
 

 
 

 

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL 

FACULTAD DE ADMINISTRACION 

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA 

 
PROYECTO DE INVESTIGACIÓN PREVIO A LA OBTENCIÓN DEL TÍTULO DE 

LICENCIADO DE ADMINISTRACION DE EMPRESA 

TEMA 

 
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA MEJORA DEL CONTROL INTERNO 

EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO DE ALPROTEC S.A. 

TUTOR 

 
MS. ESPINOZA MENDOZA SILVIA ALEXANDRA 

AUTORES 

ALVAREZ PAZ MARCELO 

BEJAR BAQUERIZO CAROLYNE BRIGGITTE  

 

GUAYAQUIL 

 

 

2023



II  

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGÍA 

 

 

FICHA DE REGISTRO DE TESIS 

TÍTULO Y SUBTÍTULO: 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA MEJORA DEL CONTROL INTERNO 

EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO DE ALPROTEC S.A. 

AUTOR/ES: 

BEJAR BAQUERIZO CAROLYNE 

BRIGGITTE 

ALVAREZ PAZ MARCELO 

REVISORES O TUTORES: 

MS. ESPINOZA MENDOZA SILVIA 

ALEXANDRA 

INSTITUCIÓN: 

UNIVERSIDAD LAICA VICENTEROCAFUERTE DE GUAYAQUIL 

FACULTAD: 

ADMINISTRACION 

CARRERA: 

ADMINISTRACION DE EMPRESA 

FECHA DE PUBLICACIÓN: 

2023 

N. DE PAGS: 

#163 

ÁREAS TEMÁTICAS: Educación Comercial y Administración 

PALABRAS CLAVE: Morosidad de cartera, Cuentas incobrables, Crédito, Cobro, 

Cartera vencida 

RESUMEN: 

La presente investigación presenta como objetivo crear un manual de procedimientos 

para la mejora del control interno en el área financiera de la empresa ALPROTEC S.A, 

donde se delimitó la metodología de trabajo utilizando el método fue mixto donde para 

recabar información pertinente al estudio se utilizaron las herramientas de encuestas y 

entrevistas dirigidas al personal de la empresa. pudiendo conocer que a la fecha la 

empresa presenta una cartera vencida de aproximadamente 390 días con rubros que 

ascienden a $218.540.00 evidenciando que el área no está gestionando de manera eficiente 



III  

los procesos de cobro y mucho menos la disminución del índice de morosidad que la 

empresa ALPROTEC S.A. presenta hasta a la fecha. 

Finalmente, el presente trabajo de titulación orientó esfuerzos para diseñar 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 políticas, procedimientos, 

flujos de procesos y demás aristas que enmarcan el correcto funcionamiento de la 

gestión de cobranza. 

N. DE REGISTRO (en base de 

datos): 

N. DE CLASIFICACIÓN: 

DIRECCIÓN URL (tesis en la web): 

ADJUNTO PDF: SI X  N   

  

CONTACTO CON AUTOR/ES: 

 

ALVAREZ PAZ MARCELO 

BEJAR BAQUERIZO 

CAROLYNE BRIGGITTE 

Teléfono: 

0967658007 

0995108556 

E-mail: 
malvarezp@ulvr.edu

.e c 

cbejarb@ulvr.edu.ec 

CONTACTO EN

 LA 

INSTITUCIÓN: 

Mg Oscar Machado Álvarez, Decano 

Teléfono: 2596500 Ext. 201 DECANATO 

E-mail: omachadoa@ulvr.edu.ec 

MAE. Irma Angelina Aquino Onofre (director 

de carrera) 

Teléfono: 2596500 Ext. 285 
 

E-mail: iaquinoo@ulvr.edu.ec 

mailto:malvarezp@ulvr.edu.e
mailto:malvarezp@ulvr.edu.e
mailto:cbejarb@ulvr.edu.ec
mailto:omachadoa@ulvr.edu.ec
mailto:iaquinoo@ulvr.edu.ec


 

IV  

CERTIFICADO DE ORIGINALIDAD ACADÉMICA 
 

 
 



 

V  

 



 

VI  

 

 



 

VII  

 

 



 

VIII  

 
 

 



 

IX  

 

 

 



 

X  

 

 

 



 

XI  

 

 



 

XII  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

XIII  

DECLARACIÓN DE AUTORÍA Y CESIÓN DE DERECHOS 

PATRIMONIALES 

Los estudiantes egresados CAROLYNE BRIGGITTE BEJAR BAQUERIZO Y 

MARCELO ALVAREZ PAZ declaramos bajo juramento, que la autoría del presente 

proyecto de investigación, MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA MEJORA 

DEL CONTROL INTERNO EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO DE 

ALPROTEC SA corresponde totalmente a los suscritos y nos responsabilizamos con los 

criterios y opiniones científicas que en el mismo se declaran, como producto de la 

investigación realizada. 

 
De la misma forma, cedemos los derechos patrimoniales y de titularidad a la Universidad 

Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil, según lo establece la normativa vigente. 

 
Autores 

 

Firma: 

CAROLYNE BRIGGITTE BEJAR BAQUERIZO 

C.I 0941069882 

 

Firma: 

MARCELO ALVAREZ PAZ 

C.I 0953353851 



 

XIV  

CERTIFICACIÓN DE ACEPTACIÓN DEL TUTOR 

 

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigación MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 

PARA LA MEJORA DEL CONTROL INTERNO EN EL DEPARTAMENTO 

FINANCIERO DE ALPROTEC S.A. designado(a) por el Consejo Directivo de la Facultad de 

Administración de la Universidad Laica VICENTE ROCAFUERTE de Guayaquil. 

 
CERTIFICO: 

 
Haber dirigido. revisado y aprobado en todas sus partes el Proyecto de Investigación titulado: 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA MEJORA DEL CONTROL INTERNO EN 

EL DEPARTAMENTO FINANCIERO DE ALPROTEC S.A. presentado por los estudiantes 

BEJAR BAQUERIZO CAROLYNE BRIGGITTE y ALVAREZ PAZ MARCELO como requisito 

previo, para optar al Título de Licenciada en Administración de Empresas, encontrándose apto 

para su sustentación. 

 

 

Firma:  

SILVIA ALEXANDRA ESPINOZA MENDOZA; 

CC: 0910306257 



 

XV  

AGRADECIMIENTO 

 

 
 

Yo Carolyne Briggitte Béjar Baquerizo agradezco a Dios y a mis padres Alex y Karina los cuales 

siempre han sido el motor que impulsa mis sueños y mis fuerzas para poder continuar con mis 

estudios y esforzarme día a día para ser la profesional y gran ser humano que me enseñaron a ser, 

gracias por ser mi soporte y mentores durante toda esta etapa de mi vida por creer en mí y caminar 

conmigo durante todo este proceso, agradezco a Roxy nuestra guía en este proyecto que nos 

compartió de sus conocimientos sobre varios temas los cuales nos ayudaron mucho a poder 

complementarnos, organizarnos y apoyarnos entre si con mi compañero para consolidarnos y 

formar un mejor equipo. Por último y no menos importante agradezco a Marcelo ya que es una 

parte muy importante en este proyecto porque sin él esto no sería posible, gracias por su esfuerzo, 

dedicación y responsabilidad a cada uno de los puntos y reuniones que mantuvimos a lo largo de 

este proceso. Gracias por el apoyo incondicional que me brindaron. 

 

 
Yo Marcelo Álvarez Paz Agradezco a todos los profesores que me dieron clases en todo este 

tiempo, y por el conocimiento que todos ellos brindaron, Roxy le agradezco su conocimiento su 

paciencia y apoyo. A mi mejor amiga y compañera de tesis Carolyne por prestarme sus 

conocimientos, su amistad que gracias a los cuales he llegado a tener lo necesario para poder 

mejorar en las materias que más la he necesitado. Le agradezco a mis padres su digna labor y le 

doy mi reconocimiento por fomentar la educación en mí, inculcando valores y sembrando el 

conocimiento formando a mejores ciudadanos. no hay palabras para expresar tanta gratitud a su 

noble trabajo. ¡Muchas gracias! 



 

XVI  

DEDICATORIA 

 

 
 

Yo Carolyne Briggitte Béjar Baquerizo Dedico este trabajo a Dios y a mis padres sin ellos nada de 

esto fuera posible, su apoyo constante a lo largo de mi carrera ha sido fundamental por eso hoy 

todo lo que soy es gracias a ustedes. 

 

 
Yo Marcelo Álvarez Paz, Primeramente, agradezco a Dios por permitirme llegar hasta este punto 

y por darme tanta fuerza. Gracias a mis padres, Aquiles Álvarez Lavayen y Glenda Magdalena Paz 

Cruz por ser los pilares de mi vida con mucho amor y cariño. A ellos les dedico todo mi esfuerzo 

en reconocimiento a todos los sacrificios que hicieron para que siguiera aprendiendo, se lo merecen 

y más. Gracias a mi querido hermano Juan Andrés Álvarez Paz quien ha sido una fuente constante 

de inspiración y motivación para mí. Gracias por ser mi apoyo incondicional en este camino hacia 

la culminación de mi tesis. Tu presencia ha sido fundamental para alcanzar este logro, al igual que 

mis padres me han dado guía y fomento en mi vida, este ansiado título de carrera es en la mayor 

parte para mi hermano. Gracias a mi pareja Itzel por comprenderme en todo y gracias por ser 

siempre mi apoyo incondicional en mi vida, amo profundamente, y por la cual estoy dispuesto a 

enfrentar todo y en todo momento. 



 

XVII  

INDICE 

 

 

 
 

INTRODUCCIÓN .......................................................................................................................... 1 

CAPITULO I .............................................................................................................................. 3 

Tema ............................................................................................................................. 3 

Planteamiento del Problema ......................................................................................... 3 

Formulación del Problema ............................................................................................ 6 

Sistematización del problema de investigación ............................................................ 6 

Objetivos de la investigación ........................................................................................ 7 

Justificación de la investigación ................................................................................... 7 

Delimitación del problema ........................................................................................... 8 

Idea a defender .............................................................................................................. 9 

Línea de investigación institucional ............................................................................. 9 

CAPITULO II ........................................................................................................................... 10 

MARCO TEÓRICO .................................................................................................................. 10 

Antecedentes de la investigación ................................................................................ 10 

Diagnóstico de la empresa .......................................................................................... 12 

Bases teóricas ............................................................................................................. 19 

Marco conceptual ....................................................................................................... 40 

Marco legal ................................................................................................................. 44 



 

XVIII  

CAPITULO III .......................................................................................................................... 48 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN ........................................................................ 48 

Descripción de la metodología ................................................................................... 48 

Enfoque de la investigación ........................................................................................ 51 

Alcance de la investigación ........................................................................................ 54 

Técnicas e instrumentos .............................................................................................. 55 

Población y muestra .................................................................................................... 56 

Resultados ................................................................................................................... 59 

CAPITULO IV ......................................................................................................................... 92 

PROPUESTA ............................................................................................................................ 92 

Descripción de los procedimientos de cuentas por cobrar.......................................... 92 

Desarrollo de la propuesta ........................................................................................ 105 

CONCLUSIONES ...................................................................................................................... 132 

RECOMENDACIONES ............................................................................................................. 134 



 

XIX  

INDICE DE TABLAS 

 
Tabla 1 Tipo de producto / servicio .............................................................................................. 25 

 

Tabla 2 Principios del control interno ........................................................................................... 27 

 

Tabla 3 Ventaja del manual de procedimiento.............................................................................. 31 

 

Tabla 4 Elementos para una cobranza efectiva ............................................................................. 34 

 

Tabla 5 Tipos de gestión de cartera efectiva ................................................................................. 35 

 

Tabla 6 NIC asociada al control interno ....................................................................................... 45 

 

Tabla 7 Definiciones del método deductivo e inductivo .............................................................. 50 

 

Tabla 8 Definiciones de los enfoques de la investigación ............................................................ 52 

 

Tabla 9 Muestreo aleatorio y no aleatorio .................................................................................... 58 

 

Tabla 10 Empresa cuenta con proceso adecuado de cobro ........................................................... 71 

 

Tabla 11 Requisitos específicos para otorgar crédito ................................................................... 72 

 

Tabla 12 Periodo de actualización de información de la cartera de cobro ................................... 74 

 

Tabla 13 Medio de comunicación para comunicar vencimiento de crédito de ............................. 75 

 

Tabla 14 Falencias en los procesos internos para realizar cobro .................................................. 77 

 

Tabla 15 Calificación del sistema actual de cobro de cobro ......................................................... 78 

 

Tabla 16 Periodo de actualización de información de la cartera de cobro ................................... 79 

 

Tabla 17 Causas y/ razones del retraso en el pago ........................................................................ 81 

 

Tabla 18 Afectación en la empresa por mantener cartera vencida ............................................... 82 

 

Tabla 19 Orientar esfuerzos para establecer políticas de cobro .................................................... 83 

 

