del negocio esta orientad en realizar servicios de Mantenimiento Preventivo y

Correctivo de Motores y Transformadores Eléctricos / Pruebas Eléctricas.

1. Mantenimiento preventivo: Analisis periédico de los motores o
transformadores proporcionando informacion relacionada con el estado del

motor o transformador y permite detectar las posibles causas de falla del
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equipo. Es una parte esencial de cualquier programa de mantenimiento de
transformadores de aceite.

2. Mantenimiento Correctivo: La solucion de problemas es necesaria cuando
algo sale mal o no funciona correctamente. El transformador no funciona y

necesita ser reparado.

v" Reemplazo de bobinas, juntas, aceite dieléctrico

v" Cobertura total del transformador

v’ Carga y sustitucion de herramientas, accesorios de dispositivos
v Cambio de rodamiento mecanizados de tapas

v' Rectificacion de eje

v" Balanceo dindmico del rotor

v" Cambio de retenedores

2.3 Bases teoricas

Previo al establecimiento de las definiciones que enmarca la importancia de contar con
procedimientos claros y bien definidos en una organizacion, es necesario establecer que el
control interno permite tener un adecuado lineamiento enfocado en la filosofia administrativo y
estratégico de una organizacion; dentro de la teoria del control interno, diversos autores
manifiestan que las acciones estructuradas tanto contables como administrativas garantizan el
bueno manejo de los recursos, protege los activos, asi como también la transparencia y
seguridad de los registros financieros (Lenis, 2020). Desde el &mbito organizacional el control
interno esta direccionado por diferentes corrientes cuya base es la congruencia de las acciones

ejecutadas en una empresa versus los objetivos estratégicos planteados por la alta gerencia
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mostrando un enfoque del uso adecuado de los principios administrativos cuyas caracteristicas
otorgan un beneficio significativo tanto al cliente interno como externo. (Colcha, Moreira, &

Anastacio, 2021)

Bajo este marco de ideas se presentan un amplio sustento tedricos establecido por
diversos autores que detallan la importancia del control interno en una organizacion
evidenciando que su implementacion en el ambito de las cobranzas méaxima la productividad, y
eficiencia del desarrollo econdmico dado que genera solvencia economica al poder contar con

una cartera de crédito saludable.

2.3.1 Definicién de Control interno

Segun lo establecido por parte de Gomez (2019) considera que el control interno es una
herramienta disefiada para cumplir o lograr los objetivos estratégicos de una organizacion
mediante el uso adecuado de los recursos, procesos de trabajo bien definidos, funciones de
actividades delimitadas con coherencia permitiendo tener como resultado elevados indices de
productividad, disminucion de errores en los procesos, clima laboral saludable y la correcta
aplicacion de principios contables -tributarios que evitaran glosas o castigos por no cumplir la

normativa legal vigente.

Por otro lado, Lenis (2020) alinea su conceptualizacién del control interno a un grupo
de acciones que incluyen politicas y métodos de trabajo cuya finalidad est4 asociada a prevenir
riesgos en el entorno de la empresa; por esto, el autor sostiene que se deben generar metas que
impulsen mejorar de forma significativa el control a nivel gerencial, realizar monitoreo de
gestion, eficiencia en la comunicacion y generar un alto compromiso con el personal que ejerce

funciones en una organizacion.
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Siguiendo este orden de ideas, Calle (2022) hace énfasis que un correcto control interno
esta intrinsecamente relacionado con la visién estratégica estructurada por la alta gerencia la
cual serd implantada en todo el personal de la organizacion incluyendo directores,
coordinadores y todo el staff humano de tal modo que se asegure de forma razonable la
consecucion de los objetivos. En términos generales, y de acuerdo con lo expresado por
diversos autores el control interno permite que las actividades de trabajo estén controladas de
tal modo que se puedan garantizar el correcto orden de los procedimientos y de esta forma
lograr los resultados que se establecen en la Figura 5.

Figura 5

Resultados de la implementacion de control interno en una organizacion

Cumplimeinto de Control de los

S Eficiencia y las leyes, recursos, de
Coqfiabllldaq'de eficaciade las reglamentos y todas clase, ante
la informacion 3 o ; 2
operaciones politicas posibles riesgos
establecidas de la entidad

Fuente: Norifio (2020)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

2.3.2 El control interno y su importancia

Teniendo como base que el control interno garantiza que una empresa cumpla con sus

operaciones donde su correcta gestion genera un impacto positivo a nivel empresarial evitando
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pérdidas econdmicas, fraudes y disminucion de errores o desviaciones de recursos. Tal como
losefiala Gardufio (2022) toda organizacion indistinta su tipo, sector, caracteristicas o tamafio
tienen la ardua labor de mitigar riesgos que pueden afectar el logro de los objetivos
institucionales y con la implementaciéon del control interno permite que el personal esté
enfocado en cumplir de forma eficiente los diversos procesos administrativos, operativos y

financieros que ayuden a cumplir las metas fijadas por la entidad.

Asi mismo, Acosta (2020) sostiene que uno de los aspectos a considerar de gran
relevancia en el control interno es que promulga la eficiencia y confiabilidad de las actividades,
procesos e informes que se presenten, dado que asegura el cumplimiento de actividades
ordenadas enmarcados a lo establecido en la normativa vigente. Cabe hacer énfasis que, su uso
permite que se ejecute un proceso integral de tal modo que se puedan tomar medidas correctivas
que mitiguen los riesgos que se puedan generar duran la operacion de los procesos internos de

una empresa. (Fiallos, 2018)

Segun, Moreno (2020) considera que el control interno es de suma importancia dado
que se convierte en la columna vertebral del éxito institucional puesto que provee claridad de
los procesos y actividades las cuales agregan valor al buen desempefio del personal
perteneciente a una organizacién. Sin lugar a duda, al contar con un lineamiento integral donde
se tenga definido como trabajar, descripcion de funciones, flujo de procesos y la respectiva
medicion impulsa de forma significativa la consecucion de los objetivos y estrategias a nivel
institucional. Como se establecio en el parrafo anterior, el control interno enmarca beneficios
significativos a nivel institucional y/o empresarial permitiendo obtener resultados positivos en

los aspectos que se detallan en la Figura 6.
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Figura 6

Importancia del control interno en una organizacion

Las transacciones son ejecutadas de acuerdo con la autorizacion
general o especifica de la administracion

p= -

| Todas las transacciones y otroseventos son prontamente
registrados en el monto correcto, en las cuentas apropiadas v en el
periodo contable apropiado, a modo de permitir la preparacion de
los estados financieros de acuerdo con un marco de referencia
para informes financieros identificado

El acceso a activos y registros es penmitido solo de acuerdo con la
autorizacion de la administracion.

e )

Los activos registrados son comparados con los activos existentes
a intervalos razonables y se toma la accion apropiada respecto de
cualquiera diferencia.

e >

Fuente: Fiallos (2018)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

En este marco de ideas se puedo concluir que la implementacion de pardmetros bien
estructurados de control lograra que los procesos de trabajo sean fluidos, eficientes de tal modo
que una empresa sea sostenible en el tiempo, agregando valor y siendo competitivos en el

mercado.

2.3.3 Objetivos del control interno

Segun lo establecido por Espinoza (2022) el control interno a nivel empresarial esta
segregado en tres aristas globales que son: 1) Operacional; 2) Financiero; y, 3) Cumplimiento
las cuales aseguran una estructura armonica e integral que seran vitales para el exito de una

organizacion. Dicho esto, en la se presenta el detalle de los objetivos del control interno:
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Figura7
Objetivos del control interno

Financiero

*Buscan la eficiencia y L | *Estos objetivos estan
eficacia de las operaciones enfocados en el tema legal;
y estan relacionados es decir, al acatamientos
directamente con el de leyes, normas,
rendimiento y la disposiciones y
rentabilidad de la regulaciones que la
empresa. empresa debe cumplir.

*Mantienen en orden los
estados financieros para
gozar de equilibrio
financiero y buscan evitar
pérdidas, falsificaciones o
fraudes.

Operacional # Cumplimiento

Fuente: Casares (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

El cumplimiento de forma integral de los objetivos que se observan en la Figura 7,
permite que las politicas, normas, procedimientos y funciones estén bien enraizadas a nivel
institucional lo cual otorgard una serie de beneficios que se encuentre relacionados con la
eficiencia en el flujo de procesos, asi como también la generacién de informacion clara, veraz

yréapida de los resultados de una empresa. (Herndndez & Matheus, 2013)

Por otro lado, Aguirre (2020) asegura que se tener claros los objetivos a nivel gerencial
permite ampliar el espectro de conocimiento con relacion a lo que se pretende lograr en el
negocio dado que permite tomar medidas correctivas evitando cometer errores que representen
riesgos a nivel: estratégico, operativo, técnico, financiero, dependencia de personal en
departamentos claves, malversacion de fondos, uso inadecuado de recursos, entre otros.
(Colcha, Moreira, & Anastacio, 2021)
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2.3.4 Clasificacion del control interno

De conformidad a lo establecido por Aguirre (2020) el control interno por las caracteristicas que posee puede ser categorizado

en tres aspectos que son: Administrativo Financiero y Contable los cuales se detallan en la Tabla 1

Tabla 1
Clasificacion del control interno

ADMINISTRATIVO

CONTABLE

FINANCIERO

Los controles administrativos comprenden
el plan de organizacion y todos los métodos
y procedimientos relacionados
principalmente  con  eficiencia en
operaciones y adhesion a las politicas de la
empresa y por lo general solamente tienen
relacion indirecta con los registros
financieros. Incluyen mas que todo
controles tales como analisis estadisticos,
estudios de mocion y tiempo, reportes de
operaciones, programas de entrenamientos
de personal y controles de calidad.
Se involucran el plan de organizacion y los
procedimientos y registros relativos a los
procedimientos decisorios que orientan la
autorizaciéon de transacciones por parte de
la gerencia. Implica todas aquellas
medidas relacionadas con la eficiencia
operacional y la observacion de politicas
establecidas en todas las éareas de la
organizacion.

Los controles contables comprenden el
plan de organizacion y todos los métodos y
procedimientos relacionados principal y
directamente a la salvaguardia de los
activos de la empresa y a la confiabilidad
de los registros financieros. Generalmente
incluyen controles tales como el sistema de
autorizaciones y aprobaciones con
registros y reportes contables de los
deberes de operacién y custodia de activos
y auditoria interna.

El control interno financiero comprende el
plan de la organizaciéon y las politicas y
procedimientos concernientes a la custodia
de los recursos, asi como la verificacion de
la exactitud y confiabilidad de los registros
e informes financieros. Debe estar
orientado a proporcionar una seguridad
razonable de que:
1. Las operaciones y transacciones se
ejecutan de acuerdo con la autorizacion
general o especifica de la administracion.
2. Las transacciones se registran de
conformidad con las politicas contables de
la organizacion.

3. El acceso a los bienes y/o disposiciones
solo se realiza con la autorizacién previa de
la administracion.

4. Los asientos contables se hacen para
controlar la obligacion de responder por los
recursos y su registro se compara
periodicamente con los recursos fisicos.
Por ejemplo, el inventario de mercancia.

Fuente: Casares (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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2.3.5 Principiosy elementos del control interno

2.3.5.1  Principios del control interno
Como parte de una correcta estructura de gestion de trabajo es imprescindible conocer
y aplicar principios que conforman la base del cumplimiento eficiente de las actividades
definidas en el flujo de procesos. Por consiguiente, y de acuerdo con lo sefialado por Lenis

(2020) se presentan en la Tabla 2 los siete p principios del control interno.

Tabla 2
Principios del control interno

PRINCIPIO DETALLE

La segregacion de funciones implica dividir la
SEGREGACION DE responsabilidad de todas las transacciones, asi como de los
FUNCIONES informes y auditorias. Cuantas mas funciones estén
separadas, menor es la posibilidad de sufrir algun tipo de

acto fraudulento.

Establece controlar el acceso a diferentes partes de un
sistema de contabilidad por medio de contraseilas, bloqueos
y registros de acceso electronico. Esto puede mantener a los

AUTOCONTROL usuarios' no autorizados fuera _del sistema, al .tiempo que
proporciona una forma de auditar el uso del sistema para
identificar la fuente de errores o discrepancias. El rastreo de
acceso robusto también puede servir para disuadir los
intentos de acceso fraudulento.

Las auditorias fisicas incluyen el recuento manual de
efectivo y cualquier activo fisico rastreado en el sistema de
contabilidad, como inventario. materiales y herramientas.

AUDITORIAS Este puede revelar discrepancias ocultas en los saldos de las
FISICAS DE cuentas al omitir por completo los registros electrénicos. El
ACTIVOS recuento de efectivo en los puntos de venta se puede realizar

diariamente o incluso varias veces al dia. Los proyectos mas
grandes, como el recuento manual de inventarios, deben
realizarse con menos frecuencia (anual o bimestral).

Se genera valor tanto para la organizaciéon como para el
COSTO MENOR cliente y el accionista. Esto establece que los controles
QUE BENEFICIO internos no pueden ser mdas costosos que las mismas

actividades que verifican ni los beneficios que proveen.
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PRINCIPIO DETALLE
Se genera valor tanto para la organizacion como para el
COSTO MENOR  cliente y el accionista. Esto establece que los controles
QUE BENEFICIO internos no pueden ser mas costosos que las mismas
actividades que verifican ni los beneficios que proveen.

EFICACIA La eﬁcaci:a qel control inte_mg dependera de los resultados
del cumplimiento de los objetivos dentro de la empresa.

El uso de un sistema de contabilidad de doble entrada
agrega confiabilidad al garantizar que los libros siempre
CONFIABILIDAD estén equilibrados. El calculo de los saldos de prueba
diarios o semanales puede proporcionar informacion
periodica sobre el estado del sistema, lo que permite
descubrir e investigar discrepancias lo antes posible

La estandarizacion de los documentos utilizados para las
transacciones financieras (como facturas, solicitudes de
: materiales internos, recibos de inventario e informes de
DOCUMENTACION gastos de viaje) ayuda a mantener la coherencia en el
FINANCIERA mantenimiento de registros a lo largo del tiempo. El uso de
ESTANDARIZADA  formatos de documentos estandares puede facilitar la
revision de registros anteriores al momento de buscar el
origen de una discrepancia en el sistema. La falta de
estandarizacion puede hacer que los elementos se pasen por

alto o se malinterpreten en dicha revision.

Fuente: Lenis (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

2.3.5.2  Elementos del control interno
Los componentes y/o elementos del control interno, tal como lo explica (Andrade &
Medina, 2021) cuenta con cinco factores primordiales que permiten que facilitan la evaluacion
de las actividades para el correcto logro de la gestion administrativa. En la se detalla los
elementos del control interno y su implicacion en el beneficio de la consecucion de los objetivos

estratégicos de la organizacion.
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Figura 8

Elementos del control interno
[ Ambiente de control J

*El ambiente de control marca la pauta del funcionamiento de una empresa e influye en la
concienciacion de sus empleados respecto al control. Es la base de todos los demas componentes
del control interno. aportando disciplina y estructura. Los factores del ambiente de control incluyen
la integridad, los valores éticos y la capacidad de los empleados de la empresa, la filosofia de
direccion y el estilo de gestion, la manera en que la direccion asigna autoridad y las
responsabilidades y organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados y la atencion y
orientacion que proporcionaal consejo de administracion.

Evaluacion de riesgos J

*Las organizaciones deben de considerar identificar y analizar todos aquellos posibles riesgos, ya
que estos pueden provocar que los objetivos propuestos no puedan ser alcanzados. La
administracion debe de cuantificar su magnitud. conocer la probabilidad de ocurencia y determinar
cuales son las posibles consecuencias. Antes de determinar los riesgos, se deben de establecer los
objetivos integrados con las actividades de ventas, produccion, comercializacion, finanzas y ofras.
Asimismo. estos pueden clasificarse entre objetivos operacionales, objetivos relacionados con la
informacion financiera y objetivos de cumplimiento.

Actividades de control

*Las actividades de control son las politicas v los procedimientos que ayudan a asegurar que se
lleven a cabo las instrucciones de la direccion de la empresa. Ayudan a asegurar que se tomen las
medidas necesarias para controlar los riesgos relacionados con la consecucion de los objetivos de la
empresa. Hay actividades de control en toda la organizacion, a todos los niveles vy en todas las
funciones. Las actividades de control existen a través de toda la organizacion y se dan en toda la
organizacion, a todos los niveles y en todas las funciones, e incluyen cosas tales como;
aprobaciones. autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, analisis de la eficacia operativa,
seguridad de los activos, y segregacion de funciones.

—[ Informacién y comunicacion Jl

*Se debe identificar, recopilar y comunicar informacion pertinente en forma y plazo que permitan
cumplir a cada empleado con sus responsabilidades. Los sistemas de informacion deben proveer la
adecuada cantidad. precision. oportunidad y confiabilidad, y la misma debe ser necesaria para una
administracion eficiente y eficaz. Se tiene que identificar la informacion relevante y conocer los
mecanismos para comunicarla oportunamente para que se pueda cumplir con los objetivos
determinados

—[ Monitoreo Jl

*Los sistemas de control interno requieren supervision, es decir, un proceso que comprueba que se
mantiene el adecuado funcionamiento del sistema a lo largo del tiempo. Todo el proceso debe ser
supervisado, introduciéndose las modificaciones pertinentes cuando se estime necesario. De esta
forma el sistema puede reaccionar agilmente y cambiar de acuerdo a las circunstancias.