Tabla 20 Implementación de manual de procedimiento permitirá la disminución de cartera 

vencida .......................................................................................................................................... 85 

Tabla 21 Ficha de observación- Departamento de cobro de la empresa ALPROTEC S.A. ......... 89 



 

XX  

Tabla 22 Escala de condición de morosidad ................................................................................. 96 

Tabla 23 Indicador de Mora – ALPROTEC S. A ......................................................................... 97 

Tabla 24 Acciones de acuerdo con la condición de mora – ALPROTEC S.A. ............................ 97 

Tabla 25 Calificación de los clientes y plazo de crédito – ALPROTEC S. A .............................. 97 

Tabla 26 Recategorización de cartera – ALPROTEC S. A. ......................................................... 98 

Tabla 27 Nómina de clientes – ALPROTEC S.AS.A. .................................................................. 98 

Tabla 28 Rubros sin pagar clientes – ALPROTEC S. A ............................................................ 101 



 

XXI  

INDICE DE FIGURAS 

 

Figura 1 Árbol del Problema - ALPROTEC S. A. .............................................................................. 5 

Figura 2 Misión y Visión - ALPROTEC S.A. ................................................................................... 13 

Figura 3 Valores corporativos - ALPROTEC S.A ............................................................................ 14 

Figura 4 Estructura Organizacional - ALPROTEC S.A. ................................................................... 15 

Figura 5 Resultados de la implementación de control interno en una organización ......................... 21 

Figura 6 Importancia del control interno en una organización .......................................................... 23 

Figura 7 Objetivos del control interno ............................................................................................... 24 

Figura 8 Elementos del control interno ............................................................................................. 28 

Figura 9 División de manuales de procedimientos ............................................................................ 29 

Figura 10 Estructura del manual de procedimientos ......................................................................... 31 

Figura 11 Objetivos de la gestión de cobranza .................................................................................. 36 

Figura 12 Cuatro ejes fundamentales de la gestión de cobro ............................................................ 37 

Figura 13 Proceso a seguir para la gestión de cobro de cobro .......................................................... 38 

Figura 14 Proceso a seguir para la gestión de cobro de cobro .......................................................... 48 

Figura 15 Tipos de población de cobro de cobro .............................................................................. 56 

Figura 16 Empresa cuenta con proceso adecuado de cobro .............................................................. 70 

Figura 17 Requisitos específicos para otorgar crédito de cobro ........................................................ 72 

Figura 18 Periodo de actualización de información de la cartera de cobro ....................................... 73 

Figura 19 Medio de comunicación para comunicar vencimiento de crédito ..................................... 75 

Figura 20 Existen falencias en los procesos internos para realizar cobro ......................................... 76 

Figura 21 Calificación del sistema actual de cobro realizar cobro .................................................... 77 

Figura 22 Que tipo de falencias ha detectado en el departamento de cobro ..................................... 79 

Figura 23 Causas y/ razones del retraso en el pago de cobro ............................................................ 80 



 

XXII  

Figura 24 Afectación en la empresa por mantener cartera vencida ................................................... 81 

Figura 25 Orientar esfuerzos para establecer políticas de cobro ....................................................... 83 

Figura 26 Implementación de manual de procedimiento permitirá la disminución de cartera vencida

 ........................................................................................................................................................... 84 

Figura 27 Proceso de cobro empresa ALPROTEC S.A. ................................................................... 94 

Figura 28  Estructura departamental ................................................................................................ 110 

Figura 29 Estructura área de crédito ................................................................................................ 111 

Figura 30 Estructura área de cobro .................................................................................................. 112 

Figura 31 Flujograma solicitud de crédito ....................................................................................... 120 

Figura 32 Flujograma otorgamiento de crédito ............................................................................... 121 

Figura 33 Flujograma morosidad de cartera .................................................................................... 127 

 

 

 

 

 



1 

 

 

INTRODUCCIÓN 

 

El desarrollo y crecimiento eficiente de una organización radica en reconocer el valor 

que mantiene contar con procedimientos definidos de trabajo dado que el su cumplimiento en 

cada fase promueve la consecución de los objetivos estratégicos e institucionales establecidos 

por la alta gerencia. Tal como lo señala, Recueco (2022) los procedimientos internos de una 

empresa son pieza clave para una gestión 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 organización. 

 

Así mismo, Segovia & Alicante (2021) sostiene que el orden a nivel institucional o 

empresarial permite contar con una visión estructurada que permite gestionar de manera 

correcta el control de las tareas y/o actividades establecidas para cada función delimitada; de tal 

modo que, se pueda evitar errores o fallas durante su ejecución 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 descripción de 

puestos de trabajo y el diseño de un manual de procedimientos el cual incluya políticas, normas, 

reglamentos y todo lo correspondiente a las necesidades de cada puesto o cargo definido. 

(Rodríguez, 2021) 

 

Por lo antes expuesto, y considerando la gran relevancia que enmarca el correcto control 

y orden en una organización el presente trabajo de titulación orienta su estudio haciendo énfasis 

en la propuesta de diseño de un manual de procedimientos para la mejora en el área 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 
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cobros vencidos. Dicho esto, y como parte del esquema de trabajo se presenta en el siguiente 

orden el contenido que incluirá cada capítulo del trabajo de titulación que servirán de guía para 

el desarrollo de la propuesta final. 

 

En el Capítulo I se describirá el problema central que presenta la empresa ALPROTEC 

 

S.A. para posterior establecer la justificación y objetivos del estudio dada las carencias a nivel 

administrativo que mantiene la organización en la actualidad. 

 

En el Capítulo II se sustentará teóricamente la importancia del uso, diseño e 

implementación del manual de procedimientos en una organización la cual está establecida y 

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

 

En el Capítulo III se establecerá la metodología de investigación la cual permitirá contar 

con una visión clara para la obtención de información que agregue valor para el establecimiento 

de la propuesta final del presente estudio. En este mismo acápite, se detallaran los resultados 

obtenidos a través de las herramientas establecidas y finalmente como los datos obtenidos se 

presentará la propuesta final que servirá para gestionar de manera eficiente los cobros en la 

empresa ALPROTEC S.A. 
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CAPITULO I 

 

DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
 

Tema 

 

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

financiero de ALPROTEC S.A. 
 

 

Planteamiento del Problema 

 

Teniendo en consideración los cambios vertiginosos y las exigencias del mercado tanto 
 

a nivel 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 

tamaño requieren contar con prácticas adecuadas para ejercer un control sistemático de las 

actividades que se realizan a la interna de una organización, dado que este tipo de acciones 

permiten lograr un crecimiento exitoso y la consecución 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 permitirá una mejor comprensión 

de las fases de trabajo en cada área específica, disminución de errores o fallas, reducción 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 guía operativa genera un efecto multiplicador que 

beneficia de manera significativa la liquidez de una empresa ya que se desarrolla de forma más 
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efectiva el control ya que se verifica el cumplimiento de políticas, procesos y demás acciones 

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

 

Como se afirmó 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 categórica tanto en la 

operatividad y por ende en la liquidez de la organización. 

 

Tomando en consideración lo expresado por los diversos autores, y previo al 

establecimiento de una solución viable se hará un estudio a profundidad de la realidad actual 

que presenta la empresa REMOTRAN la cual fue fundada por Don Aquiles Álvarez Lavayen 

hace 28 años con actividades en el área de mantenimiento eléctrico trabajando en motores 

pequeños, bombas y generadores. 

 

Posterior, se abrió campo en la industria de Guayaquil y para el año 2017 ya que por 

pugnas de poder en administraciones anteriores que pusieron en riesgo la continuidad del 

negocio, el Ing. Juan Andrés Álvarez Paz (Hijo) estableció cambios significativos en la 

estructura organizacional de la empresa REMOTRAN dando paso a la creación de la empresa 

ALPROTEC S.A. que actualmente es considerada como mediana empresa ejerciendo funciones 

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

 

ALPROTEC S.A. cumplen funciones del área financiera de manera empírica y poco 

adecuadas lo que ha ocasionado problemas en los procesos internos dado que a la fecha no se 

han establecido mecanismos para la recepción oportuna de documentos e información de los 
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demás departamentos involucrados para el registro y así evitar errores a la hora de facturar y 

gestionar procesos financieros y administrativos. 

 

Mediante el uso de la herramienta denominada “Árbol del problema” se puede 

establecer que la empresa ALPROTEC S.A. mantiene falencias en el área financiera 

principalmente y específicamente en la gestión 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 capacitación 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 capacitación que no ha sido planificada por parte de 

los propietarios de la empresa. 

    Figura 1 Árbol del Problema - ALPROTEC S. A. 

               Árbol del Problema - ALPROTEC S. A. 

 
Fuente: Departamento Administrativo ALPROTEC S.A. 

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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Parte de los efectos que se muestran en la Figura 1 es ocasionada por la inexistencia de 

políticas 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 gestión eficiente en el proceso de cobro el presente trabajo de titulación orientará 

esfuerzos para diseñar un manual de procedimientos que se ajuste a las necesidades 

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

 

Formulación del Problema 

 

¿De qué manera un manual de procedimientos mejorará la gestión de cobro y control 
 

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

 

Sistematización del problema de investigación 

 

• ¿Cómo afecta la deficiente gestión y control de actividades del departamento de 

cuentas por cobrar de la empresa ALPROTEC S.A.? 

• ¿Cuáles son las actividades de control necesarias en el área de cuentas por cobrar 

de la empresa ALPROTEC S.A.? 

• ¿Cuáles son los procedimientos y actividades que se deberían implementar para 

la correcta gestión del área de cuentas por cobrar de la empresa ALPROTEC 

S.A.? 
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Objetivos de la investigación 

 

1.5.1 Objetivo General 

 
Diseñar un manual de procedimientos para mejorar la gestión dentro del departamento 

 

financiero de la empresa ALPROTEC S.A. 

 
 

1.5.2 Objetivos específicos 

 
• Realizar un análisis de situación actual del área de cuentas por cobrar de la 

empresa ALPROTEC S.A. 

• Determinar las actividades del control interno como base para identificar su 

cumplimiento en el área de cuentas por cobrar. 

• Diseñar el manual de procedimiento que se ajuste a las necesidades 

administrativas y financieras de la empresa ALPROTEC S.A. 

 

 

Justificación de la investigación 

 

En el marco de proporcionar medidas correctivas para la deficiente gestión que presenta 
 

el área 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 será 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. 
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Tal como lo establece, Rojas (2019) contar con un manual de procedimientos influirá de 

manera positiva en la correcta gestión, monitoreo y control de actividades de inicio a fin ya que 

se podrán determinar los cuellos de botella que afectan la fluidez del proceso de cobro. Cabe 

señalar que, al tener establecidos de forma clara y oportuna los lineamientos de trabajo se 

reducirán de manera significativa los errores en el área de cuentas por cobrar considerando 

que se evitará la demora en el ingreso de retenciones, vencimiento de facturas, escasos 

registros de documentos contables y disminución de las deficiencias en la supervisión y 

autorización de cobros. (Zambrano, 2021) 

 

Sin lugar a duda, el establecimiento de funciones, descripción del puesto de trabajo, 

políticas internas, garantizan la ejecución de procedimientos eficientes y la fluidez de la 

información que se requiere durante la jornada de trabajo dado que se logra una adecuada 

comunicación y un curso de acción común entre los actores, para que puedan realizar su trabajo 

de manera organizada y sistemática. (Reyes, 2022) 

 

Finalmente, se establece que el diseño e implementación de un manual de 

procedimientos en el área de cuentas por cobrar permitirá en primera instancia contar con una 

línea de responsabilidades a seguir para que así cada área desarrolle las actividades con bases y 

sistemas idóneos de tal modo que la productividad y eficiencia se vea reflejada en la 

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

 

Delimitación del problema 
 

El trabajo de investigación se ejecutará en la empresa ALPROTEC S.A ubicada en el Peñón del 

Río Mz. B12 Sl.19 de Durán 

Área: Financiera – Cuentas por cobrar 
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Campo: Organización interna 

 
Delimitación geográfica: Cantón Guayas – Ciudad Guayaquil 

 
Delimitación temporal: Tiempo aproximado de desarrollo del proyecto es de 8 meses. 

 
Aspectos: Administrativos, Procesos 

 
Periodo: 2023 

 

 

Idea a defender 

 

La elaboración de un manual de procedimientos para el área de cuentas por cobrar 
 

mejorará la posición financiera de la empresa ALPROTEC S.A. 
 

 

 

 

Línea de investigación institucional 

 

• Línea institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos 

sustentables. 

• Línea de la facultad: Desarrollo empresarial. 
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CAPITULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

Antecedentes de la investigación 

 

En los últimos años las empresas han procurado adoptar nuevos mecanismos que 
 

enmarquen un beneficio significativo para los clientes entre estos consta el otorgar créditos con 

la finalidad de captar más mercado y obtener liquidez ya se a corto o mediano plazo. En este 

marco de análisis 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 organización. (Martínez, 2019) 

 

Dicho esto, es de suma importancia que las organizaciones orienten esfuerzos para que 

se cuenten con procedimientos, perfiles, cargos, funciones, políticas y normas definidas para 

mantener el adecuado cumplimiento en la ejecución 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. (Fernández, 2019) 

 

En el estudio desarrollado por parte de Gutiérrez (2019) a la gestión de cobranza de la 

empresa FRUBELL S.A. señala que uno de los principales problemas que enfrentaba la 

organización era la dificultad de administrar la cartera de cobros pendientes y no se contaba con 

procedimientos específicos de control y recaudación para la recuperación de valores por la venta 

de productos y que en algunos de los casos los clientes retenían el pago por factores externos 

que afectan la entrega de los pedidos. 
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Esta situación generó al cierre del ejercicio fiscal del año 2019 iliquidez en la 

organización impidiendo poder cumplir con sus obligaciones por lo que se propuso la 

implementación de un manual que permita el control interno del crédito y cobranza que permita 

la recuperación de valores pendiente, el desarrollo de la propuesta permitió que la organización 

tenga una estructura de trabajo adecuada, cargos y perfiles de puesto bien definidos y flujos de 

procesos que lograron una correcta evaluación y control de la gestión de crédito en la empresa. 

 

Así mismo, Carrera (2019) especificó los efectos negativos de contar con 

procedimientos de control administrativo contable poco adecuados lo que se vio reflejado en 

los informes y reportes con información errónea mantener un control interno en la empresa 

TZEDAKA CIA. LTDA lo cual generó una serie de malas decisiones a nivel gerencial. El bajo 

nivel en el seguimiento y evaluación de los procedimientos tuvo como consecuencia que no se 

realice un control adecuado de los recursos económicos 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 información 

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

 

Vista esta realidad, la empresa comprometió esfuerzos para precautelar los recursos 

financieros así como también la delimitación de políticas para cada uno de los elementos 

financieros así como también la definición de funciones y división de actividades que permitan 

dar cumplimiento a las obligaciones tributarias establecidas por los entes reguladores del país; 

todos estos cambios permitieron mejorar los índices de productividad en un 65% evidenciada 

en los informes financieros con resultados más exactos. (Fernández, 2019) 
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Otro de los casos de éxito, en la implementación de manuales de procedimiento en la 

gestión 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 información precisa y oportuna para los asesores 

generando desorden y confusión ya que los valores por cobrar eran erróneos afectando 

seriamente la reputación y la calidad del servicio que ofrece la empresa (Ortiz, 2019). Bajo estas 

circunstancias, la organización aplicó estrategias para la correcta gestión de cobro 

implementando políticas 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 organización dado 

que permite la disminución de las cuentas pendientes por cobrar ya que se mantendrá el 

cumplimiento de acciones correspondientes para el proceso de cobro lo cuales generarán una 

salud financiera de la empresa dado que se podrá analizar los índices 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) 

 

Diagnóstico de la empresa 

 

2.2.1 Antecedentes de la empresa 

 
ALPROTEC S.A. es una empresa que cuenta con 6 años de experiencia en el desarrollo 

 

proyectos de ingeniería, mantenimientos preventivos y correctivos de motores de todo tipo de 

equipos eléctricos. Dentro del código 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 desempeño diario, además de las relaciones que mantiene con 

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

 
2.2.2 Misión y visión de la empresa 

 
En el marco de la estructura organización la descripción de la Misión, Visión y Valores 

de ALPROTEC S.A. permite reforzar la sostenibilidad de su cadena de valor convocando a que 

todos manifiesten su compromiso además de la buena práctica de unos valores básicos y 

conducta profesional. 

    Figura 2 Misión y Visión - ALPROTEC S.A. 

               Misión y Visión - ALPROTEC S.A. 

 

Fuente: Departamento Administrativo ALPROTEC S.A. 

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

 

 
Los valores corporativos que comparten todas las personas que constituyen el equipo de 

trabajo de ALPROTEC S.A. están 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 

           Valores corporativos - ALPROTEC S.A. 

 

Fuente: Departamento Administrativo ALPROTEC S.A. 

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

 
 

2.2.3 Estructura Organizacional 

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

cuales se encuentran distribuidos de la siguiente manera: 

• 1 Gerente General 

• 1 Gerente, Administrativo 

• 1 Gerente técnico 

• 1 Asistente de Gerencia 

• 1 Gerente de Venta 

• 1 Asistente de Recursos Humanos 

• 2 coordinadores 

• 1 supervisores de Planta 

• 2 vendedores 

• 1 Jefe de bodega 

• 2 Personal administrativo de bodega 

• 2 choferes 
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• 2 Inspectores para desmontaje y montaje 

• 14 técnicos 
 

Figura 4 Estructura Organizacional - ALPROTEC S.A. 

Estructura Organizacional - ALPROTEC S.A. 

 

Fuente: Departamento Administrativo ALPROTEC S.A.     

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

 

 
2.2.4 Situación actual de la empresa 

 
2.2.4.1 Funciones de las áreas 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 

organización a la fecha no cuenta con un documento oficial que describa y especifique las 

funciones del sitio, se ha mantenido un proceso empírico donde las funciones se han de acuerdo 

con la necesidad institucional. La sección 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 tesorería, pero 

dado que está 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: 

 

✓ Elaboración y manejo de del flujo de efectivo y cuentas bancarias de la empresa. 

✓ Elaboración de Conciliaciones Bancarias. 

✓ Definición del destino de los fondos y su manejo de la manera más eficiente. 

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

transacciones y la liquidez necesaria. 

✓ Elaboración de comprobantes de egreso y cheques para el pago a proveedores, 

acreedores y servicios básicos. 

✓ Revisión y aprobación de emisión de cheques. 

 

✓ Revisión y aprobación de roles de pagos. 

 

✓ Revisión y aprobación de planillas a pagos al IESS. 

 

✓ Organizar y dirigir el sistema contable. 

 

✓ Reporte de ventas y cobros diarios a gerencia. 

 

✓ Revisión de cuentas de retenciones y verificación que los códigos de los impuestos 

utilizados sean los correctos. 

✓ Archivo diario de documentos y facturas correspondiente al área contable. 

 

✓ Elaboración de auxiliares mensuales para control de cuentas de préstamos empleados, 

anticipos. 
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DEPARTAMENTO TECNICO 

 

Jefe departamental: Juan Andrés Álvarez Paz 

 
Cargo: Gerente Técnico 

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

tecnología necesaria para reducir los costes de producción. 

 
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 área encargada, las áreas son de rebobinaje en caso de que estén quemados y el área técnica 

si es preventivo. 

 

✓ Analizar y mejorar las aplicaciones técnicas exteriores 

 

 
VENTA 

 

Jefe departamental: Suamy Cedeño 

 
Cargo: Gerente de venta 

 
Este departamento tiene como principal función planificar, ejecutar y controlar las 

actividades de atención 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. 

 

✓ Cuadre de Ventas mensual entre lo ingresado en el sistema informático y el 

reporte del Departamento de Ventas. 

✓ Analizar y desarrollar estrategias diarias para la mejoría de las ventas 
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✓ Comunicar pagos por transferencias o depósitos. 

 
 

LOGISTICA 

 
Jefe departamental: Kevin 

 
Choferes: Marlon Salazar y Luca Correnti 

 
Cargo: jefe de bodega y choferes 

 
El departamento de logística y transporte es una parte muy importante para la empresa 

ya que es la encargada de la organización y control de cada servicio que venda la empresa, así 

como también las funciones de cobranzas. 

 
Funciones 

 
✓ Realizar la gestión de cobranzas mediante visitas a cada uno de los clientes. 

 

✓ Realizar inventarios mensuales 

 

✓ Revisar mercadería al momento de recibirla con la respectiva documentación de 

artículos comprados. 

✓ Atender a los proveedores y gestionar las compras 

 
 

2.2.4.2 Servicios que ofrece ALPROTEC S.A. 

 

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

Correctivo de Motores y Transformadores Eléctricos / Pruebas Eléctricas. 

 

1. Mantenimiento preventivo: Análisis periódico de los motores o 

transformadores proporcionando información 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 solución de problemas es necesaria cuando 

algo sale mal o no funciona correctamente. El transformador no funciona y 

necesita ser reparado. 

 

✓ Reemplazo de bobinas, juntas, aceite dieléctrico 

 

✓ Cobertura total del transformador 

 

✓ Carga y sustitución de herramientas, accesorios de dispositivos 

 

✓ Cambio de rodamiento mecanizados de tapas 

 

✓ Rectificación de eje 

 

✓ Balanceo dinámico del rotor 

 

✓ Cambio de retenedores 
 

 

Bases teóricas 

 

Previo al establecimiento de las definiciones que enmarca la importancia de contar con 
 

procedimientos claros y bien definidos en una organización, es necesario establecer que el 

control interno permite tener un adecuado lineamiento enfocado en la filosofía administrativo y 

estratégico de una organización; dentro de la teoría del  control interno, diversos autores 

manifiestan que las acciones estructuradas tanto contables como administrativas garantizan el 

bueno manejo de los recursos, protege los activos, así como también la transparencia y 

seguridad de los registros financieros (Lenis, 2020). Desde el ámbito 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 características 

otorgan un beneficio significativo tanto al cliente interno como externo. (Colcha, Moreira, & 

Anastacio, 2021) 

 

Bajo este marco de ideas se presentan un amplio sustento teóricos establecido por 

diversos autores que detallan la importancia del control interno en una organización 

evidenciando que su implementación en el ámbito de las cobranzas máxima la productividad, y 

eficiencia del desarrollo económico dado que genera solvencia económica al poder contar con 

una cartera de crédito saludable. 

 

2.3.1 Definición de Control interno 

 
Según lo establecido por parte de Gómez (2019) considera que el control interno es una 

herramienta diseñada para cumplir o lograr los objetivos estratégicos de una organización 

mediante el uso adecuado de los recursos, procesos de trabajo bien definidos, funciones de 

actividades delimitadas con coherencia permitiendo tener como resultado elevados índices de 

productividad, disminución de errores en los procesos, clima laboral saludable y la correcta 

aplicación de principios contables -tributarios que evitarán glosas o castigos por no cumplir la 

normativa legal vigente. 

 

Por otro lado, Lenis (2020) alinea su conceptualización del control interno a un grupo 

de acciones que incluyen políticas y métodos de trabajo cuya finalidad está 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 

gestión, eficiencia en la comunicación y generar un alto compromiso con el personal que ejerce 

funciones en una organización. 
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Siguiendo este orden de ideas, Calle (2022) hace énfasis que un correcto control interno 

está intrínsecamente relacionado con la visión estratégica estructurada por la alta gerencia la 

cual será implantada en todo el personal de la organización incluyendo directores, 

coordinadores y todo el staff humano de tal modo que se asegure de forma razonable la 

consecución 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 implementación de control interno en una organización 

         Resultados de la implementación de control interno en una organización  

Fuente: Noriño (2020) 

Elaborado por: Álvarez, 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 gestión genera un impacto positivo a nivel empresarial evitando 
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pérdidas económicas, fraudes y disminución de errores o desviaciones de recursos. Tal como 

lo señala Garduño (2022) toda organización indistinta su tipo, sector, características o tamaño 

tienen la ardua labor de mitigar riesgos que pueden afectar el logro de los objetivos 

institucionales y con la implementación 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. 

 

Así 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 operación de los procesos internos de 

una empresa. (Fiallos, 2018) 

 

Según, 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 desempeño del personal 

perteneciente a una organización. Sin lugar a duda, al contar con un lineamiento integral donde 

se tenga definido como trabajar, descripción de funciones, flujo de procesos y la respectiva 

medición impulsa de forma significativa la consecución de los objetivos y estrategias a nivel 

institucional. Como se estableció en el párrafo 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. 

 



23 

 

 

Figura 6 Importancia del control interno en una organización 

Importancia del control interno en una organización 

 
Fuente: Fiallos (2018) 

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

 

En este marco de ideas se puedo concluir que la implementación de parámetros bien 

estructurados de control logrará 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 

 
Según lo establecido por Espinoza (2022) el control interno a nivel empresarial está 

segregado en tres aristas globales que son: 1) Operacional; 2) Financiero; y, 3) Cumplimiento 

las cuales aseguran una estructura armónica e integral que serán vitales para el éxito de una 

organización. Dicho esto, en la se presenta el detalle de los objetivos del control interno: 
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Figura 7 Objetivos del control interno 

Objetivos del control interno 

 
Fuente: Casares (2021) 

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

 

El cumplimiento de forma integral de los objetivos que se observan en la Figura 7, 

permite que las políticas, normas, procedimientos y funciones estén bien enraizadas a nivel 

institucional lo cual otorgará una serie de beneficios que se encuentre relacionados con la 

eficiencia en el flujo de procesos, así como también la generación de información clara, veraz 

y rápida de los resultados de una empresa. (Hernández & Matheus, 2013) 

 

Por otro lado, Aguirre (2020) asegura que se tener claros los objetivos a nivel gerencial 

permite ampliar el espectro de conocimiento con relación 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, malversación de fondos, uso inadecuado de recursos, entre otros. 