Fuente: Casares (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

2.3.6 Manuales de procedimientos como herramienta de control interno

El instrumento denominado manual de procedimientos se ha convertido en una
herramienta clave de gestion que permite definir de forma clara las funciones de cargo,

establecimiento de procedimientos y mecanismos de control que logran ser la guia especifica
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para el cumplimiento de los procesos operativos, administrativos, contables, técnicos y

financieros.

Espinoza (2022) sostiene que el manual de procedimientos es una metodologia que
enmarca la guia secuencial de las actividades a cumplir de tal modo que permite tener un sistema
de trabajo ordenado y flexible alineado a la vision estratégica empresarial. Cabe indicar que, los
autores Colcha, Moreira, & Anastacio (2021) sefialan que la guia permite que se mejore los
indices de productividad de los miembros pertenecientes a la empresa considerando que se
eliminan la duplicidad de los procedimientos, y responsabilidades claras de trabajo. Por otro
lado, Carrera (2019) los manuales se aplican de acuerdo con la naturaleza de la organizacion,
historia, tipo, tamafio y contenido dividiéndose en tres maneras que son:

Figura 9

Division de manuales de procedimientos

Macroadministrativos
: " Mesoadministrativos g
Son mstrumentos IM' oo i N\
' icroadministrativos >
S Son documentos que

mmformacion de mas

RS contemplan todo un
de una organizacion.

grupo o sector, o a
dos o mas de las
empresas que lo
componen.

Son los que competen
solo a una
organizacion en su
totalidad o parte de
ella, como un
departamento, area o
unidad especifica.

Fuente: Castro (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Cabe indicar que, los manuales de procedimientos permiten lograr una serie de objetivos

que dentro de estos consta que:

v Otorga el alto conocimiento del personal

v' Distribucion de puesto acorde a las necesidades de la empresa

v El disefio y estructura de los procedimientos permite obtener una visiéon amplia

de la empresa y hacia donde quiere llegar

v Se pude realizar el monitoreo correspondiente de las actividades operativas y

establecer medidas correctivas

Siguiendo con este orden de ideas entre las ventajas que una empresa posee al estructurar

un manual de procedimientos tal como lo describen Andrade & Medina (2021) sefialan lo

siguiente:

Tabla 3
Ventaja del manual de procedimiento

VENTAJA

DETALLE

DISMINUCION DEL NUMERO
DE ERRORES

MEJORA LA COMUNICACION

REDUCCION DE LOS TIEMPOS
DE CAPACITACION

AYUDA A DIRECCIONAR LOS
OBJETIVOS DE LA EMPRESA

Como todos los procedimientos cuentan con una
descripcion detallada de como se debe llevar a cabo cada
proceso, se puede reducir el mimero de errores; por lo cual
también los gastos imprevistos.

Representan documentos de consulta permanente, en los
cuales los trabajadores pueden apoyarse para la mejora
continua de los procesos.

Este documento permite unificar los criterios y por lo cual
tener una comunicacion fluida. Se delega cuales son las
funciones y responsabilidades de los trabajadores.

La empresa logra disminuir los tiempos que requiere
usualmente para capacitar al nuevo personal, ya que con
el manual de procedimiento los nuevos trabajadores se
pueden adaptar mas rapido y saben cudles son los
protocolos exigidos por la compaiiia.

Con este documento la compaiia puede orientar mejor
sus objetivos para asi poder tener un mejor crecimiento.
Esto también influye en una mejor atencion para los
clientes.

Fuente: Castro (2021)

Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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2.3.6.1 Estructura del manual de procedimientos

La estructura del manual de procedimientos como se mencioné en parrafos anteriores
permite que se convierta en una guia de trabajo ordenada e integral donde se evidenciaran todas
las actividades, procedimientos, instrumentos para el logro del éxito a nivel institucional. Dentro
de lo que establece Gomez (2019) el documento debe contar con politicas que vayan ajustadas

a la realidad del mercado y que su estructura con ocho elementos para una correcta estructura,

tal como lo muestra la Figura 10.

Figura 10
Estructura del manual de procedimientos
Titulo y codigo
de procedimiento
Supervision, e
L Introduccion
Informes Organizacion
Medidas de Descripcion del
control procedimiento
Responsabilidad

Fuente: Gomez (2019)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

2.3.7 Gestion de cobranza
De acuerdo con lo que establece Valdez (2021) la gestion de cobranza tiene como

mision principal convertir las cuentas pendientes de cobro en activos liquidos en el menor

tiempo posible y que se pueda ver reflejado en el flujo de efectivo como un factor positivo.
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Por tanto, es de gran relevancia poder contar con una estructura de trabajo ordenada que
garanticen la recuperacion de cartera vencida de tal forma que otorgue solvencia econémica
de una empresade tal modo que se pueda continuar con las acciones operativas sin verse

afectadas por la falta de dinero.

Los autores Colcha, Moreira, & Anastacio (2021) destacan que la base de la correcta
gestion de cobranza radica en la especificacion de politicas de cobro que puedan ser medidos a
través de indicadores donde se podra verificar si se esta cumpliendo con la optimizacion del
cobro de valores pendientes a los clientes. Asi mismo, Espinoza (2022) asevera que el contar
con procedimientos claros y politicas de cobro efectivas permiten que exista una fluidez de la
informacidn con una comunicacion rapida dado que se podra presentar los reportes de cobro de

una forma automatica y real.

Siguiendo este orden de ideas, es de suma importancia para una correcta gestion de
cobro que se defina en primera instancia el tipo de cliente, como se establecera el seguimiento,
los recursos que se cuentan para trabajar, politicas que permitan reducir el nivel de cartera

vencida que pueda tener una empresa.

2.3.7.1 Importancia de la gestion de cobranza
Sin lugar a duda, la gestion de cobro enmarca un beneficio significativo en su
implementacion dado que asegura rentabilidad a una empresa considerando que permite
mantener un equilibrio tanto en las actividades operativas de la empresa y la relacion con el
cliente convirtiendose en la tarea mas compleja del proceso dado que se debe contar con

habilidades de negociacion muy altas. (Colcha, Moreira, & Anastacio, 2021)
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Un factor positivo de la gestion de cobranza es que por su naturaleza tiene la facilidad
de ser medible de esta forma se pueden establecer medidas correctivas para la correcta
recaudacion de valores y mantener una excelente relacion con el cliente deudor. Por lo que, es
necesario realizar un monitoreo constante con la finalidad de que se eviten errores, dificultades

0 problemas que afectan tanto al departamento como a la empresa en general.

2.3.7.2  Elementos para una cobranza efectiva

Como toda gestion eficiente se debe contar con elementos que impulsen su correcta y
adecuado cumplimiento gque en este caso especifico permitiran que disminuya la cartera vencida
mejorando los indices de liquidez a nivel empresarial. A continuacidn, en la Tabla 4 se presen

los cinco elementos que permiten lograr la productividad en el area de cobranza:

Tabla 4
Elementos para una cobranza efectiva
ELEMENTO DETALLE
: Una actitud positiva no solo frente al trabajo sino
Actitud frente a la

también frente a la organizacion y/o actividad que

represente

Es la importancia de prepararse para una gestion, como
Organizacion el conocimiento de su empresa, de la industria en la que

Interna haciael se desarrolla y su capacidad de trabajar

Gestion que realiza

Trabajo organizadamente potencializa la posibilidad de hacer
efectiva una cuenta por cobrar
Este concepto influye en la morosidad de una cuenta y
es una herramienta para mejorar la gestion, en la
Percepcion del ~ medida que el cliente pueda percibir que la
Cliente organizacion monitorea las cuentas, y que existe una
politica de crédito definida y respetada por sus
trabajadores
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Una buena comunicacion y utilizar un canal apropiado
de vinculo con el cliente. Es ayudar al cliente a superar
Comunicacion situaciones dificiles. El gestor de cobros es el que
como herramienta puede convertirse en un apoyo para el cliente con dos
de persuasion en tu objetivos. El primero de ellos, salvar la relacion
gestion de cobros comercial sin caer en el detrimento de los intereses de
la empresa. El segundo es recuperar la totalidad de los

montos

El seguimiento y
evaluacion

Es hacer conciencia de la importancia de medir y
permanente de las

evaluar sobre cada una de las acciones reconociendo
que la efectividad radica en el analisis permanente de
las acciones Vs las reacciones que estas producen.

acciones y
reacciones sobre
las cuentas que
gestiona

Fuente: Gomez (2019)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

2.3.7.3  Tipos de gestién de cobranza

De conformidad a lo establecido por parte de Creditforce (2020) destaca que existen
cuatro tipos de gestion de cartera y para efectos de mayor comprension se presenta el detalle en

se los detalla en la Tabla 5

Tabla5
Tipos de gestion de cartera
TIPO DETALLE
Es un monitoreo de la facturades del momento de su
emision, enviando recordatorios de pago. La
PREVENTIVA comunicacion es moderada, con tono amable y no

invasiva. El objetivo principal es generar habitos de
pago en los clientes, minimizando asi las moras y la
cartera perdida

34



Es la etapa de atraso inicial, que va entre 1 y 90 dias
de atraso o mora. Es gestionado internamente por el
area de finanzas especificamente en el departamento
de cobranzas. En esta etapa es fundamental utilizar
avisos y reclamos a los clientes morosos, se utilizan
ADMINISTRATIVA  distintos canales digitales y por ultimo la llamada
telefonica. Es el primer recurso para realizar la
cobranza, lo principal es cuidar la relacion de la
empresa con el deudor. La mora temprana entra en esta
primera etapa y lo que busca es cambiar la cultura de
pago. reducir costos operativos y el cobro.
El segundo paso para seguir si la cobranza
administrativa no da resultados y no se consigue el
pago y ya se han agotado todas las acciones y recursos
es la Cobranza Extrajudicial. Normalmente esta etapa
entra después de los 30 a 90 dias de retraso en relacion
EXTRAJUDICIAL  con la fecha de pago original. La empresa puede o no
intervenir en este tipo de cobranza, generalmente este
tipo de cobranza se delega en Empresas de Cobranzas
externas. Es recomendable pasar por esta etapa antes
de iniciar acciones legales que demandan mas plazo y
son onerosas.
Una vez cumplidos los 90 dias en los que vence le
fecha de pago de la deuda, se procede al proceso de
Cobranza Judicial. El cual consiste en una demanda
interpuesta por el acreedor en contra del deudor, en
este punto es el tribunal quien analiza la situacion y
busca formulas de pago. En caso de que el deudor no

JUDICIAL puede ordenar el embargo y remate de bienes cuyo
valor sea proporcional a la deuda.
Llegar a esta etapa de cobranza es perjudicial para la
empresa, no solo por su impacto en el capital de
trabajo, sino porque el costo de realizarla aumenta
considerablemente. Sin embargo, aun dentro de esta
etapa, en cualquier momento se puede volver a la etapa
de cobranza extrajudicial.

Fuente: Castro (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)



2.3.7.4  Objetivos de la gestion de cobranza

Es importante sefialar que la finalidad de un departamento de cuentas por cobrar o cobros
como también se la conoce es establecer qué condiciones estan permitidas para otorgar un
crédito y de este modo mitigar riesgos que pueden afectar directamente en la rentabilidad de
una empresa. Asi mismo, Acosta (2020) sostiene que es importante establecer plazos de crédito
y gestionar que los mismos se cumplan en los tiempos dispuestos de tal modo que se pueda

convertir en ingresos para la organizacion y genere una salud financiera importante.

Siguiendo este orden de ideas, la gestion de cobros eficiente permite proporcionar
informacidn exacta y real que permita medir la evolucion del rendimiento o desempefio de la
cartera. Por tanto, tal como lo sefiala Andrade & Medina (2021) toda la gestion de cobro debe
apuntar a cinco objetivos fundamentales que mejoren el flujo de efectivo. En la Figura 11 se
muestra los objetivos que persigue la gestion de cobro.

Figura 1l

Objetivos de la gestion de cobranza

‘ Lograr mayor
Tener un qum:ur M_antener los I® Rerircir coctos produ_cyvndady
proceso gestionar las clientes en el y tiempos efectividad en
eficiente deudas proceso | la asignacién
de recursos

Fuente: Andrade & Medina (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

36



2.3.7.5  Actividades que forman parte del proceso de cobro

Tal como lo establece los autores Colcha, Moreira, & Anastacio (2021) las acciones para

cumplir en el departamento de cobro estan fundamentadas en cuatro ejes principales que son:

v Facturacion
v" Notas de crédito (N/C)
v" Pagos

v" Cuentas incobrables

A continuacion, en la Figura 12 se presentan un breve resumen de la importancia de
cada uno de estos cuatro ejes y su incidencia en la empresa.

Figura 12

Cuatro ejes fundamentales de la gestion de cobro

Facturacion Notas de crédito

En ellas se registran todos aquellos
descuentos y devoluciones que se
concede a clientes. Estos se tramitan a
través del departamento encargado de la
facturacion, el cual se encarga de
elaborar las notas.

Se inicia cuando se envia un
pedido o cuando se completa la
prestacion de un servicio o un
bien; y es responsable de la
asignacion del precio y de la
emision de una factura al cliente.

Pagos Cuentas Incobrables

Es sumamente importante analizar los
casos en donde a pesar de los esfuerzos
de cobranza, se aprecie una baja
probabilidad de cobro. Cuando esto

La consideracion de pagos de clientes es
una actividad constante e importante del
proceso de las cuentas por cobrar. Al
final de las actividades de cobranza de

cada dia el departamento de crédito y
cobranza pasa la informacion
correspondiente a cuentas por cobrar y
esta actualiza el auxiliar de clientes.

sucede se debe enviar al cliente un aviso
de cobro ya sea por medio de cartas, o
funcionarios de mayor jerarquia con lo
cual se exija el cobro

Fuente: Andrade & Medina (2021)

Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)



Los cuatro ejes planteados en la Figura 12 permiten establecer la posibilidad de contar
con informacion eficiente; sin embargo, y tal como lo menciona Carrera (2019) una
organizacion debe ser capaz de mejorar sus procesos con la finalidad de lograr efectividad y
fluidez en las operaciones de tal modo que se aumente la productividad institucional
promulgando la correcta gestion de los recursos. Por lo que, es de suma importancia que a la
interna se cuente con procedimientos de cobros claramente definidos que permitan recuperar la

cartera vencida de clientes a la brevedad posible. (Topdn, 2011)

Es preciso sefialar que, la eficiencia en el area de cobro va de la mano con el
establecimiento de plazos por cobrar a partir de la fecha de emisién de la factura, la antigtiedad
de la deuda (que en la mayoria de los casos presentan cartera vencida de 3 a 4 afos), y el nivel
del personal encargado de la cartera de cobro con relacion a su esfuerzo por disminuir los indices
de morosidad que mantiene la empresa. Dicho esto, se presenta en la Figura 13el proceso que
deben seguir las empresas gestionar los cobros.

Figura 13

Proceso a seguir para la gestion de cobro

Pago factura o Inicio Proceso
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Fuente: Andrade & Medina (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Un punto digno para resaltar es que actualmente se cuenta con herramientas tecnolégicas
que permiten la gestién eficiente del cobro de cuentas pendiente donde los canales de
comunicacion se convierten en el punto de partida para interactuar con los clientes. Sin
embargo, es necesario establecer procesos coordinados que permitan mejorar las précticas para
recuperar la cartera vencida y de ser posible apuntar hacia la automatizacion para desarrollar un
trabajo mas réapido a través del uso de CHatBots en la aplicacion de WhatsApp. (Creditforce,

2020)

2.4 Marco conceptual
En este apartado se presentan los principales conceptos que van asociados con el

presente trabajo de titulacion.

e Administracion: Se establece que la administracion es el analisis que esta
asociado con la planificacion, organizacion, direccién y control de los recursos
que posee una organizacion con la finalidad de alcanzar los objetivos

institucionales propuestos por la alta gerencia. (Correa, 2021)

Asi mismo, Castro (2021) la administracion enmarca un ambito de disciplina
que permite definir responsabilidades para el correcto desarrollo financiero de
una empresa que impulse eficiencia en las operaciones para el logro de metas

planteadas. (Andrade & Medina, 2021)

e Cartera vencida: Representa el establecimiento de los valores pendientes de
cobro que no han sido cancelados en el plazo especificado para su vencimiento.

Cabe indicar que, este punto puede presentar dificultades que afectan de manera
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directa a la liquidez de la empresa que se vera evidenciado en el flujo de efectivo.
(Molestina, 2021)

Clientes: De acuerdo con lo establecido por Rodriguez (2020) destaca que los
clientes representan a las personas que reciben un servicio y/ producto a

cambio de un pago que puede ser realizado en efectivo o crédito.

Aguirre (2020) también considera que los clientes son aquellas personas que
promueven la rentabilidad de un negocio, promocion de marca y ayuda a que una
empresa crezca o se desarrolle en el mercado, dado que de ellos depende la

continuidad de un negocio.

Cobro: Se entiende por cobro a aquellos valores que se han recibido por la
accion de pago de una deuda adquirida por la venta de un producto o el
otorgamiento de un servicio. Cabe sefialar que el cobro puede realizar de varias
maneras en efectivo, transferencia bancaria, pago con tarjeta de crédito, cheque,
deposito, entre otros. (Pedrosa & Lopez, 2021)

Crédito: Se establece como crédito a la forma de financiar el pago por concepto
de compra realizada dentro de un periodo de tiempo establecido (Valverde,
2019). Por otro lado, Villanueva (2023) considera al crédito como una excelente
opcion para la venta de productos y/o servicios dado que otorga modalidades de
pago que representan un beneficio significativo para los clientes.