(Colcha, Moreira, & Anastacio, 2021) 



 

 

 

 

2.3.4 Clasificación del control interno 

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

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

 
Tabla 1 

Clasificación del control interno 

Fuente: Casares (2021) 

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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2.3.5 Principios y elementos del control interno 

 
2.3.5.1 Principios del control interno 

 

Como parte de una correcta estructura de gestión 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 señalado por Lenis 

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

Tabla 2 

Principios del control interno 
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Fuente: Lenis (2021) 

Elaborado por: Álvarez, 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 evaluación 

de las actividades para el correcto logro de la gestión administrativa. En la se detalla los 

elementos del control interno y su implicación en el beneficio de la consecución de los objetivos 

estratégicos de la organización. 
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       Figura 8 Elementos del control interno 

Elementos del control interno 

 
 Fuente: Casares (2021) 

 Elaborado por: Álvarez, 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 gestión que permite definir de forma clara las funciones de cargo, 

establecimiento de procedimientos y mecanismos de control que logran ser la guía 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 metodología que 

enmarca la guía secuencial de las actividades a cumplir de tal modo que permite tener un sistema 

de trabajo ordenado y flexible alineado a la visión estratégica empresarial. Cabe indicar que, los 

autores Colcha, Moreira, & Anastacio (2021) señalan que la guía permite que se mejore los 

índices 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 organización, 

historia, tipo, tamaño y contenido dividiéndose en tres maneras que son: 

 Figura 9 División de manuales de procedimientos 

   División de manuales de procedimientos  

Fuente: Castro (2021) 

Elaborado por: Álvarez, 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: 

✓ Otorga el alto conocimiento del personal 

 

✓ Distribución de puesto acorde a las necesidades de la empresa 

 

✓ El diseño y estructura de los procedimientos permite obtener una visión amplia 

de la empresa y hacia donde quiere llegar 

✓ 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) señalan lo 

siguiente: 

 
Tabla 3 

Ventaja del manual de procedimiento 

Fuente: Castro (2021) 

Elaborado por: Álvarez, 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 mencionó en párrafos anteriores 

permite que se convierta en una guía 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 Gómez (2019) el documento debe contar con políticas 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 

   Estructura del manual de procedimientos  

Fuente: Gómez (2019) 

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

2.3.7 Gestión de cobranza 

 
De acuerdo con lo que establece Valdez (2021) la gestión de cobranza tiene como 

misión principal convertir las cuentas pendientes de cobro en activos líquidos 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 recuperación de cartera vencida de tal forma que otorgue solvencia económica 

de una empresa de 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 

gestión de cobranza radica en la especificación de políticas de cobro que puedan ser medidos a 

través de indicadores donde se podrá verificar si se está cumpliendo con la optimización del 

cobro de valores pendientes a los clientes. Así mismo, Espinoza (2022) asevera que el contar 

con procedimientos claros y políticas de cobro efectivas permiten que exista una fluidez de la 

información con una comunicación rápida dado que se podrá presentar los reportes de cobro de 

una forma automática y real. 

 

Siguiendo este orden de ideas, es de suma importancia para una correcta gestión de 

cobro que se defina en primera instancia el tipo de cliente, como se establecerá el seguimiento, 

los recursos que se cuentan para trabajar, políticas que permitan reducir el nivel de cartera 

vencida que pueda tener una empresa. 

 

2.3.7.1 Importancia de la gestión de cobranza 

 

Sin lugar a duda, la gestión de cobro enmarca un beneficio significativo en su 

implementación dado que asegura rentabilidad a una empresa considerando que permite 

mantener un equilibrio tanto en las actividades operativas de la empresa y la relación con el 

cliente convirtiéndose en la tarea más compleja del proceso dado que se debe contar con 

habilidades de negociación muy altas. (Colcha, Moreira, & Anastacio, 2021) 
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Un factor positivo de la gestión de cobranza es que por su naturaleza tiene la facilidad 

de ser medible de esta forma se pueden establecer medidas correctivas para la correcta 

recaudación de valores y mantener una excelente relación con el cliente deudor. Por lo que, es 

necesario realizar un monitoreo constante con la finalidad de que se eviten errores, dificultades 

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

 

2.3.7.2 Elementos para una cobranza efectiva 

 

Como toda gestión eficiente se debe contar con elementos que impulsen su correcta y 

adecuado cumplimiento que en este caso específico permitirán que disminuya la cartera vencida 

mejorando los índices de liquidez a nivel empresarial. A continuación, en la Tabla 4 se presen 

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

 
Tabla 4 

Elementos para una cobranza efectiva 
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Fuente: Gómez (2019) 

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

 
 

2.3.7.3 Tipos de gestión de cobranza 

 

De conformidad a lo establecido por parte de Creditforce (2020) destaca que existen 

cuatro tipos de gestión de cartera y para efectos de mayor comprensión se presenta el detalle en 

se los detalla en la Tabla 5 

 
Tabla 5 

Tipos de gestión de cartera 
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Fuente: Castro (2021) 

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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2.3.7.4 Objetivos de la gestión de cobranza 

 

Es importante señalar que la finalidad de un departamento de cuentas por cobrar o cobros 

como también se la conoce es establecer qué condiciones están permitidas para otorgar un 

crédito y de este modo mitigar riesgos que pueden afectar directamente en la rentabilidad de 

una empresa. Así 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 organización y genere una salud financiera importante. 

 

Siguiendo este orden de ideas, la gestión de cobros eficiente permite proporcionar 

información exacta y real que permita medir la evolución del rendimiento o desempeño de la 

cartera. Por tanto, tal como lo señala Andrade & Medina (2021) toda la gestión 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 gestión de cobro. 

   Figura 11 Objetivos de la gestión de cobranza 

   Objetivos de la gestión de cobranza  

Fuente: Andrade & Medina (2021)  

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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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 están fundamentadas en cuatro ejes principales que son: 

✓ Facturación 

 

✓ Notas de crédito (N/C) 

 

✓ Pagos 

 

✓ Cuentas incobrables 

 
A continuación, 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 gestión de cobro 

       Cuatro ejes fundamentales de la gestión de cobro  

Fuente: Andrade & Medina (2021)  

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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Los cuatro ejes planteados en la Figura 12 permiten establecer la posibilidad de contar 

con información eficiente; sin embargo, y tal como lo menciona Carrera (2019) una 

organización 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 gestión 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. (Topón, 2011) 

 

Es preciso señalar que, la eficiencia en el área de cobro va de la mano con el 

establecimiento de plazos por cobrar a partir de la fecha de emisión de la factura, la antigüedad 

de la deuda (que en la mayoría de los casos presentan cartera vencida de 3 a 4 años), y el nivel 

del personal encargado de la cartera de cobro con relación a su esfuerzo por disminuir los índices 

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 gestión de cobro de cobro 

                    Proceso a seguir para la gestión de cobro 

Fuente: Andrade & Medina (2021)  

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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Un punto digno para resaltar es que actualmente se cuenta con herramientas tecnológicas 

que permiten la gestión eficiente del cobro de cuentas pendiente donde los canales de 

comunicación se convierten en el punto de partida para interactuar con los clientes. Sin 

embargo, es necesario establecer procesos coordinados que permitan mejorar las prácticas para 

recuperar la cartera vencida y de ser posible apuntar hacia la automatización para desarrollar un 

trabajo más rápido a través del uso de CHatBots en la aplicación de WhatsApp. (Creditforce, 

2020) 

 

Marco conceptual 

 

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

presente trabajo de titulación. 

 
 

• Administración: Se establece que la administración es el análisis que está 

asociado con la planificación, organización, dirección y control de los recursos 

que posee una organización con la finalidad de alcanzar los objetivos 

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

 

Así mismo, Castro (2021) la administración enmarca un ámbito 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) 

 

• 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 verá evidenciado en el flujo de efectivo. 

(Molestina, 2021) 

• Clientes: De acuerdo con lo establecido por Rodríguez (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, promoción 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 

acción de pago de una deuda adquirida por la venta de un producto o el 

otorgamiento de un servicio. Cabe señalar que el cobro puede realizar de varias 

maneras en efectivo, transferencia bancaria, pago con tarjeta de crédito, cheque, 

depósito, entre otros. (Pedrosa & López, 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 

opción 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 difíciles de realizar y que existe la poca probabilidad de recuperar dichos 

valores. (Acosta, 2020). Así mismo, (Velásquez, 2022) considera que son 
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cuentas sujetas a crédito y representan un nivel alto de pérdida para una 

organización, 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 están 

consideradas morosas en función del nivel de crédito otorgado a los clientes. 

Cabe indicar que, este índice debe ser medido con relación a la fecha de 

vencimiento de pago y el número de días 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, depósitos 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 inversión. 

• 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 políticas internas que van acorde a la necesidad 

institucional y también las funciones que deben cumplir los trabajadores 

dependiendo el cargo que ocupe (Carrascal, 2019). 

• Políticas 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 índice de morosidad. (Márquez, 2021). 
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Dentro de este marco de ideas las políticas de cobro generan un impacto 

significativo para lograr la eficiencia en las finanzas de una empresa 

considerando que otorga una guía para lograr la rentabilidad y retorno de 

inversión esperada. 

 

• Rentabilidad financiera: Enmarca los beneficios económicos 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: Según, los autores Díaz, Morales, & Fernández (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 información 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 metodología 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 económica para hacerse caso de las 

deudas con relación 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 organización. (Banco Santander, 2021) 
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Marco legal 

 

En el presente apartado se presenta la fundamentación legal que permite conocer las 
 

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

 
 

2.5.1 NIA- Norma Internacional de Auditoría 

 
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 información 

financiera real. Según, Andrade (2016) esta norma permite definir errores o situaciones de 

fraude financiero incluyendo las acciones correspondientes para dar respuesta a los riesgos que 

podrían afectar la salud económica de la organización. La NIA cuenta con una guía aplicada 

donde define como se debe manejar el proceso dinámico de la organización donde se recopila 

información y mantener actualizada la información contable. 

 

La NIA 315 está asociada al control interno de la entidad y brinda facilidades para 

detectar errores significativos que pueden mitigar los riesgos que alteren la consecución de los 

objetivos financieros de una empresa. Esta norma también permite contar con la fiabilidad de 

la información que se presenta que se encuentra ajustada a la normativa legal vigente y la 

reglamentación que se maneja en el marco contable-financiero. De acuerdo con lo establecido 

por los autores Andrade & Medina (2021) está norma permite tener claro el panorama de cómo 

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 

información con la finalidad de establecer medidas correctivas que permitan el logro de los 

objetivos financieros establecidos a nivel gerencial. Cabe indicar que, la evaluación 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 políticas 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 inversión, y deterioro financiero que puede afectar de forma significativa la salud 

financiera de una organización. 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 están asociadas al control interno 

son las siguientes: 

 
Tabla 6 

NIC asociada al control interno 
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Fuente: Infante (2018) 

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

 

 

 

 
2.5.3 NIIF – Normas Internacionales de Información Financiera 

 
En el marco de las normas y procedimientos existen normas internacionales que 

permiten controlar de manera eficiente los procesos internos en una organización la cual se 

cuenta establecida en la NIIF 9 (Instrumentos financieros) y que en el Ecuador se volvió 

obligatoria en enero de 2018 y generó un cambio sustancial conforme a lo que se venía 

manejando desde el año 2005. Esta norma hace énfasis en aristas como el desgaste financiero, 

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

 

La nueva normativa fue emitida desde el año 2016, donde a nivel nacional se procuró 

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 misión de la NIIF 9 permite conocer la realidad financiera y los posibles riesgos que 

pueden afectar la sostenibilidad de la organización la cual se ajusta a la necesidad en primera 

instancia de la institución y el entorno en el que se desenvuelve la misma. 
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La implementación de la normativa permite realizar una evaluación a gran escala de la 

calidad de los procesos financieros ya que permite determinar la estimación 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 información contable real; así mismo, permite simplificar las acciones 

del Modelo de Negocio y definir acciones para activar la economía de una empresa. 
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CAPITULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

A continuación, se presenta, la descripción donde se detalló el método a utilizar, el 

enfoque del estudio que fue de tipo cualitativo, cuantitativo o mixto, el alcance del estudio, las 

técnicas idóneas para obtener información, la población 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 específico la realidad institucional y la solución viable que 

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

 

Así mismo, se consideró para la metodología de la investigación es una de las etapas 

con mayor preponderancia en un proyecto de investigativo dado que su contenido permite 

establecer las técnicas adecuadas y específicas con herramientas sólidas que le otorgan 

facilidades al investigador al momento de encontrar respuestas que están alineadas a solucionar 

el problema central; que en este caso específico, guarda relación con la determinación de las 

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

 

Es preciso señalar la necesidad inminente de establecer una planificación de trabajo 

investigativo dado que su ejecución permitió obtener resultados válidos, reales y vinculados con 

la problemática central del presente trabajo de titulación. 

 

Descripción de la metodología 

 

En el ámbito científico la metodología de la investigación fue orientada en contrastar la 
 

parte teórica, práctica y científica con la finalidad de desarrollar un proceso eficiente que 

permita lograr resultados que sea altamente racionales y reales que apunten a establecer 
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soluciones ante el problema central el cual esté científicamente sustentado. (Andrade & Medina, 

2021). Tal como lo establece, Dávila (2016) dentro de la metodología se debe abordar dentro 

del proceso los lineamientos de tipo deductivos e inductivos ya que dichas argumentaciones 

científicas construyen la racionalidad del estudio otorgando una perspectiva idónea que permite 

operacionalizar el correcto uso de los métodos. Cabe señalar que, Calle (2022) sostiene que 

incluir los métodos deductivos e inductivos generan un gran aporte para la investigación 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. (Suárez, 2023) 

                        Figura 14 Proceso a seguir para la gestión de cobro de cobro 

                    Diferencia entre método deductivo e inductivo 

Fuente: Aguirre (2020) 

Elaborado por: Álvarez, 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 científico lo que representan los mismos para la investigación científica que sirvió 
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para alinear dichas definiciones con respecto al análisis del presente estudio el cual guarda 

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

empresa. 

Tabla 7 

Definiciones del método deductivo e inductivo 

 

Fuente: Andrade & Medina (2021) 

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

 
 

Luego de lo establecido por los diversos autores y tomando en consideración las 

particularidades del presente estudio se hizo una combinación de ambos métodos donde el tipo 

deductivo permitió desarrollar un análisis a profundidad con respecto a la población hacia donde 
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se enfocó el estudio, siendo esta el personal administrativo de la empresa ALPROTEC S.A.; 

este método, permitió 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 situación real del área financiera de la organización. 

 

Así mismo, se enmarcó dentro del estudio el método inductivo que por sus características 

se contó con patrones se recolectó información 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 área financiera 

específicamente en el departamento de cuentas por cobrar y a su vez conocer que tan dispuesta 

está la alta gerencia a establecer cambios significativos con miras a obtener un mejor 

rendimiento de cartera y disminuir los índices de morosidad que presenta la empresa 

actualmente. 

 

Enfoque de la investigación 

 

Dentro de la estructura de la metodología de la investigación se definió el enfoque que 
 

se utilizó para el presente trabajo de titulación; este punto, es de suma importancia tal como lo 

describe EUMED (2019) ya por sus características enmarca un proceso ordenado, sistemático 

ejerciendo el respectivo control y disciplina que el estudio requiere. Por otro lado, Mata 

(2019) sostiene que la correcta selección del enfoque disminuye significativa los errores 

en los resultados y por ende permite que la construcción de la información logre las metas 

planteadas. 
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Tabla 8 

 

Definiciones de los enfoques de la investigación 
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Fuente: Andrade & Medina (2021)  

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

 
 

Como se describe en la Tabla 8, el enfoque de la investigación 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 investigación que se escoja cuente con los criterios epistemológicos 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 lógica durante todo el proceso de 

investigación de campo. Sin lugar a duda, esto lo corrobora Bernardi (2021) que la determinación adecuada del enfoque logrará que 

enriquezca el estudio a través de la obtención de conocimientos relevantes que permitan establecer soluciones al problema central. 
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Bajo este análisis y opiniones versadas por diferentes autores la estructura del presente 

trabajo de investigación orientó un enfoque mixto dado que no tan solo se recabó información 

de tipo numérica sino también de la calidad del proceso que maneja actualmente el área 

financiera estableciendo el flujo de proceso actual, sus falencias, patrones de comportamiento 

de los clientes, tiempo de morosidad, valor de cartera vencida, así como también la percepción 

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

Es preciso señalar que, se utilizó fuente de información primarias y secundarias que 

permitieron conocer la realidad actual a nivel financiero de la organización donde se estableció 

las repercusiones y/o afectaciones que genera la cartera vencida a nivel institucional y también 

la opinión del personal con miras a establecer soluciones con base a lo que experimentan los 

trabajadores durante la jornada laboral. 

Alcance de la investigación 

 

Considerando la estructura de la metodología de la investigación y las características de 
 

la problemática central el presente trabajo de investigación tiene como alcance conocer la 

realidad a nivel institucional, donde se hará énfasis en conocer el número de clientes, nivel de 

cartera vencida, afectación a la liquidez de la empresa. Así mismo el estudio estuvo orientado 

en obtener información de los nueve empleados que ejercen funciones en el área financiera. Es 

importante destacar que la empresa ALPROTEC S.A. estuvo abierta a proporcionar 

información con respecto a la realidad actual de la organización estableciendo el flujo de 

proceso actual y la importancia de diseñar un manual de procedimientos para el proceso de 

cobro con políticas ajustadas a la necesidad institucional. 
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Técnicas e instrumentos 

 

Considerando que el presente estudio donde se incluyó la combinación del método 
 

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

numéricos se establece que las técnicas de investigación a utilizar son: Análisis de datos, 

Encuesta y Entrevista, estableciendo el siguiente detalle: 

• Análisis de datos: Para efecto de estudio se hizo uso de dicha herramienta ya 

que hace énfasis en analizar información que va directamente relacionada con el 

problema central. Por tanto, se determinará el número de clientes que mantiene 

actualmente la empresa, el valor en dólares de la cartera vencida, el índice 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 servirán para establecer el análisis de datos está relacionado 

directamente con examinar información que vaya relacionada con el problema 

central de investigación, el cual permite establecer conclusiones y alternativas 

de solución viable y en este caso específico revisar el nivel de posicionamiento 

actual con relación al mercado, actividades de difusión de información, 

estrategias para captación de clientes, entre otras. con la finalidad de que se 

establezcas lineamientos y estrategias que aseguren la correcta gestión de cobro 

de la empresa ALPROTEC S.A. 

• Encuesta: Se estructuró un documento el cual consta con 11 preguntas cuyo 

propósito está enfocado en conocer la opinión del personal administrativo que 

ejerce funciones en el área financiera de la empresa ALPROTEC S.A. donde se 

podrá conocer si se cuenta con un proceso adecuado de cobro, políticas de cobro, 
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uso de programa de contable, las principales falencias dentro del proceso de 

cobro, así como también conocer si se otorga información actualizada de la 

cartera vencida. Con la técnica de la encuesta se pudo evidenciar la afectación a 

nivel financiero que genera mantener un alto nivel de morosidad, lo cual dio paso 

a definir que procedimientos se deberían implementar para obtener un mejor 

control de cobro. Cabe indicar que, para brindar facilidades al personal 

administrativo se realizó la encuesta usando la plataforma GOOGLE FORM la 

cual permitió obtener la información de forma rápida, directa guardando las 

debidas reservas de quienes formaron parte del estudio realizado. 

• Entrevista a profundidad: La entrevista está estructurada con doce preguntas 

cuya finalidad estuvo orientada en conocer la opinión de los encargados del área 

financiera donde pudieron otorgar información valiosa que enriqueció 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 área financiera. 

Población y muestra 

 

De acuerdo con lo expresado por los autores Zita & Lugo (2022) la población representa 
 

el “universo” o conjunto de elementos que serán parte del estudio. Así mismo, Menéndez (2021) 

afirma que la población enmarca los involucrados los cuales son elegidos de manera aleatoria 

ya que serán objeto de estudio estadístico de tal modo que la información que proporcione sea 

sustancial para la investigación que se realice. Cabe señalar que, la población puede ser finita o 

infinita cuyas características se describen en la Figura 15. 
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                   Figura 15 Tipos de población de cobro de cobro 

                    Tipos de población 

 
 

Fuente: Aguirre (2020) 

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

 

 

Por otro lado, la muestra es el conjunto representativo que se obtiene de la población 

elegida la cual cumple la pertinencia del estudio respetando los criterios de selección. Según los 

autores Zita & Lugo (2022) sostienen que el uso de la muestra permite utilizar de manera 

adecuada la información otorgando diversas ventajas sobre todo en la reducción del tiempo 

durante el proceso de investigación. 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 

características: 
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Tabla 9 

 

Muestreo aleatorio y no aleatorio 

 

Fuente: Martínez (2019) 

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

Considerando los diferentes aspectos técnicos y académicos que se detalló en párrafos 

anteriores el presente estudio se desarrolló en el área financiera de la empresa ALPROTEC S.A. 

y la población es un total de nueve empleados que ejercen funciones no se utilizará la fórmula 

de muestra finita considerando que la cantidad de personas que participaron en la investigación 

de campo no es extensa ni difícil de completar el estudio. 
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Resultados 

 

3.6.1 Resultados de entrevistas realizadas al personal encargado del área de 

cobro de ALPROTEC S.A. 

A continuación, se presentan los resultados de las dos entrevistas realizadas a dos 
 

funcionarios que tienen relación directa con el área 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 realizó 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 años en 

ALPROTEC S.A y 3 años en el puesto de jefe administrativo en el cual se desempeña 

actualmente. 

1. ¿Cuál es el cargo que usted desempeña actualmente? 

 
Buenos días, dando contestación a su pregunta actualmente desempeño el cargo de Jefe 

Administrativo, teniendo bajo mi responsabilidad actividades de tipo contable, administrativo 

y financiero. 

 

2. ¿Cuánto tiempo lleva ejerciendo? 

En el cargo, llevo 6 años cumpliendo funciones. Puedo agregar que es un trabajo arduo 

día a día dado que se presentan diversas situaciones y hay que tener la capacidad de poder 

gestionar, así como también resolver situaciones para que no se vea afectada la productividad 

de la empresa. Pero también es difícil lograr objetivos sino se tienen procedimientos claros de 

trabajo alineados a metas estratégicas que deberían definirse por parte de la alta gerencia. 
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3. ¿Cuál es el período máximo 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 organización y de acuerdo con el último reporte se evidencia que el período 

máximo de cartera vencida es de 400 días de vencimiento, esto confirma la poca gestión del 

departamento para la recuperación de valores por cobrar que en términos generales llegan a 

sobrepasar el año de morosidad. 

 

4. ¿Cuáles 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 

económicos. Por otro lado, los clientes tienen procesos de pagos a través de diferentes vías 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 información de la cartera vencida? 

 

Se ha procurado mantener un orden con respecto a la solicitud de pedidos, ventas 

colocadas y la facturación correspondiente donde se alimenta información en una base de datos 

en Microsoft Excel que en términos generales proporciona información diaria, pero se corre el 

riesgo de que existan errores o por la manipulación manual se afecten los reportes que se 

presentan a la gerencia. 
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6. Dentro de su periodo de gestión ¿Cuáles son los principales problemas que 

presenta el departamento? Explique detalladamente 

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

consecución de los objetivos a nivel institucional, pero considerando el caso específico del área 

de cobro y crédito los principales problemas son los siguientes: 

 

• Falta personal que apoye el área 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. 

• No se cuenta con políticas de cobro realmente definidas y que sean cumplidas 

por parte del personal a cargo. 

• La construcción de la base de datos no es eficiente generando retraso al 

momento de presentar informes a gerencia. 

• La actualización de datos no es constante lo cual genera que los reportes no 

presenten información real. 

• 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 aportarían 

significativamente a la productividad y eficiencia del departamento? Explique 

En definitiva, realizar actividades de trabajo de forma sistemática es favorable porque 

permite contar con un orden adecuado de los procesos permitiendo corregir situaciones que 

puedan afectar la consecución de estos. En este caso específico, en el área de cobranza 
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sería de gran relevancia dado que se podrán realizar las gestiones pertinentes de cobro, presentar 

reportes en tiempo real y cada empleado podrá tener clara sus funciones de tal modo que las 

actividades se desarrollarán con mayor eficiencia. 

 

8. ¿La carga de trabajo del personal es la adecuada? 

 
Considero que la carga de trabajo no es la adecuada dado que no están 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 empírica y sobre las situaciones que se presentan día a día. Podría 

decir, que los dueños del negocio no han planteado la posibilidad de orientar esfuerzos para 

implementar este tipo de mejorar que sin lugar a duda representarán un efecto multiplicador en 

todos los ámbitos de la organización. 

 

10. ¿Cree usted que las autoridades de la empresa ALPROTEC S.A. estaría 

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 índices de 

eficiencia y 
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productividad del departamento de cobranza principalmente porque disminuiría el nivel de 

cartera vencida y aumentaría la liquidez de la empresa. 

 

11. Considerando su vasta experiencia ¿Qué alternativas de solución propondrían 

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: 

 
 

• Definir procedimientos de trabajo que vayan acorde a la necesidad del 

departamento de cobro y crédito. 

• Contratar a una persona que se encargue específicamente de la gestión de 

cobro 

• 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 calificación y posterior realizar la gestión de cobro correspondiente. 