Cuentas incobrables: Se estima a cuentas incobrables al establecimiento de
cobros dificiles de realizar y que existe la poca probabilidad de recuperar dichos

valores. (Acosta, 2020). Asi mismo, (Velasquez, 2022) considera que son
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cuentas sujetas a crédito y representan un nivel alto de pérdida para una
organizacion, es preciso considerar que si no se desarrollan las gestiones
pertinentes pueden ocasionar hasta la quiebra financiera.

Morosidad de cartera: Coll & Westreicher (2021) consideran que la
morosidad de cartera es el volumen de ventas realizadas y que estan
consideradas morosas en funcion del nivel de crédito otorgado a los clientes.
Cabe indicar que, este indice debe ser medido con relacion a la fecha de
vencimiento de pago y el nimero de dias vencidos por el no cumplimiento del
pago.

Liquidez: Es la capacidad financiera que adquiere una empresa de convertir un
activo en dinero. Es importante establecer que, la liquidez a nivel empresarial se
mide con dinero en efectivo, depdsitos bancarios, acciones, bono o inmuebles.
(Banco Santander, 2021). Dentro del marco financiero, Pérez (2020) sostiene
que la liquidez financiera permite enfrentar las deudas, obtener ganancias y
recuperar el valor de la inversion.

Manual: En el marco de la contabilidad y finanza se puede establecer que un
manual que permite evidenciar los procesos integrados de la empresa donde
incluye de forma clara las politicas internas que van acorde a la necesidad
institucional y también las funciones que deben cumplir los trabajadores
dependiendo el cargo que ocupe (Carrascal, 2019).

Politicas de cobranza: Representan un grupo de procedimientos, indicaciones
de forma detallada de como un departamento debe cumplir con el proceso de
cobro de una empresa cuya principal premisa es disminuir el nivel de riesgo de

deudas o el indice de morosidad. (Méarquez, 2021).
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Dentro de este marco de ideas las politicas de cobro generan un impacto
significativo para lograr la eficiencia en las finanzas de una empresa
considerando que otorga una guia para lograr la rentabilidad y retorno de

inversién esperada.

Rentabilidad financiera: Enmarca los beneficios econdmicos de una empresa
con respecto a los costos y ganancias. Por otro lado, también es la capacidad que
tiene una empresa para invertir o manejar las operaciones internas de la empresa
y este representa patrimonio neto de la empresa. (Gordillo, 2019)

Sistema de control: Segun, los autores Diaz, Morales, & Fernandez (2021)
establecen que el sistema de control permite establecer un orden coherente de los
procesos administrativos, financieros, operativos y técnicos de una empresa con
la finalidad de obtener informacion real que contribuya a tomar decisiones y
evaluar el rendimiento de las operaciones y de este modo lograr las metas
empresariales. Esto lo afirma, EUROINNOVA (2021) dado que implica una
estructura bien definida donde se establece la metodologia de trabajo
describiendo todas las herramientas necesarias para lograr salud financiera.
Solvencia financiera: Tal como lo describe BBVA (2023) la solvencia
financiera representa uno de los resultados de indicadores que permite
determinar si la empresa tiene capacidad economica para hacerse caso de las
deudas con relacion a todas las obligaciones que ha adquirido la empresa. Cabe
indicar que, este ratio financiero permite conocer las condiciones de una empresa
de tal forma que se puedan tomas medidas en el caso que los resultados no sean

favorables para la organizacion. (Banco Santander, 2021)
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2.5 Marco legal
En el presente apartado se presenta la fundamentacién legal que permite conocer las

implicaciones del control interno con respecto a la normativa vigente del Ecuador.

2.5.1 NIA- Norma Internacional de Auditoria

Esta normativa tiene como principal premisa determinar los valores que implican riesgo
para la entidad y su entorno dado que enmarca la responsabilidad de presentar informacién
financiera real. Segun, Andrade (2016) esta norma permite definir errores o situaciones de
fraude financiero incluyendo las acciones correspondientes para dar respuesta a los riesgos que
podrian afectar la salud econdmica de la organizacion. La NIA cuenta con una guia aplicada
donde define como se debe manejar el proceso dindmico de la organizacion donde se recopila

informacion y mantener actualizada la informacion contable.

La NIA 315 esta asociada al control interno de la entidad y brinda facilidades para
detectar errores significativos que pueden mitigar los riesgos que alteren la consecucion de los
objetivos financieros de una empresa. Esta norma también permite contar con la fiabilidad de
la informacion que se presenta que se encuentra ajustada a la normativa legal vigente y la
reglamentacion que se maneja en el marco contable-financiero. De acuerdo con lo establecido
por los autores Andrade & Medina (2021) esta norma permite tener claro el panorama de como
se va a implementar el control interno de conformidad a las dimensiones y complejidad de la

empresa.

Por otro lado, se evidencia la eficacia de la norma ya que garantiza la seguridad de la
informacion con la finalidad de establecer medidas correctivas que permitan el logro de los

objetivos financieros establecidos a nivel gerencial. Cabe indicar que, la evaluacion que se logra
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es a gran escala dado que permite verificar la inexactitud de los registros y tomar medidas

correctivas significativas en el marco de la ley y politicas internas de la empresa.

2.5.2 NIC = Normas Internacionales de Contabilidad

De conformidad a lo establecido en la NIC su principal premisa es conocer el tratamiento

contable que se da a los procesos internos de una empresa de tal forma que permita reconocer

el nivel de inversion, y deterioro financiero que puede afectar de forma significativa la salud

financiera de una organizacion. El alcance de la normativa permite de limitar como se

presentaran los estados financieros y las modificaciones que se pueden implementar para

mejorar los procesos interno a nivel administrativo -financiero.

Por otro lado, Sicha (2019) considera que las NIC que estan asociadas al control interno

son las siguientes:

Tabla 6

NIC asociada al control interno

NIC

DETALLE

NIC1

NIC2

NICS

NIC 7

NICS

Presentacion de estados financieros la cual permite revelar las
politicas contables donde se detallara los activos corrientes y
pasivos corrientes de tal modo que se haga un analisis con el
patrimonio de la empresa.

Prescribe el tratamiento contable de los inventarios.
Asociada a la informacion a revelar en los estados financieros
y que se ajuste a los movimientos contables de cada empresa
Permite la agrupacion de los movimientos de efectivo
ejecutados durante un periodo las cuales se encuentran
clasificados como actividades de operacion, inversion y
financiamiento.

Prescribe los criterios de clasificacion, informacion a revelar
y tratamiento contable de ciertas partidas del estado de
resultados, de manera que todas las empresas preparen y
presenten el mismo de manera uniforme.
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Exige que las empresas contabilicen las consecuencias
fiscales de las transacciones y otros sucesos de la misma
NIC 12 manera que contabilizan esas mismas transacciones o sucesos
economicos.
Determina el tratamiento contable para propiedad, planta y
equipo. Los principales problemas son la oportunidad del
NIC 16 reconocimiento de los activos, la determinacion de sus
cantidades cargadas, y los cargos por depreciacion a ser

reconocidos en relacion con ellos.

Fuente: Infante (2018)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

2.5.3 NIIF = Normas Internacionales de Informacion Financiera

En el marco de las normas y procedimientos existen normas internacionales que
permiten controlar de manera eficiente los procesos internos en una organizacién la cual se
cuenta establecida en la NIIF 9 (Instrumentos financieros) y que en el Ecuador se volvié
obligatoria en enero de 2018 y generé un cambio sustancial conforme a lo que se venia
manejando desde el afio 2005. Esta norma hace énfasis en aristas como el desgaste financiero,

términos financieros y la forma de implementar control dentro de una organizacion.

La nueva normativa fue emitida desde el afio 2016, donde a nivel nacional se procurd
establecer capacitaciones que orientaban esfuerzos para que las empresas se familiaricen con
los principios que determina la norma. De acuerdo con lo establecido por Estrella (2018) destaca
que la mision de la NIIF 9 permite conocer la realidad financiera y los posibles riesgos que
pueden afectar la sostenibilidad de la organizacion la cual se ajusta a la necesidad en primera

instancia de la institucion y el entorno en el que se desenvuelve la misma.
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La implementacion de la normativa permite realizar una evaluacion a gran escala de la
calidad de los procesos financieros ya que permite determinar la estimacion de ingresos,
egresos, pérdidas, ganancias y proyectarlas a futuro. Los autores Parrales & Castillo (2018)
menciona los lineamientos necesarios para medir tanto los activos, pasivos, ventas, compras,
pagos a proveedores, la forma en la que se manejan los procedimientos contables con la
finalidad de presentar informacion contable real; asi mismo, permite simplificar las acciones

del Modelo de Negocio y definir acciones para activar la economia de una empresa.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se presenta, la descripcion donde se detallé el método a utilizar, el
enfoque del estudio que fue de tipo cualitativo, cuantitativo o mixto, el alcance del estudio, las
técnicas idoneas para obtener informacion, la poblacion a quien va dirigido el estudio para
posterior con los datos recolectados poder analizarlos de tal modo que se obtengan resultados
que permitan definir en este caso especifico la realidad institucional y la solucién viable que

promueva mejoras significativas en el departamento de cobro de la empresa ALPROTEC S.A.

Asi mismo, se considerd para la metodologia de la investigacion es una de las etapas
con mayor preponderancia en un proyecto de investigativo dado que su contenido permite
establecer las técnicas adecuadas y especificas con herramientas solidas que le otorgan
facilidades al investigador al momento de encontrar respuestas que estan alineadas a solucionar
el problema central; que en este caso especifico, guarda relacién con la determinacion de las

principales factores que afectan la correcta gestion de cobro en la empresa ALPROTEC S.A.

Es preciso sefalar la necesidad inminente de establecer una planificacion de trabajo
investigativo dado que su ejecucion permitié obtener resultados validos, reales y vinculados con

la problematica central del presente trabajo de titulacion.

3.1 Descripcion de la metodologia
En el &mbito cientifico la metodologia de la investigacion fue orientada en contrastar la
parte tedrica, practica y cientifica con la finalidad de desarrollar un proceso eficiente que

permita lograr resultados que sea altamente racionalesy reales que apunten a establecer
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soluciones ante el problema central el cual esté cientificamente sustentado. (Andrade & Medina,
2021). Tal como lo establece, Davila (2016) dentro de la metodologia se debe abordar dentro
del proceso los lineamientos de tipo deductivos e inductivos ya que dichas argumentaciones
cientificas construyen la racionalidad del estudio otorgando una perspectiva idonea que permite
operacionalizar el correcto uso de los métodos. Cabe sefialar que, Calle (2022) sostiene que
incluir los métodos deductivos e inductivos generan un gran aporte para la investigacion que se
realice ya que ambas son complementarias no son excluyentes y el uso de cada una de ellas
permite dar buen uso tanto a las fortalezas como debilidades para lograr de esta manera un
estudio completo que logre resultados sustanciales para emitir una propuesta de mejora alineada
al problema central determinado. (Suérez, 2023)

Figura 14
Diferencia entre método deductivo e inductivo

f D lo general

A lo especifica
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Fuente: Aguirre (2020)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Ahora bien, previo al establecimiento del uso de los métodos deductivo e inductivo se
presenta diversos conceptos establecidos por autores quienes manifiestan desde el punto de vista

académico y cientifico lo que representan los mismos para la investigacion cientifica que sirvid
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para alinear dichas definiciones con respecto al analisis del presente estudio el cual guarda

relacion a las deficiencias que se presentan en el departamento de cobro perteneciente a la

empresa.

Tabla7

Definiciones del método deductivo e inductivo

AUTOR

METODO DEDUCTIVO

METODO INDUCTIVO

Suarez

(2023)

Es un proceso logico en el que se
parte de una premisa general y se
aplica la légica para llegar a una
conclusion especifica. Este enfoque
se utiliza comunmente en las
matemadticas v en otras disciplinas
formales, ¥ se considera un enfogue
mas riguroso v estructurado que el
método inductivo. En lugar de
comenzar con observaciones
especificas v luego  hacer
generalizaciones, el meétodo
deductivo comienza con teorias
generales v luego aplica la logica
para llegar a wna conclusion
especifica.

Es un enfoque que se utihiza en la
mmvestigacion vy el razonamiento
cientifico, que busca inferir
conclusiones generales a partir de
observaciones especificas. Es decir,
este  método parte de hechos
concrefos v particulares para llegar a
una conclusién general. Una de las
principales caracteristicas del
método inductivo es que se basa en
la observacion vy la recoleccion de
datos  empiricos para  generar
patrones y generalizaciones. En este
proceso, el investigador recopila
informacidn a través de sus sentidos
v la organiza de manera sistematica
para encontrar regularidades vy
patrones.

Arrieta
(2018)

Es una forma razonar y explicar la
realidad partiendo de leyes o teorias
generales hacia casos particulares

Esuna forma de razonar partiendo de
una serie de  observaciones
particulares que permiten la
produccion de leyes y conclusiones
generales.

Barrezueta
(2017)

El método deductivo consiste en
extraer conclusiones particulares a
partir de una premisa o hipotesis
general.

El meétodo inductivo consiste en
hacer  generalizaciones  amplias
apoyandose  en  observaciones
especificas, se partira de una serie de
hechos que se someten al analisis y
comparacion sistemdtica  para
formular una conclusion general.

Fuente: Andrade & Medina (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Luego de lo establecido por los diversos autores y tomando en consideracion las
particularidades del presente estudio se hizo una combinacién de ambos métodos donde el tipo

deductivo permitid desarrollar un analisis a profundidad con respecto a la poblacién hacia donde
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se enfoco el estudio, siendo esta el personal administrativo de la empresa ALPROTEC S.A.;
este método, permitio establecer conclusiones que puedan explicar con certeza la realidad que
presenta el departamento de cuentas por cobrar; de tal modo que, se pueda jerarquizar el

razonamiento y explicar al detalle la situacion real del &rea financiera de la organizacion.

Asi mismo, se enmarcé dentro del estudio el método inductivo que por sus caracteristicas
se contd con patrones se recolectd informacion real y con criterio de alto nivel dado que se
desarrollaron entrevistas a tres autoridades de la empresa ALPROTEC las cuales permitieron
conocer con amplitud los diversos factores que influyen en la deficiencia del area financiera
especificamente en el departamento de cuentas por cobrar y a su vez conocer que tan dispuesta
estd la alta gerencia a establecer cambios significativos con miras a obtener un mejor
rendimiento de cartera y disminuir los indices de morosidad que presenta la empresa

actualmente.

3.2 Enfoque de la investigacion

Dentro de la estructura de la metodologia de la investigacion se definid el enfoque que
se utilizé para el presente trabajo de titulacion; este punto, es de suma importancia tal como lo
describe EUMED (2019) ya por sus caracteristicas enmarca un proceso ordenado, sistematico
ejerciendo el respectivo control y disciplina que el estudio requiere. Por otro lado, Mata
(2019)sostiene que la correcta seleccién del enfoque disminuye significativa los errores
en losresultados y por ende permite que la construccidon de la informacién logre las metas

planteadas.
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Tabla 8

Definiciones de los enfoques de la investigacion

AUTOR

ENFOQUE CUANTITATIVO

ENFOQUE CUALITATIVO

ENFOQUE MIXTO

Sudarez
(2023)

De acuerdo con la definicion cldsica
del término, medir significa asignar
acuerdo._a ciertas reglas. Muchas
veces el concepto se hace observable
a través de referentes empiricos
asociados a él. Por ejemplo, si
deseamos medir la violencia
(concepto) en cierto grupo de
individuos, deberiamos observar
agresiones verbales y/o fisicas, como
gritos, insultos, empujones, golpes de
puiio, etc. (los referentes empiricos).

El enfoque adoptado por los
investigadores cualitativos tiende a ser
inductivo, lo que significa que
desarrollan una teoria o buscan un
patrén de significado a partir de los
datos que han recogido. Esto implica un
movimiento de lo especifico a lo general
y a veces se denomina un enfoque
ascendente. Sin embargo, la mayoria de
los proyectos de investigacion también
implican un cierto grado de
razonamiento deductivo (véase la
seccion sobre investigacion cuantitativa
para mas detalles).

La investigacion mixta es una
metodologia de investigacion que
consiste en recopilar, analizar e
integrar tanto investigacion
cuantitativa como cualitativa.
Este enfoque se utiliza cuando se
requiere una mejor comprension del
problema de investigacion, y que no te
podria dar cada uno de estos métodos
por separado.

Trochim
(2018)

La investigacion cuantitativa suele
traducirse en el uso de analisis
estadisticos para establecer la
conexion entre lo que se sabe y lo que
se puede aprender mediante la
investigacion. En consecuencia, el
analisis de los datos con estrategias
cuantitativas requiere una
comprension de las relaciones entre
las variables mediante estadisticas
descriptivas o inferenciales. La
estadistica descriptiva ayuda a hacer
inferencias sobre las poblaciones y a
estimar los parametros.

Se plantea, por un lado, que
observadores competentes y
cualificados pueden informar con
objetividad, claridad y precision acerca
de sus propias observaciones del mundo
social, asi como de las experiencias de
los demas. Por otro, los investigadores
se aproximan a un sujeto real, un
individuo real, que esta presente en el
mundo y que puede, en cierta medida,

ofrecernos informaciéon sobre sus
propias experiencias, opiniones,
valores.

El enfoque mixto puede ser
comprendido como un proceso que
recolecta, analiza y vierte datos
cuantitativos y cualitativos, en un
mismo estudio™.

Durante mucho tiempo, se considerd
que los enfoques cuantitativo y
cualitativo  eran  completamente
contrarios y que, por ende, no podian
utilizarse de forma conjunta; sin
embargo, la combinaciéon de ambas
estrategias ha cristalizado como una
perspectiva que se analiza y practica de
varias formas.
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Barrezueta
(2017)

El enfoque cuantitativo de la
investigacion pone una concepcion
global  positivista, hipotética-
deductiva, objetiva, particularista y
orientada a los resultados para
explicar ciertos fenémenos. Se
desarrolla mas directamente en la
tarea de verificar y comprobar teorias
por medio de estudios muéstrales
representativos. Aplica las pruebas,
entrevistas, cuestionarios, escalas
para medir actitudes y medidas
objetivas, utilizando instrumentos
sometidos a pruebas de validacion y
confiabilidad. En este proceso utiliza
las técnicas estadisticas en el analisis
de datos v generaliza los resultados.

Investigacion Cualitativa, es, el que
resalta dos de las cualidades importantes
de un investigador, centradas en la
competencia y calificacion relacionadas
ambas a la objetividad, claridad y
precision con que debe desempenarse el
mismo, lo cual nos lleva a reflexionar
sobre la formacion de las personas que
realizan actividades investigativas
respecto a la complejidad, y el caracter
multidisciplinario con que debe
investigarse  las  situaciones de
discapacidad.

El enfoque mixto es un proceso que
recolecta, analiza y vincula datos
cuantitativos cualitativos en un mismo
estudio y una serie de investigaciones
para responder a un planteamiento. En
esta  investigacion el  enfoque
cuantitativo se aplica al determinar
resultados numeéricos utilizando la
técnica de la encuesta y la tradicion de
estudio de caso al explicar, describir y
explorar informacion de un programa
especifico de politica publica, que es
unico y particular en su género y que
resulta de vital importancia para la
sociedad, como lo analizaremos a
continuacion.

Fuente: Andrad'e & Medina (2021)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Como se describe en la Tabla 8, el enfoque de la investigacion cuenta con tres tipos que son: cualitativo, cuantitativo y mixto
donde para mayor sustento se presenta las definiciones de acuerdo a lo que establecen diferentes autores los cuales recalcan que el
enfoque de la investigacion que se escoja cuente con los criterios epistemoldgicos donde el contenido y estructura sea integral orientado
a la realidad del problema central, el tipo de datos que se espera recolectar y que guarde la debida I6gica durante todo el proceso de
investigacion de campo. Sin lugar a duda, esto lo corrobora Bernardi (2021) que la determinacién adecuada del enfoque lograra que

enriquezca el estudio a través de la obtencidn de conocimientos relevantes que permitan establecer soluciones al problema central.
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Bajo este analisis y opiniones versadas por diferentes autores la estructura del presente
trabajo de investigacion orientd un enfoque mixto dado que no tan solo se recab6 informacion
de tipo numérica sino también de la calidad del proceso que maneja actualmente el area
financiera estableciendo el flujo de proceso actual, sus falencias, patrones de comportamiento
de los clientes, tiempo de morosidad, valor de cartera vencida, asi como también la percepcion

del personal administrativo que ejerce funciones en la empresa ALPROTEC S.A.

Es preciso sefialar que, se utiliz6 fuente de informacion primarias y secundarias que
permitieron conocer la realidad actual a nivel financiero de la organizacion donde se establecio
las repercusiones y/o afectaciones que genera la cartera vencida a nivel institucional y también
la opinion del personal con miras a establecer soluciones con base a lo que experimentan los

trabajadores durante la jornada laboral.

3.3 Alcance de la investigacion

Considerando la estructura de la metodologia de la investigacion y las caracteristicas de
la problemética central el presente trabajo de investigacion tiene como alcance conocer la
realidad a nivel institucional, donde se hara énfasis en conocer el nimero de clientes, nivel de
cartera vencida, afectacion a la liquidez de la empresa. Asi mismo el estudio estuvo orientado
en obtener informacion de los nueve empleados que ejercen funciones en el area financiera. Es
importante destacar que la empresa ALPROTEC S.A. estuvo abierta a proporcionar
informacidn con respecto a la realidad actual de la organizacion estableciendo el flujo de
proceso actual y la importancia de disefiar un manual de procedimientos para el proceso de

cobro con politicas ajustadas a la necesidad institucional.
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3.4 Técnicas e instrumentos

Considerando que el presente estudio donde se incluy6 la combinacién del método

deductivo e inductivo con un enfoque mixto donde se hizo énfasis en recabar no tan solo datos

numeéricos se establece que las técnicas de investigacion a utilizar son: Analisis de datos,

Encuesta y Entrevista, estableciendo el siguiente detalle:

Analisis de datos: Para efecto de estudio se hizo uso de dicha herramienta ya
que hace énfasis en analizar informacion que va directamente relacionada con el
problema central. Por tanto, se determinara el nimero de clientes que mantiene
actualmente la empresa, el valor en dolares de la cartera vencida, el indice de
morosidad, mecanismos de cobro, procesos internos del departamento de cobro,
principales problemas que se presentan durante la jornada de trabajo, entre otros
datos que servirdn para establecer el andlisis de datos estd relacionado
directamente con examinar informacion que vaya relacionada con el problema
central de investigacion, el cual permite establecer conclusiones y alternativas
de solucidn viable y en este caso especifico revisar el nivel de posicionamiento
actual con relacion al mercado, actividades de difusion de informacion,
estrategias para captacion de clientes, entre otras. con la finalidad de que se
establezcas lineamientos y estrategias que aseguren la correcta gestién de cobro
de la empresa ALPROTEC S.A.

Encuesta: Se estructuré un documento el cual consta con 11 preguntas cuyo
propdsito esta enfocado en conocer la opinion del personal administrativo que
ejerce funciones en el area financiera de la empresa ALPROTEC S.A. donde se

podra conocer si se cuenta con un proceso adecuado de cobro, politicas de cobro,
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uso de programa de contable, las principales falencias dentro del proceso de
cobro, asi como también conocer si se otorga informacion actualizada de la
cartera vencida. Con la técnica de la encuesta se pudo evidenciar la afectacion a
nivel financiero que genera mantener un alto nivel de morosidad, lo cual dio paso
a definir que procedimientos se deberian implementar para obtener un mejor
control de cobro. Cabe indicar que, para brindar facilidades al personal
administrativo se realiz6 la encuesta usando la plataforma GOOGLE FORM la
cual permitio obtener la informacion de forma rapida, directa guardando las
debidas reservas de quienes formaron parte del estudio realizado.

e Entrevista a profundidad: La entrevista esté estructurada con doce preguntas
cuya finalidad estuvo orientada en conocer la opinion de los encargados del area
financiera donde pudieron otorgar informacion valiosa que enriquecio el estudio
donde se pudo conocer los motivos de morosidad, problemas que se presentan
en el departamento, si se distribuye de manera adecuada la carga de trabajo,
explicar la no existencias de un manual de procedimientos y que posibles

soluciones sugiere para mejorar los procesos internos del area financiera.

3.5 Poblacion y muestra

De acuerdo con lo expresado por los autores Zita & Lugo (2022) la poblacién representa
el “universo” 0 conjunto de elementos que seran parte del estudio. Asi mismo, Menendez (2021)
afirma que la poblacién enmarca los involucrados los cuales son elegidos de manera aleatoria
yaque seran objeto de estudio estadistico de tal modo que la informacion que proporcione sea
sustancial para la investigacion que se realice. Cabe sefialar que, la poblacion puede ser finita o

infinita cuyas caracteristicas se describen en la Figura 15.
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Figura 15

Tipos de poblacion

» Es aquella que se puede contar v se pueden estudiar con mayor
facilidad a sus integrantes. Por ejemplo. la cantidad de personas

Poblacién mscritas en un gunnasio
finita

« Son inmensas poblaciones donde se hace muy dificil contabilizar a sus
integrantes, por lo que suele tomarse en cuenta solo una porcion de ella
Poblacién a la hora de realizar un estudio, seleccionando asi una muestra. Por
infinita ejemplo, la cantidad de granos de arena en una plava.

« Son grupos de integrantes tangibles. Por ejemplo, la cantidad de
Poblacién animales en un zoologico.

Real

= Son poblaciones posibles que pueden ser estudiadas ante una
eventualidad. Por ejemplo, la cantidad de nacimientos de bebés
Poblacién prematuros
Hipotética

Fuente: Aguirre (2020)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Por otro lado, la muestra es el conjunto representativo que se obtiene de la poblacién
elegida la cual cumple la pertinencia del estudio respetando los criterios de seleccion. Segln los
autores Zita & Lugo (2022) sostienen que el uso de la muestra permite utilizar de manera
adecuada la informacion otorgando diversas ventajas sobre todo en la reduccion del tiempo
durante el proceso de investigacion. Adicional a esto, la muestra puede ser de tipo aleatorio y
no aleatorio y que para efectos de estudio en la Tabla 9 se muestran las principales

caracteristicas:
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Tabla9

Muestreo aleatorio y no aleatorio

MUESTREO MUESTREO
ALEATORIO NO ALEATORIO
Es una técnica que ofrece la misma Se elige conbase en el manejo de informacién

posibilidad a los elementos de ser
seleccionados, por ser tomados al azar. Los
tipos de muestreo aleatorio son:

*Muestreo aleatorio simple: los elementos
se eligen de una lista al azar. Funciona mas
eficazmente cuando el universo es reducido y
homogéneo.

*Muestreo sistematico: el primer elemento
se elige al azar y luego se escogen a intervalos
constantes  los  elementos  restantes.
*Muestreo  estratificado: se realiza
dividiendo a la poblacién en partes o estratos
que respondan a caracteristicas establecidas y
luego se eligen aleatoriamente los individuos
que se van a estudiar.
*Muestreo por conglomerado: la poblacion
se divide en grupos heterogéneos y éstos a su
vez se subdividen en grupos homogéneos con
caracteristicas comunes para ser estudiados de
acuerdo a lo requerido por el investigador.

de los elementos a estudiar, por lo que la
representatividad de la muestra puede ser
subjetiva. En este caso, se corre el riesgo de
que los resultados sean  sesgados.

Cuando uno solo de los estudios no es
suficiente porque la poblacién a estudiar es
muy extensa, se pueden usar dos o mas tipos
de muestreo.

Fuente: Martinez (2019)
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Considerando los diferentes aspectos técnicos y académicos que se detallé en parrafos
anteriores el presente estudio se desarrollé en el area financiera de laempresa ALPROTEC S.A.
y la poblacién es un total de nueve empleados que ejercen funciones no se utilizara la formula
de muestra finita considerando que la cantidad de personas que participaron en la investigacion

de campo no es extensa ni dificil de completar el estudio.
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3.6 Resultados

3.6.1 Resultados de entrevistas realizadas al personal encargado del area de
cobro de ALPROTEC S.A.

A continuacion, se presentan los resultados de las dos entrevistas realizadas a dos
funcionarios que tienen relacion directa con el area de cobro perteneciente a la empresa

ALPROTEC S.A.

3.6.1.1 Resultado de entrevista realizada al Jefe Administrativo de
ALPROTEC S.A.
Se realiz6 la entrevista al jefe administrativo de ALPROTEC S.A. Eco. Jorge Luis Cuadrado
Medina estudiado en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil tiene, 6 afios en
ALPROTEC S.Ay 3 afios en el puesto de jefe administrativo en el cual se desempefia

actualmente.

1. ¢Cual es el cargo que usted desempefia actualmente?

Buenos dias, dando contestacidn a su pregunta actualmente desempefio el cargo de Jefe
Administrativo, teniendo bajo mi responsabilidad actividades de tipo contable, administrativo

y financiero.

2. ¢Cuénto tiempo lleva ejerciendo?

En el cargo, llevo 6 afios cumpliendo funciones. Puedo agregar que es un trabajo arduo
dia a dia dado que se presentan diversas situaciones y hay que tener la capacidad de poder
gestionar, asi como también resolver situaciones para que no se vea afectada la productividad
de la empresa. Pero también es dificil lograr objetivos sino se tienen procedimientos claros de

trabajo alineados a metas estratégicas que deberian definirse por parte de la alta gerencia.
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3. ¢Cudl es el periodo maximo de cartera vencida que mantiene actualmente el

departamento de cobro?

Como le mencionaba es todo un reto poder cumplir con las responsabilidades y metas
institucionales sino se cuenta con procedimientos definidos. Contestando tu pregunta,
actualmente el departamento de cobro presenta serios problemas que afectan de manera directa
a la liquidez de la organizacion y de acuerdo con el ultimo reporte se evidencia que el periodo
maximo de cartera vencida es de 400 dias de vencimiento, esto confirma la poca gestion del
departamento para la recuperacion de valores por cobrar que en términos generales llegan a

sobrepasar el afio de morosidad.

4. ¢Cuales son los motivos de morosidad de los clientes?

Los motivos de morosidad dependen mucho del perfil del cliente, en algunos casos ha
habido empresas afectadas por la pandemia donde les ha costado levantarse de los problemas
econdémicos. Por otro lado, los clientes tienen procesos de pagos a través de diferentes vias en
donde como ALPROTEC S.A. debe realizar el seguimiento pertinente, lastimosamente una de
las falencias marcadas a nivel institucional es que no se desarrollan este tipo de actividades por

dar cumplimiento a las labores diarias que ocupan mayor parte del tiempo.

5. ¢Cada que tiempo actualizan informacién de la cartera vencida?

Se ha procurado mantener un orden con respecto a la solicitud de pedidos, ventas
colocadas Y la facturacion correspondiente donde se alimenta informacion en una base de datos
en Microsoft Excel que en términos generales proporciona informacion diaria, pero se corre el
riesgo de que existan errores o por la manipulacion manual se afecten los reportes que se

presentan a la gerencia.
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6. Dentro de su periodo de gestion ¢Cuales son los principales problemas que
presenta el departamento? Explique detalladamente

A nivel institucional existen una serie de desavenencias que afectan de forma significativa la

consecucion de los objetivos a nivel institucional, pero considerando el caso especifico del &rea

de cobro y crédito los principales problemas son los siguientes:

o Falta personal que apoye el area de cobro y crédito

e No se cuenta con procesos de trabajo definidos afectando la productividad a
nivel institucional ya que existen retrasos de actividades, duplicidad de
procedimientos, incumplimiento de las gestiones diarias.

e No se cuenta con politicas de cobro realmente definidas y que sean cumplidas
por parte del personal a cargo.

e La construccién de la base de datos no es eficiente generando retraso al
momento de presentar informes a gerencia.

e La actualizacion de datos no es constante lo cual genera que los reportes no
presenten informacion real.

e Sobrecarga de trabajo en el personal administrativo-financiero afectando el

cumplimiento de las actividades prioritarias durante la jornada de trabajo.

7. ¢Considera que contar con procesos de trabajo definidos aportarian
significativamente a la productividad y eficiencia del departamento? Explique

En definitiva, realizar actividades de trabajo de forma sistemaética es favorable porque
permite contar con un orden adecuado de los procesos permitiendo corregir situaciones que

puedan afectar la consecucion de estos. En este caso especifico, en el area de cobranza
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seria de gran relevancia dado que se podran realizar las gestiones pertinentes de cobro, presentar
reportes en tiempo real y cada empleado podra tener clara sus funciones de tal modo que las

actividades se desarrollaran con mayor eficiencia.

8. ¢Lacarga de trabajo del personal es la adecuada?

Considero que la carga de trabajo no es la adecuada dado que no estan distribuidas bien
las funciones y el departamento no cuenta con una persona encargada de la actividad especifica

de realizar el cobro a los clientes.

9. ¢Por qué hasta la fecha la empresa ALPROTEC S.A. no cuenta con un Manuel

de procedimientos?

Es claro que los manuales de procedimientos se deben desarrollar o construir de acuerdo
con el giro del negocio. Ahora bien, la empresa ALPROTEC S.A. ha manejado sus actividades
hasta cierto punto de manera empirica y sobre las situaciones que se presentan dia a dia. Podria
decir, que los duefios del negocio no han planteado la posibilidad de orientar esfuerzos para
implementar este tipo de mejorar que sin lugar a duda representaran un efecto multiplicador en

todos los &mbitos de la organizacion.

10. ¢Cree usted que las autoridades de la empresa ALPROTEC S.A. estaria
dispuestos a orientar esfuerzos en otorgar mejoras en el departamento de

cobranza?

Creo que la alta gerencia o las autoridades de la empresa ALPROTEC S.A. si
estuviesen dispuestas a orientar esfuerzos con la finalidad que se mejoren los indices de

eficiencia y

61



productividad del departamento de cobranza principalmente porque disminuiria el nivel de

cartera vencida y aumentaria la liquidez de la empresa.

11. Considerando su vasta experiencia ¢Qué alternativas de solucién propondrian

para disminuir el nivel de cartera vencida en la empresa ALPROTEC S.A.?

Dentro de las alternativas que considero pertinentes instaurar a nivel institucional seria:

e Definir procedimientos de trabajo que vayan acorde a la necesidad del
departamento de cobro y crédito.

e Contratar a una persona que se encargue especificamente de la gestion de
cobro

e Disponer de un programa o software que permita separar las cuentas de los
clientes por tiempo y que de acuerdo con el tiempo de morosidad se establezca

la calificacion y posterior realizar la gestion de cobro correspondiente.