 
12. ¿Qué beneficios usted considera que obtendría 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 tendría un mejor orden y control de las actividades, se gestionaría de manera 

eficiente los cobros a clientes y finalmente mejoraría 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 realizó entrevista a la Asistente Administrativo Ing. en comercio exterior Karen 

sellan Estudiada en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil tiene 4 años en 

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

 
 

1. ¿Cuál es el cargo que usted desempeña actualmente? 

 
Buenos días, dando contestación a su pregunta desempeño actualmente el cargo de 

Asistente de departamento de ventas. 

 

2. ¿Cuánto tiempo lleva ejerciendo? 

 

Vengo desempeñando funciones hace un año aproximadamente ejerciendo funciones de 

diversos ámbitos procurando cumplir con los requerimientos y diversas problemáticas que se 

presentan a diario. 

 

3. ¿Cuál es el período máximo de cartera vencida que mantiene actualmente el 

departamento de cobro? 

 

De acuerdo con los últimos reportes con corte al mes de mayo se evidencia que el 

período máximo de cartera vencida es de 400 días, situación 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 más de un año sin cancelar rubros por concepto de servicio 

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

Viendo la realidad de la empresa y considerando que de los 9 trabajadores pertenecientes 

al área administrativo ninguno de nosotros tiene establecida la función 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 información de la cartera vencida? 

 

Se procura actualizar la información 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 consideración que también el ingreso de 

información también está sujeta a errores dado que todo se ingresa de manera manual no existe 

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

 

6. Dentro de su periodo de gestión ¿Cuáles 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 diseñadas que permitan mantener un correcto orden y 

cumplimiento de las actividades. 

 

Adicional a esto, considero que existe una sobrecarga de trabajo que agudiza el no 

cumplimiento a tiempo de las actividades diarias de trabajo que se resumen en este caso 

específico 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 aportarían 

significativamente a la productividad y eficiencia del departamento? Explique  

 Creo firmemente en que el éxito de una organización radica en el orden y sin lugar a 

duda contar con procesos definidos permitirá lograr la eficiencia del personal dado que no 

existirán confusiones durante el desarrollo de la jornada laboral y se corregirán acciones que 

podrían afectar la consecución de los objetivos a nivel organizacional. 

 

Para el departamento de cobro considero que enmarcaría un beneficio sumamente 

importante dado que los registros estarían actualizados y controlado con la finalidad de que se 

puedan obtener información en tiempo real de este modo se puede tomar las acciones pertinentes 

de acuerdo con el nivel de morosidad de los clientes. 

 

8. ¿La carga de trabajo del personal es la adecuada? 

 
Como mencione anteriormente, la carga de trabajo no está 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 día a día. 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 práctica a nivel empresarial. 
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10. ¿Cree usted que las autoridades de la empresa ALPROTEC S.A. estaría 

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 gestión de cobranza de la empresa ALPROTEC S.A. creo 

que sin lugar a duda permitirían desarrollar las gestiones pertinentes en función de lograr los 

objetivos a nivel institucional. 

 

11. Considerando su vasta experiencia ¿Qué alternativas de solución propondrían 

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 debería: 

 

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

gestión de cobro 

• Diseñar un manual de procedimientos que permita tener claro los pasos a seguir 

en la gestión de cobro 

• 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 obtendría 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 implementación de un manual de procedimientos otorgaría beneficios 

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

 

• Orden y control de los procesos internos 

 

• Mejorar el proceso y seguimiento de cobro 

 

• Liquidez 

 
3.6.1.3 Resumen de entrevistas realizadas al personal encargado del área 

de cobro de ALPROTEC S.A. 

De conformidad a la información vertida por parte del personal encargado del área 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 días, situación que afecta de manera significativa al nivel de liquidez de la organización. 

 

Se pudo conocer, además, que a nivel departamental han procurado mantener un orden 

con respecto a la solicitud de pedidos, ventas colocadas y la facturación correspondiente donde 

se alimenta información en una base de datos en Microsoft Excel que en términos generales 

proporciona información diaria, pero se corre el riesgo de que existan errores o por la 

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

 

Así mismo, se evidenció 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 índice de morosidad sea elevado. Por otro lado, a nivel institucional existen una serie 

de desavenencias que afectan de forma significativa la consecución de los objetivos a nivel 
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institucional, pero considerando el caso específico del área de cobro y crédito los principales 

problemas son los siguientes: 

 

• Falta personal que apoye el área 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. 

• No se cuenta con políticas de cobro realmente definidas y que sean cumplidas 

por parte del personal a cargo. 

• La construcción de la base de datos no es eficiente generando retraso al 

momento de presentar informes a gerencia. 

• La actualización de datos no es constante lo cual genera que los reportes no 

presenten información real. 

• 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 sistemática es favorable porque permite contar con un orden adecuado de los procesos 

permitiendo corregir situaciones que puedan afectar la consecución de estos. En este caso 

específico, en el área de cobranza sería de gran relevancia dado que se podrán realizar las 

gestiones pertinentes de cobro, presentar reportes en tiempo real y cada empleado podrá tener 

clara sus funciones de tal modo que las actividades se desarrollarán con mayor eficiencia. 
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Por otro lado, y considerando la experiencia de los entrevistados consideran que dentro 

de las alternativas de solución para mejorar la gestión de cobro en la empresa ALPROTEC S.A. 

consideraron lo siguiente: 

 

• Definir procedimientos de trabajo que vayan acorde a la necesidad del 

departamento de cobro y crédito. 

• Contratar a una persona que se encargue específicamente de la gestión de cobro 

 

• 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 calificación y posterior realizar la gestión de cobro correspondiente. 

 
Finalmente, se pudo evidenciar que la percepción 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 índices de eficiencia y productividad del 

departamento de cobranza principalmente porque disminuiría el nivel de cartera vencida y 

aumentaría la liquidez de la empresa. 
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3.6.2 Resultados de las encuestas realizadas al personal encargado del área de 

cobro de ALPROTEC S.A. 

A continuación, 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 

recuperación 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: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 

 

                   Figura 16 Empresa cuenta con proceso adecuado de cobro 

                    Empresa cuenta con proceso adecuado de cobro 

 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente a 

ALPROTEC S.A. 

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

 

De acuerdo con los datos recabados en la investigación 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 recuperación de cartera vencida. 

 

Así mismo, se pudo evidenciar la molestia de algunos de los empleados ya que esta falta 

de procesos o definición de actividades genera poca fluidez en el trabajo, retraso, 

incumplimiento de las gestiones diarias. Los mismos encuestados mostraron inconformidad 

dado que en ocasiones existe confusión durante la jornada de trabajo implicando un esfuerzo 

mayor y más tiempo de trabajo que no es recompensada de manera económica 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 designación de responsabilidades lo cual impide que se rindan cuentas 

de forma transparente en la organización. 

 

2. ¿La empresa ALPROTEC S.A. cuenta con requisitos específicos para otorgar 

créditos a los clientes? 

Tabla 11 

Requisitos específicos para otorgar crédito 

DETALLE CANT % 

SI 2 22% 

NO 7 78% 

TOTAL 9 100% 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal 

perteneciente a ALPROTEC S.A. 

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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                  Figura 17 Requisitos específicos para otorgar crédito de cobro 

                    Requisitos específicos para otorgar crédito 

 
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente 

a ALPROTEC S.A. 

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

 
 

Análisis: 

 
 

De lo manifestado por parte de los empleados pertenecientes a la empresa ALPROTEC 

 

S.A. el 78% de los encuestados señalan que no se cuenta con requisitos específicos para otorgar 

créditos a los clientes mientras que el 22% que está representado por dos personas que fungen 

actividades en la entidad consideran que si se cuenta con dichos requerimientos. Sin embargo, 

destacaron que es una información que solo la conoce el jefe del área 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. ¿Cuál es el período de actualización de información de la cartera de cobro de 

la empresa ALPROTEC S.A.? 

Tabla 12 

Periodo de actualización de información 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 específicos 1 11% 

TOTAL 9 33% 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal 

perteneciente a ALPROTEC S.A. 

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

 

                          Figura 18 Periodo de actualización de información de la cartera de cobro 

                    Periodo de actualización de información de la cartera de cobro 
 
 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente 

a ALPROTEC S.A. 

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

 
 

Análisis: 

 

Siguiendo con el análisis se observa en la Tabla 12 que si se actualiza la información de 

la cartera de cobro de la empresa ALPROTEC S.A; sin embargo, se evidencia que mayormente 
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se hace la actualización una vez al mes la cual está representado en un 33%, así 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 facturación, fechas de vencimiento de pago, nivel de crédito en hojas de 

cálculo que son manejas en Microsoft Excel, lo cual en ocasiones al llevar la información de 

manera manual corre el riesgo a errores e inexactitud de la información que se otorga a la alta 

gerencia cuando se lo requiere. 

 

Así mismo, al existir una sobre carga de trabajo y actividades prioritarias que resolver 

durante la jornada laboral en ocasiones se deja de lado la actualización de datos en la hoja de 

cálculo creada en Microsoft Excel, este punto ha generado conflictos dado que por olvidos 

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

 

4. ¿Qué medios de comunicación la empresa ALPROTEC S.A. utiliza para 

comunicar el vencimiento del crédito? 

Tabla 13 

Medio de comunicación para comunicar vencimiento de crédito 

DETALLE CANT % 

Llamada telefónica 6 67% 

Correo electrónico 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: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
 

 

 

 



75 

 

 

 

 

    Figura 19 Medio de comunicación para comunicar vencimiento de crédito 

    Medio de comunicación para comunicar vencimiento de crédito 

 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente 

a ALPROTEC S.A. 

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

 
 

Análisis: 

 
 

Se pudo conocer que dentro de los medios de comunicación 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 telefónicas las cuales están representadas en un 67% 

del total de los encuestados, así mismo en un 22% se utiliza el WhatsApp y en 11% se procura 

enviar comunicados o información de alerta por correo electrónico. 

 

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 índice 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 % 

SI 9 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 9 100% 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal 

perteneciente a ALPROTEC S.A. 

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

 

    Figura 20 Existen falencias en los procesos internos para realizar cobro 

    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: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 

 
Análisis: 

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 recaudación de valores 

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

no permite otorgar información de forma rápida y que en ocasiones está desactualizada. 

 
 

6. ¿Cómo califica el sistema actual de cobro de la empresa ALPROTEC S.A.? 

 
Tabla 15 

Calificación 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: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 

 

Figura 21 Calificación del sistema actual de cobro realizar cobro 

Calificación del sistema actual de cobro 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente a 

ALPROTEC S.A. 

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

0 
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Pésimo 

Series1 0 0 3 2 4 
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Análisis: 

 

Dentro de los datos tabulados se pudo evidenciar como califican el sistema actual de 

cobro de la empresa ALPROTEC S.A donde la mayoría del personal muestran inconformidad 

principalmente porque la organización no cuenta con un programa informático 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 dólares exacto pendiente 

por cobrar. 

 

Adicional a esto, el departamento no cuenta con un manual que sirva de guía para la 

gestión de cobranza impidiendo la eficiencia del proceso el cual afecta de manera significativa 

a la rentabilidad y financiamiento de la empresa. 

 
 

7. ¿Qué 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 políticas 5 15% 

No se proporciona información rápida 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: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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Figura 22 Que tipo de falencias ha detectado en el departamento de cobro  

Qué tipo de falencias ha detectado en el departamento de cobro 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 
 

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

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

 

 
Análisis: 

 
 

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 políticas de cobro 15%, No se proporciona información rápida 9%, Falta de 

personal en el departamento 21%. 

 

Cabe indicar que, lo mencionado en el párrafo anterior genera mucha inconformidad a 

la interna dado que se genera retraso en las actividades diarias de las jornadas de trabajo, así 

como también un ambiente insano de trabajo que afectan a los índices de productividad y 

eficiencia de la empresa. 

0 
Sobrecarga de 

trabajo 
No existen 

tareas definidas 
No se notifican 
a los clientes 

No se cuenta 
con políticas 

No se 
proporciona 
información 

rápida 

Falta de 
personal en el 
departamento 

CANT 6 9 4 5 3 7 



80 

 

 

3 
 

2,5 
 

2 
 

1,5 
 

1 
 

0,5 

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 omisión 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: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 

 

      Figura 23 Causas y/ razones del retraso en el pago de cobro  

   Causas y/ razones del retraso en el pago  
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                 Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente a  

                 ALPROTEC S.A. 

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

 
Análisis: 

 
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: 

0 
Baja liquidez 

del cliente 
Descuido u 

omisión 
Problemas 
familiares 

Nivel alto de 
morosidad del 

cliente 

Series1 3 2 1 3 
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• Baja liquidez del cliente 33% 

 

• Descuido u omisión 22% 

 

• Problemas familiares 11% 

 

• Nivel alto de morosidad del cliente 33% 

 

 

9. ¿Cree usted que existe afectación en la empresa si se mantiene cartera vencida 

por cobros pendientes?, Menciónelas 

Tabla 18 

Afectación en la empresa por mantener cartera vencida 

DETALLE CANT % 

SI 9 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 9 100% 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal 

perteneciente a ALPROTEC S.A. 

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

 
 

Figura 24 Afectación en la empresa por mantener cartera vencida 

          Afectación en la empresa por mantener cartera vencida 

 
 Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente          

ALPROTEC S.A. 

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

 
 

El 100% del personal encuestado considera que el mantener una cartera vencida si 

ocasiona serias percusiones que afectan directamente a la economía de la empresa ALPROTEC 

S.A. Dado que, se ve expuesto a recuperar de manera tardía la inversión, la organización 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 económicos elevados que al final de cada 

periodo fiscal merma la utilidad esperada. 

 

 
 

10. ¿Considera que se deberían orientar esfuerzos para establecer políticas de 

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

Tabla 19 

Orientar esfuerzos para establecer políticas de cobro 

DETALLE CANT % 

SI 9 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 9 100% 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal 

perteneciente a ALPROTEC S.A. 

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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Figura 25 Orientar esfuerzos para establecer políticas de cobro 

           Orientar esfuerzos para establecer políticas de cobro 
 

 
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente  a 

ALPROTEC S.A. 

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

 

Análisis: 

 
Tal como se evidencia en la Tabla 19 los encuestados hacen énfasis en que si es 

necesario que se orienten esfuerzos para mejorar la gestión de cartera vencida considerando en 

primera instancia que se mantendría un mejor orden de la información, se proporcionaría 

información actualizada, estarían definidos los procesos internos de trabajo con la carga 

específica para cada persona que interviene en el departamento. 

 

Por otro lado, se contaría con políticas de cobro bien definidas para otorgar crédito a los 

clientes; así como también tomar medidas adecuadas para gestionar los cobros y de ser el caso 

de acuerdo con el nivel de afectación por el tiempo en mora aplicar las acciones legales 

correspondientes. 
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11. ¿Cree usted que el diseño e implementación de un manual de procedimientos 

para el área de cuentas por cobrar permitirá que cuente con un mejor control 

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

Tabla 20 

Implementación de manual de procedimiento permitirá la disminución de 

cartera vencida 

DETALLE CANT % 

SI 9 100% 

NO 0 0% 

TOTAL 9 100% 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal 

perteneciente a ALPROTEC S.A. 

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

 

Figura 26 Implementación de manual de procedimiento permitirá la disminución de cartera vencida 

           Implementación de manual de procedimiento permitirá la disminución de cartera  

vencida 
 

 
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal perteneciente 

ALPROTEC S.A. 

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

 
El 100% de los empleados encuestados sostiene afirmativamente la importancia del 

diseño e implementación de un manual de procedimientos para el área de cuentas por cobrar 

permitirá que cuente con un mejor control para disminuir la cartera vencida de la empresa 

ALPROTEC S.A. dado que permitirá que disminuya la dependencia del crédito y 

financiamiento que a mediano o largo plazo podría devorar los ingresos en una organización. 

 

Al contar con un manual específico que se ajuste a la necesidad institucional de la 

organización el personal del departamento contará con procesos sistemáticos de las actividades 

diarias que deben desarrollar donde se especifica su grado de responsabilidad y participación. 

Sin lugar a duda, la empresa disminuirá de manera significativa las falencias notables en el alto 

grado de morosidad por parte de los clientes. 
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3.6.2.1 Resumen de encuestas realizadas al personal encargado del área 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 solución para el presente trabajo de 

titulación. Dicho esto, se presenta a continuación un resumen de los datos más relevantes y 

significativos del estudio de campo, siendo estos: 

 

De acuerdo con los datos recabados en la investigación 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 recuperación de cartera vencida. 

 

Así mismo, se pudo evidenciar la molestia de algunos de los empleados ya que esta falta 

de procesos o definición de actividades genera poca fluidez en el trabajo, retraso, 

incumplimiento de las gestiones diarias. Los mismos encuestados mostraron inconformidad 

dado que en ocasiones existe confusión durante la jornada de trabajo implicando un esfuerzo 

mayor y más tiempo de trabajo que no es recompensada de manera económica por parte de la 

empresa ALPROTEC S.A. 

 

Siguiendo con el análisis se observa en la Tabla 12 que si se actualiza la información de 

la cartera de cobro de la empresa ALPROTEC S.A; sin embargo, se evidencia que mayormente 

se hace la actualización una vez al mes la cual está representado en un 33%, así 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 facturación, fechas de vencimiento de pago, nivel de crédito en hojas de 

cálculo que son manejas en Microsoft Excel, lo cual en ocasiones al llevar la información de 

manera manual corre el riesgo a errores e inexactitud de la información que se otorga a la alta 

gerencia cuando se lo requiere. 

 

Así mismo, al existir una sobre carga de trabajo y actividades prioritarias que resolver 

durante la jornada laboral en ocasiones se deja de lado la actualización de datos en la hoja de 

cálculo creada en Microsoft Excel, este punto ha generado conflictos dado que por olvidos 

involuntarios se omite información 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 políticas de cobro 15%, No se proporciona información rápida 9%, Falta de 

personal en el departamento 21%. 

 

Cabe indicar que, lo mencionado en el párrafo anterior genera mucha inconformidad a 

la interna dado que se genera retraso en las actividades diarias de las jornadas de trabajo, así 

como también un ambiente insano de trabajo que afectan a los índices 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 gestión de cartera vencida considerando en 

primera instancia que se mantendría un mejor orden de la información, se proporcionaría 
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información actualizada, estarían definidos los procesos internos de trabajo con la carga 

específica para cada persona que interviene en el departamento. 

 

Por otro lado, se contaría con políticas de cobro bien definidas para otorgar crédito a los 

clientes; así como también tomar medidas adecuadas para gestionar los cobros y de ser el caso 

de acuerdo con el nivel de afectación por el tiempo en mora aplicar las acciones legales 

correspondientes. 

 

3.6.3 Resultado de análisis de observación 

 

 
Como parte del proceso de investigación de campo se realizó la observación 

correspondiente dentro del departamento de cobro donde se pudo conocer a profundidad como 

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

 

Tabla 21 

 

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

 

FICHA DE OBSERVACIÓN 

La presente ficha de observación será utilizada en la investigación de campo para el proyecto 

de titulación denominado "MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA MEJORA DEL 

CONTROL INTERNO EN EL DEPARTAMENTO FINANCIERO DE ALPROTEC S.A. ", 

cuya premisa está orientada en el diseño de un manual de procesos para el departamento de 

cobro. 
 Fecha: 19/6/2023    

Tiempo empleado: UNA SEMANA   

 Horario: 08:00 a 17:00    

NOMBRE DEL RESPONSABLE   Marcelo Álvarez  FECHA   19/6/2023   

N° DESCRIPCIÓN SI NO 

1 
El personal tiene conocimiento suficiente para el óptimo 

desarrollo de sus actividades 

 
X 
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2 
Existe una persona encargada en desempeñar las 
gestiones de cobro 

 
X 

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

 
X 

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

 
X 

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

X 
 

6 La empresa cuenta con políticas de cobro 
 

X 

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

 
X 

8 
La empresa realiza de manera adecuada la actualización 

de cartera vencida 

 
X 

9 El nivel de cartera vencida es alto  X 

10 Los reportes de cobro se los entrega a tiempo 
 

X 

11 
La comunicación entre los empleados de la empresa es 

fluido y oportuna en el departamento de cobro 

 
X 

12 
Existe confusión en los empleados al momento de 
realizar sus actividades 

X 
 

Comentarios 
 

   

RESPONSABLE GERENTE OBSERVADOR 

Fuente: Área financiera – ALPROTEC S.A. 

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

 

 

De conformidad a lo establecido en la ficha de observación se evidencia que el 

departamento financiero no cuenta con un procedimiento adecuado para la gestión de cobro, así 

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 políticas 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 días, esto también se relaciona directamente con la 

distribución 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 gestión. 

 

Este desorden en el departamento también se ve reflejado en al momento de actualizar 

la base de datos que como se mencionó en párrafos anteriores se lo realiza de manera manual 

dado que no se cuenta con un programa que permita ingresar información de forma rápida y 

obtener de la misma manera informes o reportes en tiempos cortes de acuerdo con lo que 

solicite la alta gerencia. 

 

Se pudo conocer además 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 últimos resultados se observa un alto índice de morosidad que afecta de manera 

significativa a la liquidez de la empresa ALPROTEC S.A. 
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CAPITULO IV 

PROPUESTA 

Descripción de los procedimientos de cuentas por cobrar 

 

En el presente apartado se detallará información perteneciente a la empresa ALPROTEC 
 

S.A. el cual guarda relación al área financiera haciendo énfasis al proceso de cobro e 

información pertinente que servirá de sustento para establecer una propuesta de solución. Dicho 

esto, se presenta los siguientes datos: 

 

1) Análisis de la situación interna de la empresa 

 
 

De conformidad a la investigación 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 continuación: 

 

se evidenció 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 índice 

de morosidad sea elevado. Por otro lado, a nivel institucional existen una serie de desavenencias 

que afectan de forma significativa la consecución de los objetivos a nivel institucional, pero 

considerando el caso específico del área de cobro y crédito los principales problemas son los 

siguientes: 

 

• Falta personal que apoye el área 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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• No se cuenta con políticas de cobro realmente definidas y que sean cumplidas 

por parte del personal a cargo. 

• La construcción de la base de datos no es eficiente generando retraso al 

momento de presentar informes a gerencia. 

• La actualización de datos no es constante lo cual genera que los reportes no 

presenten información real. 

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

cumplimiento de las actividades prioritarias durante la jornada de trabajo. 

 
2) Proceso interno del área financiera – ALPROTEC S.A. 

 
 

Como se presentó en la Figura 4 la estructura organizacional de la empresa ALPROTEC 

 

S.A. el área administrativa- financiera está liderada por el Gerente Administrativo quien tiene a 

cargo todos los procesos internos de su área cuyo propósito está 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 ámbitos: 1) Contable; 2) Financiero; 

y, 3) Administrativo los cuales se diversifican en la realización de conciliaciones bancarias, 

establecimiento fondos para realización de pagos, pago de planillas IESS, manejo del sistema 

contable, pago de servicios básicos, reporte de cobros, reporte de ventas ( dirigidos a la alta 

Gerencia), pago de impuestos, pago a proveedores, retenciones, elaboración de rol de pagos, 

pago de sueldos, elaboración de auxiliares mensuales para control de cuentas de préstamos 

empleados y demás actividades que se cumplen en las jornada de trabajo diario. 
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En este contexto, se evidencia que el área financiera mantiene un sinnúmero de procesos 

internos que si no están bien definidos y con la carga de trabajo adecuada se evidenciará una 

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

 

Ahora bien, teniendo en consideración que el presente trabajo de titulación hace énfasis 

en el área 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 organización 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 investigación 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 más no porque se cuente con un 

flujo estructurado y aprobado por la alta gerencia. 

 

Además, se ha podido evidenciar que el proceso de cobro a clientes cuenta con seis pasos 

que se han establecido de manera empírica 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 aún 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 organización tampoco 

cuenta con un sistema informático adecuado que permita obtener informes y/o reportes en 

tiempo real de los valores pendientes de cobro y el valor en dólares 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 manipulación de información 
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es manual lo cual puede generar errores u omisiones de información 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. 

             Proceso de cobro empresa ALPROTEC S.A. 

 

            Fuente: Área financiera – ALPROTEC S.A. 

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

 

Nota: La gestión de cobro presenta serias falencias dado que se otorga crédito sin 

respetar las políticas 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 ningún tipo de 

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

 
 

Políticas internas de cobro 

 
 

De conformidad a lo establecido por el jefe departamental dentro del reporte de cuentas 

por cobrar se evidencian las políticas del área de cobranza donde en primera instancia se detalla 

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

 

Tabla 22 

Escala de condición de morosidad – ALPROTEC S.A. 
 

Plazo de documento a cancelar Condición Acciones 
 

Desde antes de 60 días de su pago hasta un día antes de 

su pago 

Desde la fecha de su pago hasta el 7mo día después 

fecha de pago 

Desde el 8avo día después de su pago hasta el 15 avo día 

después de la fecha de pago 

Desde el 16avo día después de su pago hasta el 30 avo 

día después de la fecha de pago 

Desde el 31avo día después de su pago hasta días 

posteriores después de la fecha de pago 

Pendiente Sin Acción 

En Fecha  Enviar correo/llamar 

Reiterar correo y visitar 
Retrasado 

al cliente 

Visitar y renegociar con 
Moroso 

el cliente 

 
Judicial Iniciar trámite legal 

 

Nro. Máximo de días para cancelar una factura 

en su fecha 8 días 

Fuente: Área financiera – ALPROTEC S.A. 