12. ¢ Qué beneficios usted considera que obtendria el departamento de cobro de la
empresa ALPROTEC S.A. al implementar un manual de procedimientos de

cobro?

Considero que al implementar un manual de procedimientos en primera instancia el
departamento tendria un mejor orden y control de las actividades, se gestionaria de manera
eficiente los cobros a clientes y finalmente mejoraria el nivel de liquidez de la empresa

ALPROTEC S.A.
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3.6.1.2 Resultado de entrevista realizada a la Asistente Administrativa de
ALPROTEC S.A.
Se realizd entrevista a la Asistente Administrativo Ing. en comercio exterior Karen
sellan Estudiada en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil tiene 4 afios en

ALPROTEC S.A. en el puesto en el cual se desempefia muy bien

1. ¢Cual es el cargo que usted desempefia actualmente?

Buenos dias, dando contestacion a su pregunta desempefio actualmente el cargo de

Asistente de departamento de ventas.

2. ¢Cuénto tiempo lleva ejerciendo?
Vengo desempefiando funciones hace un afio aproximadamente ejerciendo funciones de
diversos ambitos procurando cumplir con los requerimientos y diversas problematicas que se

presentan a diario.

3. ¢Cudl es el periodo maximo de cartera vencida que mantiene actualmente el

departamento de cobro?

De acuerdo con los ultimos reportes con corte al mes de mayo se evidencia que el
periodo maximo de cartera vencida es de 400 dias, situacion que se ha venido conversando con
el Jefe departamental con la finalidad de generar acciones de cobro y recuperar valores
pendientes de clientes que llevan mas de un afio sin cancelar rubros por concepto de servicio

otorgado por parte de la empresa ALPROTEC S.A.
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4. ¢Cuales son los motivos de morosidad de los clientes?

Viendo larealidad de la empresa y considerando que de los 9 trabajadores pertenecientes
al area administrativo ninguno de nosotros tiene establecida la funcion de cobro a clientes, lo
cual ralentiza el seguimiento correspondiente. Dicho esto, y considerando que muchas empresas
no tienen la cultura de cumplir con los pagos en las fechas especificas los motivos de morosidad
que evidencia la empresa ALPROTEC S.A. es propiamente a la falta de seguimiento en los

cobros.

5. ¢Cada que tiempo actualizan informacion de la cartera vencida?

Se procura actualizar la informacién en la base de datos a diario. Sin embargo, en
ocasiones por las diversas actividades y la sobrecarga laboral no se puede desarrollar o cumplir
con esta actividad a diario. Hay que tener en consideracion que también el ingreso de
informacidn también esta sujeta a errores dado que todo se ingresa de manera manual no existe

un sistema que se alimente por si solo una vez generada la factura.

6. Dentro de su periodo de gestion ¢Cudles son los principales problemas que
presenta el departamento? Explique detalladamente

El principal problema considero que mantiene el departamento es no contar con procesos

definidos y funciones de trabajo disefiadas que permitan mantener un correcto orden y

cumplimiento de las actividades.

Adicional a esto, considero gque existe una sobrecarga de trabajo que agudiza el no
cumplimiento a tiempo de las actividades diarias de trabajo que se resumen en este caso

especifico a no tener ingresos por la falta de pago de los clientes.
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7. ¢Considera que contar con procesos de trabajo definidos aportarian

significativamente a la productividad y eficiencia del departamento? Explique

Creo firmemente en que el éxito de una organizacién radica en el orden y sin lugar a
duda contar con procesos definidos permitira lograr la eficiencia del personal dado que no
existiran confusiones durante el desarrollo de la jornada laboral y se corregiran acciones que

podrian afectar la consecucion de los objetivos a nivel organizacional.

Para el departamento de cobro considero que enmarcaria un beneficio sumamente
importante dado que los registros estarian actualizados y controlado con la finalidad de que se
puedan obtener informacidn en tiempo real de este modo se puede tomar las acciones pertinentes

de acuerdo con el nivel de morosidad de los clientes.

8. ¢Lacarga de trabajo del personal es la adecuada?

Como mencione anteriormente, la carga de trabajo no esta bien distribuida por lo que

impide que el personal se encargue de hacer seguimiento a los clientes por cobros pendientes.

9. ¢Por qué hasta la fecha la empresa ALPROTEC S.A. no cuenta con un Manuel

de procedimientos?

En el poco tiempo que he llevo en la empresa ALPROTEC S.A. he podido notar que es
de tipo familiar y se han venido manejando de manera emperica y aumentando actividades de
acuerdo con las situaciones que se van presentando en el dia a dia. Dicho esto, creo que la alta
gerencia no se ha preocupado en implementar este tipo de acciones o en su defecto no las han

considerado como importantes para ponerlas en practica a nivel empresarial.
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10. ¢(Cree usted que las autoridades de la empresa ALPROTEC S.A. estaria
dispuestos a orientar esfuerzos en otorgar mejoras en el departamento de

cobranza?

Considero que si se presenta una propuesta y se les explica la importancia de
implementar acciones que mejoren la gestion de cobranza de la empresa ALPROTEC S.A. creo
que sin lugar a duda permitirian desarrollar las gestiones pertinentes en funcion de lograr los

objetivos a nivel institucional.

11. Considerando su vasta experiencia ¢Qué alternativas de solucién propondrian

para disminuir el nivel de cartera vencida en la empresa ALPROTEC S.A.?

Creo que el poco tiempo que he trabajado en este departamento me ha permitido palpar

la realidad y las falencias que se presentan por ello considero que se deberia:

Contar con la posibilidad de contratar nuevo personal que se encargue de la

gestion de cobro

¢ Diseflar un manual de procedimientos que permita tener claro los pasos a seguir
en la gestion de cobro

e De ser posible invertir en un software que permita mantener un mejor control de

las cuentas por cobrar

Impulsar el seguimiento de clientes que tienen cartera vencida

12. ¢ Qué beneficios usted considera que obtendria el departamento de cobro de la
empresa ALPROTEC S.A. al implementar un manual de procedimientos de

cobro?
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Considero que la implementacion de un manual de procedimientos otorgaria beneficios

importantes a la empresa ALPROTEC S.A. que dentro de estos considero los siguientes:

e Ordeny control de los procesos internos
e Mejorar el proceso y seguimiento de cobro
e Liquidez
3.6.1.3  Resumen de entrevistas realizadas al personal encargado del area
de cobro de ALPROTEC S.A.

De conformidad a la informacién vertida por parte del personal encargado del area de
cobro de ALPROTEC S.A se pudo conocer que a la fecha la empresa no cuenta con un manual
de procedimientos que permita el correcto cumplimiento de las funciones a nivel departamental
lo cual ha generado serios problemas dado que existen clientes con nivel de morosidad de hasta

400 dias, situacion que afecta de manera significativa al nivel de liquidez de la organizacion.

Se pudo conocer, ademas, que a nivel departamental han procurado mantener un orden
con respecto a la solicitud de pedidos, ventas colocadas y la facturacion correspondiente donde
se alimenta informacion en una base de datos en Microsoft Excel que en términos generales
proporciona informacion diaria, pero se corre el riesgo de que existan errores o por la

manipulacion manual se afecten los reportes que se presentan a la gerencia.

Asi mismo, se evidencio que no cuentan con un funcionario y/o empleado que se encargue de
la actividad de cobro, seguimiento a clientes y gestiones legales lo cual ha generado que a la
fecha el indice de morosidad sea elevado. Por otro lado, a nivel institucional existen una serie

de desavenencias que afectan de forma significativa la consecucion de los objetivos a nivel
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institucional, pero considerando el caso especifico del area de cobro y crédito los principales

problemas son los siguientes:

o Falta personal que apoye el area de cobro y crédito

e No se cuenta con procesos de trabajo definidos afectando la productividad a
nivel institucional ya que existen retrasos de actividades, duplicidad de
procedimientos, incumplimiento de las gestiones diarias.

e No se cuenta con politicas de cobro realmente definidas y que sean cumplidas
por parte del personal a cargo.

e La construccién de la base de datos no es eficiente generando retraso al
momento de presentar informes a gerencia.

e La actualizacion de datos no es constante lo cual genera que los reportes no
presenten informacion real.

e Sobrecarga de trabajo en el personal administrativo-financiero afectando el

cumplimiento de las actividades prioritarias durante la jornada de trabajo.

Bajo este contexto, los entrevistados consideran que, realizar actividades de trabajo de
forma sistemaética es favorable porque permite contar con un orden adecuado de los procesos
permitiendo corregir situaciones que puedan afectar la consecucion de estos. En este caso
especifico, en el area de cobranza seria de gran relevancia dado que se podran realizar las
gestiones pertinentes de cobro, presentar reportes en tiempo real y cada empleado podra tener

clara sus funciones de tal modo que las actividades se desarrollaran con mayor eficiencia.
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Por otro lado, y considerando la experiencia de los entrevistados consideran que dentro
de las alternativas de solucién para mejorar la gestion de cobro en la empresa ALPROTEC S.A.

consideraron lo siguiente:

o Definir procedimientos de trabajo que vayan acorde a la necesidad del
departamento de cobro y crédito.

e Contratar a una persona que se encargue especificamente de la gestion de cobro

e Disponer de un programa o software que permita separar las cuentas de los
clientes por tiempo y que de acuerdo con el tiempo de morosidad se establezca

la calificacion y posterior realizar la gestion de cobro correspondiente.

Finalmente, se pudo evidenciar que la percepcion de los mandos medios pertenecientes
a la empresa ALPROTEC S.A. considera que la alta gerencia si estuviese dispuesta a orientar
esfuerzos con la finalidad que se mejoren los indices de eficiencia y productividad del
departamento de cobranza principalmente porque disminuiria el nivel de cartera vencida y

aumentaria la liquidez de la empresa.

69



3.6.2 Resultados de las encuestas realizadas al personal encargado del area de
cobro de ALPROTEC S.A.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos de las encuestas realizadas al

personal administrativo perteneciente a la empresa ALPROTEC S.A.

1. ¢La empresa ALPROTEC S.A. cuenta con un proceso adecuado de cobro y

recuperacion de cartera vencida?

Tabla 10
Empresa cuenta con proceso adecuado de cobro
DETALLE CANT %
SI 1 11%
NO 8 89%
TOTAL 9 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada

al personal perteneciente a ALPROTEC S.A.

Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
Figura 16

Empresa cuenta con proceso adecuado de cobro

Sl NO

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente a
ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Anélisis:
De acuerdo con los datos recabados en la investigacion de campo realizada al personal
de la empresa ALPROTEC S.A. se pudo determinar que el 89% de los encuestados que
representa a 8 empleados que actualmente la empresa en la actualidad no cuenta con un proceso

adecuado de cobro y recuperacion de cartera vencida.

Asi mismo, se pudo evidenciar la molestia de algunos de los empleados ya que esta falta
de procesos o definicion de actividades genera poca fluidez en el trabajo, retraso,
incumplimiento de las gestiones diarias. Los mismos encuestados mostraron inconformidad
dado que en ocasiones existe confusion durante la jornada de trabajo implicando un esfuerzo
mayor y mas tiempo de trabajo que no es recompensada de manera econémica por parte de la

empresa ALPROTEC S.A.

Otro punto digno de hacer énfasis y que destacaron fue que al no existir actividades
claras tampoco existe la designacion de responsabilidades lo cual impide que se rindan cuentas

de forma transparente en la organizacion.

2. ¢Laempresa ALPROTEC S.A. cuenta con requisitos especificos para otorgar

créditos a los clientes?

Tabla 11
Requisitos especificos para otorgar crédito

DETALLE CANT %
Sl 2 22%
NO 7 78%
TOTAL 9 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Figura 17

Requisitos especificos para otorgar crédito

Sl NO

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente
a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Andlisis:

De lo manifestado por parte de los empleados pertenecientes a la empresa ALPROTEC
S.A. el 78% de los encuestados sefialan que no se cuenta con requisitos especificos para otorgar
créditos a los clientes mientras que el 22% que esta representado por dos personas que fungen
actividades en la entidad consideran que si se cuenta con dichos requerimientos. Sin embargo,
destacaron que es una informacidn que solo la conoce el jefe del area y su asistente; ahora bien,
se puede observar que esta falta de conocimiento incide directamente con el otorgamiento de

crédito a los clientes dado que no se revisa el nivel crediticio previo a facturar.
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3. ¢Cuél es el periodo de actualizacion de informacion de la cartera de cobro de

la empresa ALPROTEC S.A.?

Tabla 12

Periodo de actualizacion de informacion de la cartera de cobro

DETALLE CANT %

Cada Viernes 2 22%
Una vez al mes 3 33%
Bimensual 2 22%
Trimestral 1 11%

No hay Periodo especificos 1 11%
TOTAL 9 33%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.

Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Figura 18

Periodo de actualizacion de informacién de la cartera de cobro
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente
a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
Analisis:
Siguiendo con el analisis se observa en la Tabla 12 que si se actualiza la informacion de

la cartera de cobro de la empresa ALPROTEC S.A; sin embargo, se evidencia que mayormente
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se hace la actualizacion una vez al mes la cual esta representado en un 33%, asi mismo, otros
mencionan que se lo hace bimensual o cada viernes en un 22% y en un 11% consideran que se

lo hace cada trimestre.

Cabe recalcar que, la empresa mantiene una base datos con los movimientos de ventas,
cobros, fechas de facturacion, fechas de vencimiento de pago, nivel de crédito en hojas de
calculo que son manejas en Microsoft Excel, lo cual en ocasiones al llevar la informacién de
manera manual corre el riesgo a errores e inexactitud de la informacion que se otorga a la alta

gerencia cuando se lo requiere.

Asi mismo, al existir una sobre carga de trabajo y actividades prioritarias que resolver
durante la jornada laboral en ocasiones se deja de lado la actualizacion de datos en la hoja de
calculo creada en Microsoft Excel, este punto ha generado conflictos dado que por olvidos

involuntarios se omite informacion crucial de las cuentas pendientes de cobro.

4. ¢Qué medios de comunicacion la empresa ALPROTEC S.A. utiliza para

comunicar el vencimiento del crédito?

Tabla 13
Medio de comunicacion para comunicar vencimiento de crédito
DETALLE CANT %

Llamada telefonica 6 67%
Correo electronico 1 11%
WhatsApp 2 22%
Otros 0 0%
TOTAL 9 22%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Figura 19

Medio de comunicacién para comunicar vencimiento de crédito

N
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Llamada Correo WhatsApp Otro
telefénica electrdnico

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente
a ALPROTEC SA
Elaborado por: Alvarez, M. & Bé¢jar, C. (2023)

Andlisis:

Se pudo conocer que dentro de los medios de comunicacion para contactarse con los
clientes pertenecientes a la empresa ALPROTEC S.A. que mantiene valores vencidos de pago,
se utiliza en primera instancia las llamadas telefonicas las cuales estan representadas en un 67%
del total de los encuestados, asi mismo en un 22% se utiliza el WhatsApp y en 11% se procura

enviar comunicados o informacion de alerta por correo electrénico.

Cabe indicar que, no hay un empleado encargado exclusivamente de la actividad lo cual
impide desarrollar de manera eficiente el cobro de valores pendientes y el debido seguimiento

a los clientes que tienen alto indice de morosidad.
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5. Bajo su criterio ¢Considera que existen falencias en los procesos internos del

departamento de cobro de la empresa ALPROTEC S.A.?

Tabla 14

Existen falencias en los procesos internos para realizar cobro
DETALLE CANT %

Sl 9 100%

NO 0 0%

TOTAL 9 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Figura 20

Existen falencias en los procesos internos para realizar cobro
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente
a ALPROTEC S.A.

Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
Anélisis:
Como se puede observar en la Figura 20 el 100% del personal encuestado manifiesta
que si existen falencias en el proceso de cobro de cartera vencida, donde destacan que en primera

instancia no hay una persona especifica encargada de la actividad, aparte de esto no existe un
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procedimiento claro que permita gestionar de manera eficiente la recaudacion de valores

pendientes. Por otro lado, mencionan que la base datos se la lleva de manera empirica lo cual

no permite otorgar informacién de forma rapida y que en ocasiones esta desactualizada.

6. ¢Como califica el sistema actual de cobro de la empresa ALPROTEC S.A.?

Tabla 15
Calificacioén del sistema actual de cobro

DETALLE CANT %
Excelente 0 0%
Muy Bueno 0 0%
Bueno 3 33%
Regular 2 22%
Pesimo 4 44%
TOTAL 9 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Figura 21

Calificacion del sistema actual de cobro
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal pertenecientea
ALPROTEC S.A.'
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Anélisis:

Dentro de los datos tabulados se pudo evidenciar como califican el sistema actual de
cobro de la empresa ALPROTEC S.A donde la mayoria del personal muestran inconformidad
principalmente porque la organizacion no cuenta con un programa informéatico que permita un
mejor control de las facturas que se ingresan, valores pendientes por cobrar, fecha de
vencimiento de los pagos, nivel de morosidad del cliente y el valor en délares exacto pendiente

por cobrar.

Adicional a esto, el departamento no cuenta con un manual que sirva de guia para la
gestion de cobranza impidiendo la eficiencia del proceso el cual afecta de manera significativa

a la rentabilidad y financiamiento de la empresa.