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

 

 
 

Nota: Dentro del departamento se tiene conocimiento de la escala de condición de 

morosidad; sin embargo, a la fecha no se han realizado gestiones para trámites legales para 

aquellos clientes con fechas vencidas de pago que exceden los 30 días. 



96 

 

 

Así 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 días  

Mora entre 0 y 7 días  

Mora entre 8 y 15 días  

Mora entre 16 y 30 días  

Mora más 31 días  

Fuente: Área financiera – ALPROTEC S.A. 

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

 

 
 

Tabla 24 

 

Acciones de acuerdo con la condición de mora – ALPROTEC S.A. 

 
Días Mora Condición Acciones 

-60 Pendiente Sin Acción 

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 trámite legal 

Fuente: Área financiera – ALPROTEC S.A. 

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

 
Tabla 25 

Calificación de los clientes y plazo de crédito – ALPROTEC S.A 
 

        CALIFICACIÓN  

PLAZO 

(días)  

A 90 

B 60 

C 30 

D 15 

                      E  0  

Fuente: Área financiera – ALPROTEC S.A. 

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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Tabla 26 

Recategorización 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 días A B C D E 

Fuente: Área financiera – ALPROTEC S.A. 

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

 

 
 

Relación cartera de clientes 

 
Al cierre del año 2022 se pudo evidenciar que la empresa ALPROTEC tiene una 

producción total de 388 facturas por servicio otorgado a una nómina aproximada de 65 clientes 

que de conformidad a los datos proporcionados por el área financiera presentan la siguiente 

calificación que se evidencia en la Tabla 27 

 

Tabla 27 

Nómina de clientes – ALPROTEC S.A 
 

No. CLIENTE CALIFICACIÓN 

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 AGRIPAC S.A. A 

12 SALJUPER S.A. C 

13 MEVASED S.A. C 

14 FADELMA C. LTDA. C 

15 FERROGALVA S.A. C 

16 AGROARRIBA S. A. C 

17 PLASTIC COMPANY IH SA C 

18 INDUSTRIA ECUATORIANA DE PLASTICOS INPLASTIC C 

19 BOFLEX S.A. C 

20 ENERGIAS DEL AGRO SAN JUAN S.A. ENERAGRO C 

21 FRANCO MENDOZA EDGAR OMAR C 

22 FERRO TORRE S.A. B 

23 ELECTRICLASER S.A. C 

24 AJECUADOR S. A B 

25 INBALNOR S.A. B 

26 TECNOFORESTA S.A. C 

27 GISIS S.A. C 

28 EXPORTQUILSA & PRODUCTORES ASOCIADOS S.A. C 

29 NOVARED-NEGOCIOS Y RECICLAJES S.A. C 

30 GRUVALCORP S.A. C 

31 NATURISA S. A B 

32 QUIMPAC Ecuador S.A. C 

33 CONSORCIO SEINSA JM C 

34 DUPOCSA S. A. C 

35 AQUANATURISA S.A.S B 

36 PRODUMAR S.A. C 

37 PRONACA B 

38 FABRICA DE ENVASES S.A. FADESA (PLASTICO) C 

39 UNIVERSAL SWEET INDUSTRIES S.A. A 

40 INDUSTRIA ANDINA DE TRANSFORMADORES S.A. C 

41 RINOTROC S.A. C 
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42 MARINOS OMARSA S.A. B 

43 QC TERMINALES ECUADOR S.A. QCTE B 

44 EMPRESA TURISTICA INTERNACIONAL C.A. C 

45 ACCLUSOL S. A. C 

46 CEDAL DURAN S.A. C 

47 NEGOCIOS INDUSTRIALES REAL NIRSA S.A. C 

48 COFIMAR S.A. C 

49 SOCIEDAD NACIONAL DE GALAPAGOS C.A. C 

50 PROMARISCO S.A. B 

51 CORPMINGOLD CIA. LTDA. C 

52 EXYCOMINSUR CIA. LTDA. C 

53 ROCACALIZA S.A. C 

54 SERVAMAIN S.A. C 

55 INATRA C 

56 CORPETROLSA S.A. C 

57 FERREMUNDO S.A. C 

58 TOTALSEAFOOD S.A. C 

59 TECMED S.A. C 

60 ACCLUSOL S. A. C 

61 DISTRIBUIDORA DURAN DISDURAN S.A. C 

62 EXPALSA EXPORTADORA DE ALIMENTOS S.A. D 

63 PRODUMAR S.A. C 

64 CASA DEL RULIMAN D 

65 CRYSTAL CHEMICAL DEL ECUADOR C 

Fuente: Área financiera – ALPROTEC S.A. 

Elaborado por: Álvarez, M. & Béjar, C. (2023) 
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Se pudo conocer dentro del reporte de cuentas por cobrar y recategorización de cartera 

que el nivel de cartera vencida es alto donde existen facturas sin ser canceladas con 

aproximadamente 390 días; y, que de conformidad a las políticas internas de la empresa 

ALPROTEC S.A. se debería iniciar trámites 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 área no está gestionando de manera eficiente los procesos de cobro y mucho 

menos la disminución del índice de morosidad que la empresa ALPROTEC S.A. presenta hasta 

a la fecha. 

 

Tabla 28 

Rubros sin pagar clientes – ALPROTEC S.A 
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Fuente: Área financiera – ALPROTEC S.A. 

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

 
 

Cabe indicar que, se ha presentado información aprobada por la alta gerencia de la 

empresa ALPROTEC S.A. que este alto índice de morosidad se debe a algunos factores que 

influyen directamente en la productividad y eficiencia del área financiera. Se detalla a 

continuación, de los principales problemas que son los siguientes: 

 

• No hay un empleado encargado para la actividad específica de cobro. 

 

• No se cuenta con un manual de procedimiento para el proceso de cobro. 

 

• No hay políticas de crédito y cobranza. 

 

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

 

• La empresa tiene una base de datos que se maneja manualmente. 

 

• No tener un control sistematizado para cuentas por cobrar. 

 
Así 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 tendría 

dinero el retenido y que podría ser utilizado para gestiones o proyectos internos de ALPROTEC 

S.A. Dentro de los efectos las autoridades señalan que las más representativas son: 

 
 

• La empresa no 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. 
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• Al tener un alto nivel de morosidad la empresa evidencia bajos niveles de 

liquidez. 

• Al tener bajos niveles de liquidez la organización debe realizar prestamos o 

solicitar inyección de inversión a los accionistas para cumplir con las 

responsabilidades mensuales. 

• Disminución 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 está 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 álgido que se puede evidenciar en la organización 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 políticas 

internas de cobranza y tampoco se toman las acciones pertinentes a nivel legal para aquellos 

clientes que tienen más de un año sin realizar los pagos por concepto de servicios recibidos. 
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Desarrollo de la propuesta 

 

En el presente aparatado se presenta el desarrollo de la propuesta que se delineó con 
 

base a los resultados obtenidos de las encuestas, entrevistas e investigación de campo que 

permitió conocer la realidad actual de la empresa ALPROTEC S.A. evidenciando serias 

falencias en el área 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 organización. 

 
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 

 
Diseñar un manual de procedimientos para optimizar la gestión de crédito y cobranza 

de la empresa ALPROTEC S.A. 

 
4.2.3 Justificación de la propuesta 

Se justifica el desarrollo de la presente propuesta dado que permitirá a la organización 

contar con una guía completa que incluirá políticas de cobro, procedimientos para la gestión de 

crédito y cobranza, flujo de procesos, control de cobros que servirán 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 organización. 
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4.2.4 Presentación 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 continuación el diseño del procedimiento de crédito y 

cobranza que servirá de ayuda sustancial al personal encargado de dichas actividades de tal 

forma que se logre el buen funcionamiento departamental. 
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Figura 28  Estructura departamental 
Estructura departamental 

FECHA: 5/7/2023

SECCIÓN: Cuentas por Cobrar

Versión 1.0

 CAROLYNE BEJAR B. JEFE 

DEPARTAMENTAL
GERENTE GENERAL

MARCELO ALVAREZ P.

MANUAL DE 

PROCEDIMIENTOS 

ESTRUCTURA DEPARTAMENTAL

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:
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Figura 29 Estructura área de crédito  

Estructura área de crédito  

FECHA: 5/7/2023

SECCIÓN: Cuentas por Cobrar

Versión 1.0

MANUAL DE 

PROCEDIMIENTOS 

ESTRUCTURA ÁREA DE CRÉDITO Y COBRANZA

 CAROLYNE BEJAR B. JEFE 

DEPARTAMENTAL
GERENTE GENERAL

MARCELO ALVAREZ P.

    Área de crédito

El jefe de esta área se encarga de realizar el respectivo análisis para su otorgamiento, 

utilizando el manual como guía de apoyo para seguir lineamientos y requerimientos exigidos 

para que dichos otorgamientos sean agiles, oportunos y efectivos. Todo el personal de esta 

área deberá ser capacitado y actualizado para el buen manejo de las operaciones y obtener los 

resultados esperados.

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:
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Figura 30 Estructura área de cobro 

FECHA: 5/7/2023

SECCIÓN: Cuentas por Cobrar

Versión 1.0

MANUAL DE 

PROCEDIMIENTOS 

ESTRUCTURA ÁREA CRÉDITO Y COBRANZA

    Área de cobro

El jefe de esta área tendrá la responsabilidad de controlar la cartera de clientes siguiendo

técnicas y tácticas de cobro a través de los lineamientos determinados en el manual.

Los cobradores o asistentes deberán ser capacitados y actualizados de manera que puedan

realizar siempre de manera eficiente sus funciones logrando con ello una cartera controlada

con un bajo índice de morosidad.

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

 CAROLYNE BEJAR B. JEFE 

DEPARTAMENTAL
GERENTE GENERAL

MARCELO ALVAREZ P.
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Estructura área de cobro  
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Figura 31 Flujograma solicitud de crédito 
 

 

FECHA: 5/7/2023

SECCIÓN: Cuentas por Cobrar

Versión 1.0

MANUAL DE 

PROCEDIMIENTOS 

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

 CAROLYNE BEJAR B. JEFE 

DEPARTAMENTAL
GERENTE GENERAL

MARCELO ALVAREZ P.

FLUJOGRAMA SOLICITUD DE CRÉDITO
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Figura 32 Flujograma otorgamiento de crédito 

Flujograma otorgamiento de crédito 
 

FECHA: 5/7/2023

SECCIÓN: Cuentas por Cobrar

Versión 1.0

 CAROLYNE BEJAR B. JEFE 
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lujograma control de cartera 
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Figura 33 Flujograma morosidad de cartera 

Flujograma morosidad de cartera 

FECHA: 5/7/2023

SECCIÓN: Cuentas por Cobrar

Versión 1.0

 CAROLYNE BEJAR B. JEFE 
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ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:
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CONCLUSIONES 

 

El presente documento tuvo como finalidad desarrollar un análisis a profundidad al 

departamento financiero de la empresa ALPROTEC S.A. haciendo énfasis en determinar los 

puntos más álgidos del proceso de cuentas por cobrar donde se pudo llegar a las siguientes 

conclusiones: 

 

En primera instancia se estableció que la problemática central de la empresa 

ALPROTEC S.A. es ocasionada por la inexistencia de políticas 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 titulación se estableció el 

debido sustento teórico de la importancia de la implementación de un manual de procedimiento, 

así como también diversos tópicos que guardaron relación con crédito y cobranza los cuales 

sirvieron como base para la estructuración de la propuesta. 

 

Posterior a esto, se delimitó la metodología de trabajo donde para este caso específico 

se utilizó el método fue mixto donde para recabar información 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 días 

con rubros que ascienden a $218.540.00 evidenciando que el área no está gestionando de manera 

eficiente los procesos de cobro y mucho menos la disminución del índice de morosidad que la 

empresa ALPROTEC S.A. presenta hasta a la fecha. 
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Así 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 gestión eficiente en el proceso de cobro el presente trabajo de 

titulación orientó esfuerzos para diseñar 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 políticas, procedimientos, flujos de procesos y demás aristas que 

enmarcan el correcto funcionamiento de la gestión de cobranza. 
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RECOMENDACIONES 

 

De conformidad a lo antes expuesto se presenta a continuación las siguientes 

recomendaciones: 

 

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

exista un mayor orden y comprensión de las actividades, funciones, políticas de 

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

ALPROTEC S.A. 

• Implementar un software que permita mejorar la gestión de crédito y cobranza 

del departamento financiero de la empresa ALPROTEC S.A. 

• Establecer el personal encargado del área de crédito y cobranza con la finalidad 

de que cumpla de manera estricta lo establecido en el manual de procedimientos. 

• Realizar el respectivo monitoreo, control y evaluación del proceso de crédito y 

cobranza que de ser necesario se aplicarían medidas correctivas que promulguen 

eficiencia en la gestión de cobranza de la empresa ALPROTEC S.A. 

• A mediado plazo la empresa debería separar el departamento de crédito y 

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

de los cobros de la empresa. 
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