7. ¢Queé falencia Ud. ha detectado en el departamento de cobro de AL PROTEC

S.A?

Tabla 16

Qué tipo de falencias ha detectado en el departamento de cobro
DETALLE CANT %

Sobrecarga de trabajo 6 18%

No existen tareas definidas 9 26%

No se notifican a los clientes 4 12%

No se cuenta con politicas 5 15%

No se proporciona informacion rapida 3 9%

Falta de personal en el departamento 7 21%

TOTAL 34 100%
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.

Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Figura 22

Qué tipo de falencias ha detectado en el departamento de cobro
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informacion departamento
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CANT 6 9 4 5 3 7

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente a ALPROTECS.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Analisis:

Como se observa en la Tabla 16 el personal de la empresa ALPROTEC S.A. destaca
que dentro de las principales falencias que se evidencian en el departamento de cobro tenemos:
Sobrecarga de trabajo 18%, No existen tareas definidas 26%, No se notifican a los clientes 12%,
No se cuenta con politicas de cobro 15%, No se proporciona informacion rapida 9%, Falta de

personal en el departamento 21%.

Cabe indicar que, lo mencionado en el parrafo anterior genera mucha inconformidad a
la interna dado que se genera retraso en las actividades diarias de las jornadas de trabajo, asi
como también un ambiente insano de trabajo que afectan a los indices de productividad y

eficiencia de la empresa.
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8. ¢Conoce usted las causas y/ razones del retraso en el pago de las cuentas

vencidas de los clientes?

Tabla 17
Causas y/ razones del retraso en el pago
DETALLE CANT %

Baja liquidez del cliente 3 33%
Descuido u omision 2 22%
Problemas familiares 1 11%
Nivel alto de morosidad del cliente 3 33%
TOTAL 9 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Figura 23

Causas y/ razones del retraso en el pago
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal pertenecientea
ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
Anélisis:
Se puede evidenciar dentro de los datos recabados que las principales causas por retraso

en el pago por parte de los clientes se deben a lo siguiente:
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e Bajaliquidez del cliente  33%
e Descuido u omision 22%
e Problemas familiares 11%

e Nivel alto de morosidad del cliente 33%

9. ¢Cree usted que existe afectacion en la empresa si se mantiene cartera vencida

por cobros pendientes?, Mencionelas

Tabla 18

Afectacion en la empresa por mantener cartera vencida
DETALLE CANT %

Sl 9 100%

NO 0 0%

TOTAL 9 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Figura 24

Afectacion en la empresa por mantener cartera vencida
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente
ALPROTEC S.A.'
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Andlisis:

El 100% del personal encuestado considera que el mantener una cartera vencida si
ocasiona serias percusiones que afectan directamente a la economia de la empresa ALPROTEC
S.A. Dado que, se ve expuesto a recuperar de manera tardia la inversion, la organizacion muestra

niveles bajos de liquidez lo cual impide que se generen proyectos o compras importantes de

maquinarias.

Al no contar con el efectivo la empresa ALPROTEC S.A. se ve expuesta a adquirir
préstamos bancarios los cuales mantienen castigos econdémicos elevados que al final de cada

periodo fiscal merma la utilidad esperada.

10. ¢ Considera que se deberian orientar esfuerzos para establecer politicas de

cobro que logren disminuir la cartera vencida de ALPROTEC S.A.?

Tabla 19

Orientar esfuerzos para establecer politicas de cobro
DETALLE CANT %

Sl 9 100%

NO 0 0%

TOTAL 9 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

82



Figura 25

Orientar esfuerzos para establecer politicas de cobro
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Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente a

ALPROTEC S.A.'
Elaborado por: Alvarez, M. & Bé¢jar, C. (2023)

Analisis:

Tal como se evidencia en la Tabla 19 los encuestados hacen enfasis en que si es
necesario que se orienten esfuerzos para mejorar la gestion de cartera vencida considerando en
primera instancia que se mantendria un mejor orden de la informacion, se proporcionaria
informacion actualizada, estarian definidos los procesos internos de trabajo con la carga

especifica para cada persona que interviene en el departamento.

Por otro lado, se contaria con politicas de cobro bien definidas para otorgar crédito a los
clientes; asi como también tomar medidas adecuadas para gestionar los cobros y de ser el caso
de acuerdo con el nivel de afectacién por el tiempo en mora aplicar las acciones legales

correspondientes.
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11. ¢ Cree usted que el disefio e implementacion de un manual de procedimientos
para el area de cuentas por cobrar permitira que cuente con un mejor control

para disminuir la cartera vencida de la empresa ALPROTEC S.A.?

Tabla 20
Implementacion de manual de procedimiento permitira la disminucién de
cartera vencida

DETALLE CANT %
Sl 9 100%
NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal
perteneciente a ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Figura 26

Implementacion de manual de procedimiento permitira la disminucion de cartera
vencida

[, ] =] b ca o

MW A

1

0
5l NO

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente
ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Andlisis:

El 100% de los empleados encuestados sostiene afirmativamente la importancia del
disefio e implementacion de un manual de procedimientos para el area de cuentas por cobrar
permitira que cuente con un mejor control para disminuir la cartera vencida de la empresa
ALPROTEC S.A. dado que permitird que disminuya la dependencia del crédito y

financiamiento que a mediano o largo plazo podria devorar los ingresos en una organizacion.

Al contar con un manual especifico que se ajuste a la necesidad institucional de la
organizacion el personal del departamento contara con procesos sistematicos de las actividades
diarias que deben desarrollar donde se especifica su grado de responsabilidad y participacion.
Sin lugar a duda, la empresa disminuira de manera significativa las falencias notables en el alto

grado de morosidad por parte de los clientes.

85



3.6.2.1 Resumen de encuestas realizadas al personal encargado del area de
cobro de ALPROTEC S.A.
Una vez realizada las encuestas al personal se pudo determinar diferentes aspectos que
sirvieron de sustento para el desarrollo de la propuesta de solucion para el presente trabajo de
titulacion. Dicho esto, se presenta a continuacion un resumen de los datos més relevantes y

significativos del estudio de campo, siendo estos:

De acuerdo con los datos recabados en la investigacion de campo realizada al personal
de la empresa ALPROTEC S.A. se pudo determinar que el 89% de los encuestados que
representa a 8 empleados que actualmente la empresa en la actualidad no cuenta con un proceso

adecuado de cobro y recuperacion de cartera vencida.

Asi mismo, se pudo evidenciar la molestia de algunos de los empleados ya que esta falta
de procesos o definicion de actividades genera poca fluidez en el trabajo, retraso,
incumplimiento de las gestiones diarias. Los mismos encuestados mostraron inconformidad
dado que en ocasiones existe confusion durante la jornada de trabajo implicando un esfuerzo
mayor y mas tiempo de trabajo que no es recompensada de manera econdémica por parte de la

empresa ALPROTEC S.A.

Siguiendo con el analisis se observa en la Tabla 12 que si se actualiza la informacion de
la cartera de cobro de la empresa ALPROTEC S.A; sin embargo, se evidencia que mayormente
se hace la actualizacion una vez al mes la cual esta representado en un 33%, asi mismo, otros
mencionan que se lo hace bimensual o cada viernes en un 22% y en un 11% consideran que se

lo hace cada trimestre.
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Cabe recalcar que, la empresa mantiene una base datos con los movimientos de ventas,
cobros, fechas de facturacién, fechas de vencimiento de pago, nivel de crédito en hojas de
calculo que son manejas en Microsoft Excel, lo cual en ocasiones al llevar la informacién de
manera manual corre el riesgo a errores e inexactitud de la informacion que se otorga a la alta

gerencia cuando se lo requiere.

Asi mismo, al existir una sobre carga de trabajo y actividades prioritarias que resolver
durante la jornada laboral en ocasiones se deja de lado la actualizacion de datos en la hoja de
calculo creada en Microsoft Excel, este punto ha generado conflictos dado que por olvidos

involuntarios se omite informacion crucial de las cuentas pendientes de cobro.

Como se observa en la Tabla 16 el personal de la empresa ALPROTEC S.A. destaca
que dentro de las principales falencias que se evidencian en el departamento de cobro tenemos:
Sobrecarga de trabajo 18%, No existen tareas definidas 26%, No se notifican a los clientes 12%,
No se cuenta con politicas de cobro 15%, No se proporciona informacion rapida 9%, Falta de

personal en el departamento 21%.

Cabe indicar que, lo mencionado en el parrafo anterior genera mucha inconformidad a
la interna dado que se genera retraso en las actividades diarias de las jornadas de trabajo, asi
como también un ambiente insano de trabajo que afectan a los indices de productividad y

eficiencia de la empresa.

Tal como se evidencia en la Tabla 19 los encuestados hacen énfasis en que si es
necesario que se orienten esfuerzos para mejorar la gestion de cartera vencida considerando en

primera instancia que se mantendria un mejor orden de la informacion, se proporcionaria
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informacidn actualizada, estarian definidos los procesos internos de trabajo con la carga

especifica para cada persona que interviene en el departamento.

Por otro lado, se contaria con politicas de cobro bien definidas para otorgar crédito a los
clientes; asi como también tomar medidas adecuadas para gestionar los cobros y de ser el caso
de acuerdo con el nivel de afectacion por el tiempo en mora aplicar las acciones legales

correspondientes.

3.6.3 Resultado de analisis de observacién

Como parte del proceso de investigacion de campo se realizd la observacion
correspondiente dentro del departamento de cobro donde se pudo conocer a profundidad como

se maneja la gestion de cobranza pudiendo determinar lo que se evidencia en la

Tabla 21

Ficha de observacion- Departamento de cobro de la empresa ALPROTEC S.A.

FICHA DE OBSERVACION

La presente ficha de observacion sera utilizada en la investigacion de campo para el proyecto
de titulacién denominado "MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA MEJORA DEL
CONTROL INTERNO EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO DE ALPROTEC S.A. ",
cuya premisa esta orientada en el disefio de un manual de procesos para el departamento de
cobro.
Fecha: 19/6/2023

Tiempo empleado: UNA SEMANA

Horario: 08:00a17:00

NOMBRE DEL RESPONSABLE _Marcelo Alvarez FECHA _19/6/2023

N° DESCRIPCION Sl NO

El personal tiene conocimiento suficiente para el 6ptimo
desarrollo de sus actividades

1
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5 Existe una persona encargada en desempefiar las X
gestiones de cobro

3 El departamento de cobro cuenta con un manual de X
procedimientos y funciones

4 El departamento de cobro hace el seguimiento respectivo X
a los clientes con fechas vencidas de pago

5 El departamento de cobro cuenta con una base de datos X
de los clientes

6 La empresa cuenta con politicas de cobro X

7 La empresa cuenta con un sistema de informético X
eficiente para mantener el control de cobro

8 La empresa realiza de manera adecuada la actualizacion X
de cartera vencida

9 El nivel de cartera vencida es alto

10 Los reportes de cobro se los entrega a tiempo
La comunicacion entre los empleados de la empresa es

11 . X
fluido y oportuna en el departamento de cobro

12 Existe confusion en los empleados al momento de X
realizar sus actividades

Comentarios

RESPONSABLE GERENTE OBSERVADOR

Fuente: Area fiqanciera — ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

De conformidad a lo establecido en la ficha de observacion se evidencia que el
departamento financiero no cuenta con un procedimiento adecuado para la gestion de cobro, asi
mismo se pudo conocer que no hay empleado que se encargue de manera estricta al seguimiento

de los clientes con cartera vencida.
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Por otro lado, los empleados desconocen de las politicas para otorgar crédito a los
clientes lo cual es una gran falencia a nivel administrativo ya que muchos de los clientes tienen
valores pendientes de pago de hasta 400 dias, esto también se relaciona directamente con la
distribucion poco adecuada de funciones ya que el personal no tiene definidas sus labores lo

cual impide que existe un orden adecuada y cumplimiento pertinente de la gestion.

Este desorden en el departamento también se ve reflejado en al momento de actualizar
la base de datos que como se menciond en parrafos anteriores se lo realiza de manera manual
dado que no se cuenta con un programa que permita ingresar informacion de forma rapida y
obtener de la misma manera informes o reportes en tiempos cortes de acuerdo con lo que

solicitela alta gerencia.

Se pudo conocer ademas que dentro de los aspectos positivos es que el departamento si
cuenta con una base de datos de los clientes con cartera vencida; sin embargo, de acuerdo con
los ultimos resultados se observa un alto indice de morosidad que afecta de manera

significativa ala liquidez de la empresa ALPROTEC S.A.
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CAPITULO IV
PROPUESTA

4.1 Descripcion de los procedimientos de cuentas por cobrar
En el presente apartado se detallara informacion perteneciente a laempresa ALPROTEC
S.A. el cual guarda relacion al area financiera haciendo énfasis al proceso de cobro e
informacidn pertinente que servira de sustento para establecer una propuesta de solucién. Dicho

esto, se presenta los siguientes datos:

1) Andlisis de la situacion interna de la empresa

De conformidad a la investigacion realizada en el Departamento financiero de la
empresa ALPROTEC se puedo evidenciar serias falencias en el proceso de crédito y cobranza

que se detallan a continuacion:

se evidencio que no cuentan con un funcionario y/o empleado que se encargue de la actividad
de cobro, seguimiento a clientes y gestiones legales lo cual ha generado que a la fecha el indice
de morosidad sea elevado. Por otro lado, a nivel institucional existen una serie de desavenencias
que afectan de forma significativa la consecucién de los objetivos a nivel institucional, pero
considerando el caso especifico del area de cobro y crédito los principales problemas son los

siguientes:

o Falta personal que apoye el area de cobro y crédito
¢ No se cuenta con procesos de trabajo definidos afectando la productividad a
nivel institucional ya que existen retrasos de actividades, duplicidad de

procedimientos, incumplimiento de las gestiones diarias.
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e No se cuenta con politicas de cobro realmente definidas y que sean cumplidas
por parte del personal a cargo.

e La construcciéon de la base de datos no es eficiente generando retraso al
momento de presentar informes a gerencia.

e La actualizacion de datos no es constante lo cual genera que los reportes no
presenten informacion real.

e Sobrecarga de trabajo en el personal administrativo-financiero afectando el

cumplimiento de las actividades prioritarias durante la jornada de trabajo.

2) Proceso interno del area financiera— ALPROTEC S.A.

Como se presento en la Figura 4 la estructura organizacional de laempresa ALPROTEC
S.A. el &rea administrativa- financiera esta liderada por el Gerente Administrativo quien tiene a
cargo todos los procesos internos de su area cuyo propdsito esta orientado en el manejo eficiente
de los flujos de efectivo y correcto cumplimiento de las normas tributarias y financieras vigentes

en el Ecuador y que van acorde al sector productivo al cual otorgan sus servicios.

Cabe hacer énfasis, que el departamento cuenta actualmente con 9 trabajadores los
cuales tienen actividades establecidas y definidas en tres &mbitos: 1) Contable; 2) Financiero;
y, 3) Administrativo los cuales se diversifican en la realizacién de conciliaciones bancarias,
establecimiento fondos para realizacion de pagos, pago de planillas IESS, manejo del sistema
contable, pago de servicios basicos, reporte de cobros, reporte de ventas ( dirigidos a la alta
Gerencia), pago de impuestos, pago a proveedores, retenciones, elaboracion de rol de pagos,
pago de sueldos, elaboracion de auxiliares mensuales para control de cuentas de préstamos

empleados y demas actividades que se cumplen en las jornada de trabajo diario.

92



En este contexto, se evidencia que el area financiera mantiene un sinnimero de procesos
internos que si no estan bien definidos y con la carga de trabajo adecuada se evidenciara una

serie de conflictos que pueden afectar el nivel de productividad a nivel organizacional.

Ahora bien, teniendo en consideracion que el presente trabajo de titulacién hace énfasis
en el area de cuentas por cobrar de la empresa ALPROTEC se presenta en la Figura 27 el flujo
de proceso interno que se mantiene actualmente. Cabe indicar que, la organizacién no cuenta
con un manual de procedimientos el cual incluya acciones y procesos definidos acorde a la
necesidad institucional, de lo que se pudo conocer durante la investigacion de campo el personal
de la empresa manifestaron que muchas de las acciones les ha tocado implementarlas en el
camino, otras porque las consideran importante desarrollarlas mas no porque se cuente con un

flujo estructurado y aprobado por la alta gerencia.

Ademas, se ha podido evidenciar que el proceso de cobro a clientes cuenta con seis pasos
que se han establecido de manera empirica lo cual ha generado diversos conflictos y problemas
a nivel institucional que en este caso se ven reflejadas en la liquidez de los flujos de efectivo
dado que a la fecha ain se mantienen valores retenidos en la cartera vencida de clientes que

mantiene actualmente la empresa ALPROTEC S.A.

De lo mencionado por la Gerencia Administrativa — Financiera la organizacion tampoco
cuenta con un sistema informéatico adecuado que permita obtener informes y/o reportes en
tiempo real de los valores pendientes de cobro y el valor en dolares de cartera vencida dividida
por clientes. Actualmente, el proceso de cobro inicia una vez ingresada la factura a la base de

datos que se realiza en el Microsoft Excel. Como se evidencia la manipulacion de informacion
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es manual lo cual puede generar errores u omisiones de informacion que puede ocasionarse por

la carga de trabajo diaria que se mantiene en la empresa ALPROTEC S.A.

Proceso de cobro de cartera vencida

Figura 27
Proceso de cobro empresa ALPROTEC S.A.

Ingreso de
factura en base
de datos

l

- . Llamar y enviar .
Verificacion de y Se coordina el
> correos a g
clientes con g - retiro de
? clientes con
cartera vencida g cheque
cartera vencida
Se efectua el
depdsito del
cheque

Fuente: Area fir]anciera — ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Nota: La gestion de cobro presenta serias falencias dado que se otorga créedito sin
respetar las politicas de cobro establecidas y en el caso de que el cliente con cartera vencida
no responda las llamadas o correos la empresa ALPROTEC S.A. no realiza ningun tipo de

procedimiento legal para recuperacion de valores.
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3) Reporte de cuentas por cobrar

Politicas internas de cobro

De conformidad a lo establecido por el jefe departamental dentro del reporte de cuentas
por cobrar se evidencian las politicas del area de cobranza donde en primera instancia se detalla

la “Escala de condicion de morosidad y acciones a tomar” que se detalla en la Tabla 22 :

Tabla 22
Escala de condicién de morosidad — ALPROTEC S.A.

Plazo de documento a cancelar Condicion Acciones
Desde antes de 60 dias de su pago hasta un dia antes de
Pendiente Sin Accion
su pago
Desde la fecha de su pago hasta el 7mo dia después ]
En Fecha Enviar correo/llamar
fecha de pago
Desde el 8avo dia después de su pago hasta el 15 avo dia Reiterar correo y visitar
Retrasado
después de la fecha de pago al cliente
Desde el 16avo dia después de su pago hasta el 30 avo M Visitar y renegociar con
0roso
dia después de la fecha de pago el cliente
Desde el 31avo dia después de su pago hasta dias o L
. ) Judicial Iniciar tramite legal
posteriores después de la fecha de pago
Nro. M&ximo de dias para cancelar una factura
en su fecha 8 dias

Fuente: Area fir)anciera — ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Nota: Dentro del departamento se tiene conocimiento de la escala de condicion de
morosidad; sin embargo, a la fecha no se han realizado gestiones para tramites legales para

aquellos clientes con fechas vencidas de pago que exceden los 30 dias.
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Asi mismo, se pudo conocer el indicado o KPI (Mora) que de conformidad a su nivel de

mora se procede a cumplir con las acciones que establece la Tabla 23

Tabla 23

Indicador de Mora — ALPROTEC S.A.

Mora entre -60 y -1 dias —
Mora entre 0 y 7 dias
Mora entre 8 y 15 dias
Mora entre 16 y 30 dias
Mora més 31 dias

Fuente: Area fir)anciera — ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Tabla 24

Acciones de acuerdo con la condicion de mora— ALPROTEC S.A.

Dias Mora Condicion Acciones
-60 Pendiente Sin Accién
0 En Fecha Enviar correo/llamar
8 Retrasado Reiterar correo y visitar al cliente
16 Moroso Visitar y renegociar con el cliente
31 Judicial Iniciar tramite legal

Fuente: Area financiera - ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Tabla 25
Calificacién de los clientes y plazo de crédito —- ALPROTEC S.A
) PLAZO
CALIFICACION (dias)

A 90
B 60
C 30
D 15
E 0

Fuente: Area financiera— ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Tabla 26
Recategorizacion de cartera— ALPROTEC S.A

CALIFICACION
RETRASO A B C D E
72 D E SC SC SC
48 C D E SC SC
24 B C D E SC
8 dias A B C D E

Fuente: Area financiera - ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Relacion cartera de clientes

Al cierre del afio 2022 se pudo evidenciar que la empresa ALPROTEC tiene una
produccidn total de 388 facturas por servicio otorgado a una némina aproximada de 65 clientes
que de conformidad a los datos proporcionados por el area financiera presentan la siguiente

calificacion que se evidencia en la Tabla 27

Tabla 27
Némina de clientes — ALPROTEC S.A
No. CLIENTE CALIFICACION
1 PROCARSA C
2 PLASTIEMPAQUES C
3 RUBIO BOSQUEZ CARLOS ANTONIO D
4  GREENTRAILCORP CIA. LTDA. C
5 EMPACADORA GRUPO GRANMAR S.A. EMPAGRAN C
6 IPAC S.A. C
SOCIEDAD ECUATORIANA PRO REHABILITACION DE
7 LOS LISIADOS C
8 GRUPASA GRUPO PAPELERO S.A. C
9 LLAGUNO FIGUEROA GONZALO UVALDO E
10 INMOBILIARIA FRIOSUR S.A. C
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11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41

AGRIPAC S.A.

SALJUPER S.A.

MEVASED S.A.

FADELMA C. LTDA.
FERROGALVA S.A.
AGROARRIBAS. A.
PLASTIC COMPANY IH SA

INDUSTRIA ECUATORIANA DE PLASTICOS INPLASTIC

BOFLEX S.A.

ENERGIAS DEL AGRO SAN JUAN S.A. ENERAGRO
FRANCO MENDOZA EDGAR OMAR

FERRO TORRE S.A.

ELECTRICLASER S.A.

AJECUADORS. A

INBALNOR S.A.

TECNOFORESTA S.A.

GISIS S.A.

EXPORTQUILSA & PRODUCTORES ASOCIADOS S.A.

NOVARED-NEGOCIOS Y RECICLAJES S.A.
GRUVALCORP S.A.

NATURISAS. A

QUIMPAC Ecuador S.A.

CONSORCIO SEINSA M

DUPOCSA S. A.

AQUANATURISA S.AS

PRODUMAR S.A.

PRONACA

FABRICA DE ENVASES S.A. FADESA (PLASTICO)
UNIVERSAL SWEET INDUSTRIES S.A.
INDUSTRIA ANDINA DE TRANSFORMADORES S.A.
RINOTROC S.A.

O 0O >» 0O @ O @O OO mOoOOoOOoO OO0 wWwOoO woooooooooo »r
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42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65

MARINOS OMARSA S.A.

QC TERMINALES ECUADOR S.A. QCTE
EMPRESA TURISTICA INTERNACIONAL C.A.
ACCLUSOL S. A.

CEDAL DURAN S.A.

NEGOCIOS INDUSTRIALES REAL NIRSA S.A.
COFIMAR S.A.

SOCIEDAD NACIONAL DE GALAPAGOS C.A.
PROMARISCO S.A.

CORPMINGOLD CIA. LTDA.

EXYCOMINSUR CIA. LTDA.

ROCACALIZA S.A.

SERVAMAIN S.A.

INATRA

CORPETROLSA S.A.

FERREMUNDO S.A.

TOTALSEAFOOD S.A.

TECMED S.A.

ACCLUSOL S. A.

DISTRIBUIDORA DURAN DISDURAN S.A.

EXPALSA EXPORTADORA DE ALIMENTOS S.A.

PRODUMAR S.A.
CASA DEL RULIMAN
CRYSTAL CHEMICAL DEL ECUADOR

O O O 0O oo oo o000 0000 moooOoOonOo0ww

Fuente: Area financiera— ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)
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Se pudo conocer dentro del reporte de cuentas por cobrar y recategorizacion de cartera
que el nivel de cartera vencida es alto donde existen facturas sin ser canceladas con
aproximadamente 390 dias; y, que de conformidad a las politicas internas de la empresa
ALPROTEC S.A. se deberia iniciar tramites legales, pero a la fecha no se ha gestionado

acciones para recuperar valores pendientes de cobro.

Tal como se detalla en la se muestra que los rubros por cobrar ascienden a $218.540.00
evidenciando que el area no esta gestionando de manera eficiente los procesos de cobro y mucho

menos la disminucion del indice de morosidad que la empresa ALPROTEC S.A. presenta hasta

a la fecha.

Tabla 28

Rubros sin pagar clientes — ALPROTEC S.A

CALIFICACION SIN
CLIENTE
ACTUAL PAGO

PROCARSA c $6.025.60
PLASTIEMPAQUES c $1.484.00
RUBIO BOSQUEZ CARLOS ANTONIO D $1.830.08
ENERGIAS DEL AGRO SAN JUAN S.A. ENERAGRO C $1.562.40
GREENTRAILCORP CIA. LTDA. c $2.049.04
EMPACADORA GRUPO GRANMAR S.A. EMPAGRAN c $5.466.55
IPAC S.A. c $1.237.60
SOCIEDAD ECUATORIANA PRO REHABILITACION DE
LOS LISIADOS (& $896.00
GRUPASA GRUPO PAPELERO S.A. (& $252.00
LLAGUNO FIGUEROA GONZALO UVALDO E $67.20
INMOBILIARIA FRIOSUR S.A. G $392.00
AGRIPAC S.A. A
SALJUPER S.A. c $140.00
MEVASED S.A. c $566.72
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FABRICA DE ELABORADOS DE MADERA C. LTDA.
FADELMA C.LTDA.

FERROGALVA S.A.

PLASTIC COMPANY IH SA

INPLASTIC S.A.

BOFLEX S.A.

FRANCO MENDOZA EDGAR OMAR

FERRO TORRE S.A.

CENTRO DE MANTENIMIENTO ELECTRICO
ELECTRICLASER S.A.

AJECUADOR S.A

INBALNOR S.A.

TECNOFORESTA S.A.

GISIS S.A.

EXPORTQUILSA & PRODUCTORES ASOCIADOS S.A.

NOVARED-NEGOCIOS Y RECICLAIJES S.A.
NATURISA S.A

QUIMPAC Ecuador S.A.

CONSORCIO SEINSA M

DUPOCSA

AQUANATURISA S.A.S

SOCIEDAD NACIONAL DE GALAPAGOS C.A.
PROCESADORA NACIONAL DE ALIMENTOS C.A.
PRONACA

UNIVERSAL SWEET INDUSTRIES S.A.

FABRICA DE ENVASES S.A. FADESA (PLASTICO)
INDUSTRIA ANDINA DE TRANSFORMADORES S.A.
RINOTROC S.A.

OPERADORA Y PROCESADORA DE PRODUCTOS
MARINOS OMARSA S.A.

QC TERMINALES ECUADOR S.A. QCTE
GRUVALCORP S.A.

PROMARISCO S.A.

EMPRESA TURISTICA INTERNACIONAL C.A.

v -0t © Clil(o DI o K& [l &
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$1.291.94
$238.00
$465.92
$327.60
$425.60
$330.40
$9.509.65

$769.48
$10.594.08
$86.240.26
$246.40
$2.772.00
$896.00
$6.844.05
$15.211.78
$6.443.92
$2.419.20
$1.491.84
$537.60

$6.307.06

$8.099.91
$3.296.44
$1.472.80

$770.56
$5.254.36

$3.872.96
$498.40
$442.40
$10.102.40
$504.00
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CEDAL DURAN S.A. C $649.60

NEGOCIOS INDUSTRIALES REAL NIRSA S.A. C $7.716.35
COFIMAR S.A. C $527.52
TOTAL GENERAL $218,540

Fuente: Area financiera— ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023)

Cabe indicar que, se ha presentado informacion aprobada por la alta gerencia de la
empresa ALPROTEC S.A. que este alto indice de morosidad se debe a algunos factores que
influyen directamente en la productividad y eficiencia del area financiera. Se detalla a

continuacion, de los principales problemas que son los siguientes:

¢ No hay un empleado encargado para la actividad especifica de cobro.

¢ No se cuenta con un manual de procedimiento para el proceso de cobro.
¢ No hay politicas de crédito y cobranza.

¢ No se hace seguimiento a los clientes que constan en cartera vencida.

e Laempresa tiene una base de datos que se maneja manualmente.

e No tener un control sistematizado para cuentas por cobrar.

Asi mismo, el encargado del departamento menciona que dichos problemas generan una
serie de consecuencias que afectan de manera significativa a la empresa dado que se tendria
dinero el retenido y que podria ser utilizado para gestiones o proyectos internos de ALPROTEC

S.A. Dentro de los efectos las autoridades sefialan que las mas representativas son:

e Laempresano cuenta con reportes de cartera vencida reales y actualizados dado

que el manejo de la base de datos se la lleva de forma manual en Excel.

102



e Al tener un alto nivel de morosidad la empresa evidencia bajos niveles de
liquidez.

e Al tener bajos niveles de liquidez la organizacion debe realizar prestamos o
solicitar inyeccién de inversion a los accionistas para cumplir con las
responsabilidades mensuales.

e Disminucién del retorno del capital a tiempo.

De acuerdo con los datos expuestos, y proporcionados por la empresa ALPROTEC S.A.
se puede evidenciar que existe un alto nivel de morosidad que esta afectando de manera
significativa en los niveles de liquidez que impiden gestionar acciones y proyectos que se

pueden desarrollar para impulsar la empresa.

Un punto algido que se puede evidenciar en la organizacidn es que la empresa no cuenta
con un manual de procedimientos, ni acciones adecuadas para el manejo de los cobros dado que
a la fecha no hay una persona encargada del proceso de cobro, no se respetan las politicas
internas de cobranza y tampoco se toman las acciones pertinentes a nivel legal para aquellos

clientes que tienen mas de un afo sin realizar los pagos por concepto de servicios recibidos.
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4.2 Desarrollo de la propuesta
En el presente aparatado se presenta el desarrollo de la propuesta que se delined con
base a los resultados obtenidos de las encuestas, entrevistas e investigacion de campo que
permitié conocer la realidad actual de la empresa ALPROTEC S.A. evidenciando serias
falencias en el area de cuentas por cobrar. Por consiguiente, se toma como iniciativa el
desarrollo de un manual de procedimientos que permita mejorar la eficiencia y productividad,;
de tal modo que, el nivel de morosidad disminuya generando de esta manera mayor liquidez a

la organizacion.

4.2.1 Tema de la propuesta

Manual de procedimientos para la mejora del control interno en el departamento

financiero de ALPROTEC S.A.

4.2.2 Objetivos de la propuesta

Disefiar un manual de procedimientos para optimizar la gestion de crédito y cobranza

de la empresa ALPROTEC S.A.

4.2.3 Justificacion de la propuesta

Se justifica el desarrollo de la presente propuesta dado que permitira a la organizacién
contar con una guia completa que incluira politicas de cobro, procedimientos para la gestion de
crédito y cobranza, flujo de procesos, control de cobros que servirdn para recuperar la cartera
vencida que mantiene actualmente la empresa ALPROTEC S.A. y a su vez mejorar de forma

significativa la liquidez de la organizacion.
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4.2.4 Presentacion de manual de procedimientos de crédito y cobranza

Por lo antes expuesto, y de conformidad a la necesidad institucional que mantiene la
empresa ALPROTEC S.A. se presenta a continuacion el disefio del procedimiento de crédito y
cobranza que servird de ayuda sustancial al personal encargado de dichas actividades de tal

forma que se logre el buen funcionamiento departamental.
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INTRODUCCION

Un manual para el area de credito v cobro describe los procedimi entos que se deben ejecutar
en la empresa ALPROTEC 5 A atraves de un orden 1ogico v cronologico.

Ademas con el manual de procedimientos se controlara v se velard la eficiencia de las
cuentas por cobrar v esto permitira reducir los niveles de morosidad generando mayor

liquidez para la empresa de tal modo que se puedan desarrollar nuevos proyvectos a nivel
institucional .

OBJETIVOS DEL MANUAL

Gracias al manual de procedimientos exclusivamente para la empresa ALPROTEC S A se
espera lograr los sigui entes objetivos:

- Incrementar el volumen de ventas mediante el otorgamiento de facilidades de pago
para el cliente.

- Seleccionar los clientes a través de una correcta informacion.

- Reducir al maximo el plazo medio de cobro.

- Definir v controlar lineas v limites de credito.

- Controlar la morosidad.

- Formar al personal en analisis de crédito, permitieéndole dar solidez al momento de
emitir un criterio.

- Comprobar que las ventas se realizan segun las condiciones establecidas porla
empresa.

- Efectuar visitas a los clientes a fin de revisar cuentas, cobrar o soluci onar cual qui er
conflicto, o como politica de relaciones v obtencion de informacion de los clientes mas

importantes .
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ESTRUCTURA DEPARTAMENTAL

Figura 28
Estructura departamental

Fuente: Area financiera — ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023
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ESTRUCTURA AREA DE CREDITO Y COBRANZA

Area de crédito

El jefe de esta area se encarga de realizar el respectivo analisis para su otorgamiento,
utilizando el manual como guia de apoyo para seguir lineamientos y requerimientos exigidos
para que dichos otorgamientos sean agiles, oportunos y efectivos. Todo el personal de esta
area debera ser capacitado y actualizado para el buen manejo de las operaciones y obtener los
resultados esperados.

Figura 29
Estructura drea de crédito v cobranza

Fuente: Area financiera— ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Bejar, C. (2023
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ESTRUCTURA AREA CREDITO Y COBRANZA

Area de cobro

El jefe de esta area tendra la responsabilidad de controlar la cartera de clientes siguiendo
técnicas y tacticas de cobro a través de los lineamientos determinados en el manual.

Los cobradores o asistentes deberan ser capacitados y actualizados de manera que puedan
realizar siempre de manera eficiente sus funciones logrando con ello una cartera controlada
con un bajo indice de morosidad.

Figura 30
Estructura area de cobro

Fuente: Area financiera— ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023
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CONSIDERACIONES GENERALES PARA EL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y
COBRANZA

Consideraciones v lineami entos generales para realizar las gestiones de Cobranza:
- Conocimiento del producto v su proceso operativo.
- La cobranza de la cartera requiere siempre de un constante seguimiento.
- Se debe tener conocimientos basicos en la parte legal v financiera, mas la experiencia v
entrenami ento necesarios, para poder realizar con seguridad este trabajo.
- Contar con una base amplia v actual de informacion de los clientes v sus garantes para una
mejor v mas facil ubicaci on.
- Los Gestores de Cobranza deben organizar su trabajo v dar el seguimiento necesario para la
gestion de cobro.
- La informacion minima necesaria para poder realizar las respectivas llamadas de cobranzas
comprendera los siguientes datos:

- Valor total de los dividendos vencidos

- Valor de mora generada

- Gastos financieros que deben ser cancelados por el cliente

RESPONSABILIDADES DEL DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA

Asegurar la maxima eficiencia de cobranza en los términos acordados con los clientes.
- Asegure la mavor eficiencia de recoleccion dentro de cada periodo asignado a diferentes
instancias del proceso de reciclaje.

- Manténgase informado de las normas v resoluciones emitidas por las aatori dades
reguladoras v con todas las relacionadas con el proceso de recoleccion operativa.

- Busque las mejores alternativas o acuerdos de pago para los clientes que estan en
incumplimiento v ann mantienen la capacidad de pago en la medida de lo posible v no afecta
negativamente a ninguna de las partes.

- Encuentre todas las opciones posibles para contactar al cliente, va sea por teléfono, correo
electroni co, redes sociales, entre otros.

- Prevenir las medidas restantes sin llevar a cabo o completar €l hecho de que no se
mencionan explicitamente en la descripcion de las funciones v que son por naturaleza en su
area de gestion.

CARCLYNE BEJAR B. EFE
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FUNCIONES DEL DEPARTAMENDO DE CREDITO Y COBRANZA

Las funciones mas indispensables son las siguientes:

- Establecer el riesgo que significara para la institucion otor gar un determinado crédito.

- Conservar niveles relativamente bajos de riesgo crediticio.

- Mantener informaci on v documentacién de los clientes.

- Crear sistemas estandares de evaluacion de créditos.

- Responsabilidad sobre altas, bajas v modificaciones de los clientes.

- Preparar un sin numero de analisis para foturos ejecutivos de cuentas.

- Asignacion v seguimiento del limite de los clientes.

- Seguimiento de los saldos de los clientes.

- Establecimiento de los bancos de informacion intercambiada con otras empresas del sector,
registros, organi smos v cual quier otra fuente externa.

- Cuidado sobre el cumplimiento de la prevision de los cobros.

- Recuperacion de saldos vencidos (impagados, retrasos, renegociacion de deudas, etc.).

- Detectar aquellos créditos con riesgo superior a lo normal para hacerles un seguimiento mas
111 A1 C1 050,

- Compartir responsabilidad con el Comité de créditos.

CONOCIMIENTOS DE LAS CONDICIONES DE CREDITO Y COBRANZA

Todos los empleados del departamento de crédito v cobranza deben conocer las condiciones
habitnales que aplica la empresa para las concesiones de credito. Entre las condiciones se
enumeran las siguientes:

- Documentos que se necesitan para solicitar un credito.

- Resolucion de conflictos de los plazos v condiciones de crédito.

- Contextos de pagos anticipados v sustituci on de dendas.
- Condicionesa ofrecer en funcion de cada forma de pago (pronto pago o recargos)

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:
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CONDICIONES DE CREDITO

Plazos de pagos
Los precios, términos v condiciones de crédito establecidos por la Gerencia , deben
notificarse al departamento de crédito v cobro de deudas.

- Si los términos v condiciones no son los mismos para todos los clientes, deben
clasificarse en las categorias necesarias; los cambios a estos t2rminos deben
aprobarse por escrito por los motivos.

- El gerente de credito aprobara ] tratamiento especial o preferencial , la duracion de
la campafia, los requisitos seran notificados por escrito v enviados al departamento
de creédito.

- El gerente de credito aprobara los terminos de crédito por escrito.

- Los plazos deben ser razonables, dependiendo de las caracteristicas de los clientes
v los costos de cobro se aplican teniendo en cuenta los cobros que se deben

realizar para obtener un margen de beneficio razonable

CONSESION DE CREDITO
Este proceso debe seguir los siguientes pasos:
Para otorgar crédito a nuevos clientes asi como a clientes establecidos se requiere
conocer la capacidad financiera del cliente para obtener deuda.
La informaci én correcta requiere el conocimiento de los siguientes datos:
* Informe del cliente.
* Informes comerciales.
* Informe sobre creditos otorgados por otras organizaciones.
* Referencias de riesgo otorgadas por los bancos.
* Informacion sobre proveedores v clientes.
* Informes bancarios v financieros proporcionados por el cliente.
* Otras fuentes de informaci on o experiencia de la propia empresa.
Anilisis:
Una vez que se han obteni do los datos anteriores, se deben analizar los antecedentes de
los habitos de pago del cliente v su capacidad para cumplir con sus obligaci ones.
Para esto, al menos deberias revisar:
Informes de crédito: Obtener informaci on que indique si los habitos de pago de sus

proveedores son buenos o irregulares.
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CONSESION DE CREDITO

La persona responsable de llevar a cabo las actividades para recibir documentos relaci onados

con la concesion de credito v el comienzo del proceso de operacion de créedito en
Documentacion v Control es el Asistente financiero

Dentro de las actividades que debe realizar el Asistente financiero se encuentran:
* Asegurar la adecuada v compl eta informacion que se remite desde el area de
Crédito a traveés de un check list de documentacion.

* Recibir desde Analisis de Crédito las carpetas de clientes

* Recibir Documentaci on v Control las carpetas de clientes

* Verificar firmas antorizadas en el Medio de Aprobacidon

* Verifica aprobacion de solicitud

* Verifica valor de factura

» Otor gamiento del crédito

= Verificar el plan de pagos

* Imprimir la documentaci on para hacer firmar del cliente

= Hace firmar documentos por el cliente

= Entrega de carpetas ala gerencia.

* Realizar un informe diario de todas las operaciones instrumentadas, estos files deben ser
entregados al dia siguiente ala persona encargada del conirol v seguimiento.

POLITICAS DEL AREA DE CREDITO

- Para el otorgamiento de creditos se debera hacer el respectivo analisis siguiendo los
parametros establecidos respectos a los clientes sujetos a credito.

- La autorizaci on de cada crédito sera efectnada por el jefe del area de crédito.

- Por todo otor gami ento de crédito debera elaborarse un contrato v debera ser firmado por
ambas partes (vendedor v comprador).

- Los expedientes de cada cliente deberan contener la informacion veraz v requerida.

- Los cambios o modificaciones en contratos por refinanci amientos, rebajas v otros deberan
ser evaluados v autorizados por el jefe del area de crédito.

- Toda anulaci 6n de contrato debera ser antorizada por el jefe del drea de crédito.
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FLUJOGRAMA SOLICITUD DE CREDITO

Figura 31
Flujograma solicitud de crédito
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Fuente: Area financiera— ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023
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Figura 32

FLUJOGRAMA OTORGAMIENTO DE CREDITO

Flujograma oforeamiento de crédito
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Fuente: Area financiera— ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023
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POLITICAS DE COBRANZA

- Los cobros se deben utilizar medi ante 1lamadas telefonicas o commnicaci ones escritas de 15
a 30 dias antes de la fecha de vencimiento para anticipar los pagos a iempo.

- Cuando los pagos no son validos en la fecha de vencimienio, el responsable debe enviar una
carta de cobro al cliente indicando el impacto que esto puede tener para futuros creditos v el
incremento en el costo de los mismos v otorgandol e un plazo prudencial de 3 dias para que
ponga al dia sus sal dos.

- Ademas de la comunicacion escrita, €l Ejecutivo debera comuni carse via tel efonica con el
cliente v/o efectuar una visita para averiguar los motivos por los cuales no ha podido cancelar
el saldo en mora. Estas gestiones deberan efectunarse cuando el crédito v/o cuota tengan
maximo de 30 dias de mora.

- 5i se observa que se trata de una simacion de impacto temporal del flujo v se puede
identificar una fuente de pago sostenible a corto plazo se gestiona por solicitud del cliente la
aprobacion de una prorroga ante la instancia correspondiente. Las prorrogas no podran
exceder el periodo de un mes v un crédito no podra ser prorrogado mas de tres veces.

- 8i la afectacién de flujo es permanente v 1a solucidn es reestructurar la forma de pago
adecuandola al nuevo flujo del cliente, se procede a reestructurar el crédito previa solicitud
del cliente.

- 8i el cliente hace caso omiso a las comunicaciones verbales y escritas, v el crédito v/o
cuota caen dentro de los 60 dias de mora, se procedera con el cobro extrajudicial el cual
consiste en el envid de una carta firmada por el abogado o la visita al cliente de parte del
mismo con el objetivo de presionar que se ponga al dia. Como politica de incentivo, se
concede la exoneracion del 5% de recargo por no pagar en tiempo v forma cuando el cliente
hace caso a este llamado.

- Cuando el cliente no atiende al cobro extra judicial v el Ejecutivo ha agotado todas las
posibilidades de un arreglo de pago via prorroga o reestructuracion, va sea porgue el cliente
definitivamente no puede pagar o porque no tiene intenciones de pago v el crédito v/o cuota
cae dentro de los 90 dias de mora, €l caso debera ser trasladado a cobro judicial conun
abogado especializado en este tema.

- El jefe del departamento de crédito asignara v llevara el control v seguimiento de los casos
una vez que pasan a manos de los abogados. 5in embargo, los Ejecutivos
deberan contimmar dando seguimiento al abogado de dichos casos.

- Todas las gestiones de cobro va sean verbales o escritas deberan quedar documentadas en
el expediente del cliente. Asi mismo los informes del abogado una vez que el caso haya sido
trasladado a cobro judicial, deberan ser archivados en el expediente del cliente para facilitar
el seguimiento del mismo v monitorear las gestiones de los abogados.

CAROLYNE BEJAE. B. JEFE
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PROCEDIMIENTO CONTROL DE CARTERA

POLITICAS

Para el control de la cartera se emitira informes periodi camente, para verificar los ingresos e
indices de morosidad que se posee a determinada fecha.

PROCEDIMIENTOS

Vendedor.

- Envia informes de ventas diarios al area de crédito v cobros.

Crédito v cobro.
- Elabora reportes diarios de ingresos.
- Informa de la morosidad que se posee a diario.

- Elabora un reporte consolidado semanal de las cuentas activas, inactivas (morosidad) v
canceladas.

Jefe de areas de créditos y cobros.

- Analizar los resultados semanales, para elaborar informe mensual v verificar el
cumplimiento de las provecciones de venta, la rotacion de cartera como la recuperacion de las

cuentas morosas
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PROCEDIMIENTO MOROSIDAD DE CARTERA

POLITICAS

En el area de cobros se encargara de revisar diariamente los saldos de vencimientos
de cuotas para notificar a los clientes oportunamente v controlar el nivel de morosidad.

PROCEDIMIENTOS

Crédito v cobro

- Revisa saldos de vencimientos en la base de datos en Excel (control interno de la
empresa) diariamente.
- Envia notificaciones fisicas (documento) de vencimiento de cuotas a cada cliente

Cliente.
- Recibe la documentacion enviada por la empresa el vencimiento de sus cuotas

Créditos v cobros.

- Se imprime reportes general es de morosidad para ver el porcentaje de cartera con
morosidad.

- Al tercer dia de vencida la cuota se llama por teléfono al cliente a comunicatle que se
encuentra atrasados en sus pagos.

- Al mes se vuelve a llamar al cliente, informandole que tiene una cuota vencida v sele
cobrara recargos adicionales por morosidad.

- Pasado los 60 dias de mora se le informa al cliente por escrito que podria entrar a proceso
legal por incumplimiento de pago.

- 5i han pasado 90 dias el cliente notiene intencion de pago se presenta caso al
departamento legal .
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FLUJOGRAMA DE MOROSIDAD DE CARTERA

Figura 33
Flujograma morosidad de cartera
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Fuente: Area financiera— ALPROTEC S.A.
Elaborado por: Alvarez, M. & Béjar, C. (2023
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GLOSARIO

Cliente: Es aquella persona que a cambio de un pago recibe servicios de algmen que selos
presta por ese concepto.

Factura: Es una Relacion de los objetos o articulos comprendidos en una venta, remesau
otra operacion de comercio. Es el documento que funciona como respaldo v prueba fisica de
la realizacion de una operacion econdmica.

Garantia: Es sinénimo de Respaldo, es la proteccion que se brinda cuando se adquiere algo o
se va arealizar una accion que necesita una supervision directa para que el cliente o
comprador se sienta a gusto v seguro.

Pago: Entrega de dinero a cambio de: la prestaci6n de un servicio, pago de un producto o
cancelacion de una deuda
Cobranza: Al proceso mediante el cual se hace efectiva la percepcidn de un pago en
concepto de una compra, de la prestacion de un servicio, de la cancelacion de una deuda, etc.
Depésito:Es una operacion en la que una entidad financiera custodia el dinero de un
cliente, es decir, guarda su dinero.

Crédito: Es una operacion financiera en la que una persona (el acreedor) realiza un préstamo
por una cantidad determinada de dinero a otra persona (el deudor) v en la que este ultimo, se
compromete a devolver la cantidad solicitada (ademas del pago de los intereses devengados,
seguros v costos asociados si los hubiere) en el iempo o plazo definido de acuerdo alas
condiciones establecidas para dicho préstamo.

Clientes: Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio, producto o idea, a cambio
de dinero u otro articul o de valor.

Factura: es un documento mercantil que refleja toda la informacion de una operacion de
compraventa

Manual: Guia de instrucciones que sirve para el uso de un dispositivo, la correccidn de
problemas o el establecimiento de procedimientos de trabajo.

Mora: Consiste en el retraso, dilacién o tardanza en el cumplimiento de la obligacidn, por lo
comun, la de pagar una cantidad economica, liquida v vencida

Venta: Es una accion que se genera de vender un bien o servicio a cambio de dinero.
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CONCLUSIONES
El presente documento tuvo como finalidad desarrollar un andlisis a profundidad al
departamento financiero de la empresa ALPROTEC S.A. haciendo énfasis en determinar los
puntos mas algidos del proceso de cuentas por cobrar donde se pudo llegar a las siguientes

conclusiones:

En primera instancia se establecio que la problematica central de la empresa
ALPROTEC S.A. es ocasionada por la inexistencia de politicas y procedimientos de cobro lo
cual no permite un correcto control administrativo-financiero y a su vez la falta de acciones para
evaluar el cumplimiento de los objetivos dado que no se presentan informes de resultados que
permitan tomar decisiones gerenciales que promulgue mejorar el rendimiento a nivel

empresarial.

Posterior a esto, y considerando el tema central del trabajo de titulacion se establecid el
debido sustento tedrico de la importancia de la implementacién de un manual de procedimiento,
asi como también diversos tdpicos que guardaron relacion con crédito y cobranza los cuales

sirvieron como base para la estructuracion de la propuesta.

Posterior a esto, se delimito la metodologia de trabajo donde para este caso especifico
se utilizo el método fue mixto donde para recabar informacion pertinente al estudio se utilizaron
las herramientas de encuestas y entrevistas dirigidas al personal de ALPROTEC S.A. pudiendo
conocer que a la fecha la empresa presenta una cartera vencida de aproximadamente 390 dias
con rubros que ascienden a $218.540.00 evidenciando que el area no esta gestionando de manera
eficiente los procesos de cobro y mucho menos la disminucion del indice de morosidad que la

empresa ALPROTEC S.A. presenta hasta a la fecha.
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Asi mismo, se pudo evidenciar que la empresa no cuenta con un empleado encargado del
proceso de cobro, tampoco existe un manual de procedimientos y la base de datos se maneja
manualmente los cual no permite que la empresa presente reportes de cartera vencida reales y
actualizados afectando significativamente a la eficiente del retorno del capital en los tiempos

establecidos.

Con base a estos a lo anteriormente expuesto y con la finalidad de establecer medidas
correctivas que promuevan la gestion eficiente en el proceso de cobro el presente trabajo de
titulacién orientd esfuerzos para disefiar un manual de procedimientos que se ajuste a las
necesidades administrativas y contables de la empresa ALPROTEC S.A. de la ciudad de
Guayaquil, detallando politicas, procedimientos, flujos de procesos y demas aristas que

enmarcan el correcto funcionamiento de la gestion de cobranza.

131



RECOMENDACIONES
De conformidad a lo antes expuesto se presenta a continuacion las siguientes

recomendaciones:

Aplicar lo establecido en el manual de procedimientos con la finalidad de que

exista un mayor orden y comprension de las actividades, funciones, politicas de

tal modo que se logre disminuir el indice de morosidad que presenta la empresa

ALPROTEC S.A.

e Implementar un software que permita mejorar la gestion de crédito y cobranza
del departamento financiero de la empresa ALPROTEC S.A.

e Establecer el personal encargado del area de crédito y cobranza con la finalidad
de que cumpla de manera estricta lo establecido en el manual de procedimientos.

o Realizar el respectivo monitoreo, control y evaluacién del proceso de crédito y
cobranza que de ser necesario se aplicarian medidas correctivas que promulguen
eficiencia en la gestion de cobranza de la empresa ALPROTEC S.A.

e A mediado plazo la empresa deberia separar el departamento de crédito y

cobranza con la finalidad de que tengan independencia para la correcta gestion

de los cobros de la empresa.
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