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RESUMEN

La empresa Univisa S.A es una empresa de telecomunicaciones que inicio sus actividades
en el afio 1994 y desde entonces ha sido colocada como la segunda operadora de television
satelital y servicios de internet de gran expansion en el Ecuador, esta empresa es especializa
por brindar servicios por suscripcion en Television Pagada y acceso a internet a los diferentes
puntos establecidos en Ecuador, utilizando tecnologia de ultima generacion. En la empresa se
esta realizando una mala gestion en el departamento de créditos y cobranza, es decir que no
se esté retornando el efectivo y queda muchos registros de valores por cobrar y los clientes ya
no requieren del servicio por los valores adeudados, por lo tanto, bajo el conocimiento de esta

mala gestion hemos decidido mejorarla de la siguiente manera.

Hemos desarrollado este proyecto, con la finalidad de mejorar la situacion del
departamento de créditos y cobranzas de la empresa Univisa S.A, de tal manera que la
gestion de cobranzas mejore mediante la utilizacién de un manual de funciones para tener una
mejor calidad de recaudacion de valores adeudados por los clientes y que mediante nuevas
politicas de créditos y cobranzas, se mantenga retornando constantemente el efectivo y

obtenga mejores resultados al final del ejercicio.

Palabras claves: Cobranza, gestion, cartera, rotacién, manual, funciones.
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ACCOUNTS RECEIVABLE IN THE UNIVISA COMPANY S.A.™
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Thesis tutor: PhD. Moreira Basurto Clemente Aladino

ABSTRACT

The company Univisa SA is a telecommunications company that started its activities in
1994 and since then it has been placed as the second operator of satellite television and
Internet services of great expansion in Ecuador, this company is specialized in providing
subscription services in Paid Television and Internet access to the different points established
in Ecuador, using state-of-the-art technology. In the company is doing a bad management in
the department of credits and collection, that is to say that the cash is not being returned and
there are many records of securities receivable and customers no longer require the service
for the amounts owed therefore, Under the knowledge of this mismanagement we have

decided to improve it in the following way.

We have developed this project, with the purpose of improving the situation of the credit
and collections department of the company Univisa SA, in such a way that the collection
management improves by using a manual of functions to have a better quality of collection of
values. Owed by the clients and that by means of new policies of credits and collections, it

keeps returning the cash constantly and obtains better results of the exercise.

Keywords: Collection, management, portfolio, rotation, manual, funcione



Introduccion
Este proyecto se trata sobre procedimientos de control interno de las cuentas por
cobrar, por lo cual se ha realizado un estudio, para gestionar mejor las cobranzas a través
de un manual de funciones que ayude de una forma més adecuada el manejo de las
cuentas por cobrar. En la actualidad es muy poco probable que las empresas lleven a
cabo un adecuado control de sus cuentas por lo que es de vital importancia tener un

retorno en tiempo y forma del efectivo, proporcionado a crédito.

Por lo tanto, es necesario un manual de procesos para el control interno de las cuentas
por cobrar, que se proporciona a continuacion a traves de este proyecto para un correcto

manejo de las cuentas por cobrar en el departamento de cobranza.

En el capitulo I, se hizo un analisis global de la empresa UNIVISA S.A., en la cual
reflejo que existe una problematica en el departamento de crédito y cobranzas con el
desarrollo de formulacién de preguntas, objetivos generales y especificos, la justificacion
tedrica, practica y metodologica acompanados de las variables dependiente e
independiente que ayudaran a una mejor comprension del control interno de los activos

financieros.

En el capitulo 11, se desarrolla el marco teérico, obteniendo informacion de conceptos
relacionados para la elaboracidn del proyecto, para la preparacion del contenido de este
capitulo, obteniendo informacidn atil de libros, articulos y paginas web para la

elaboracion de este proyecto.

En el capitulo 111, se comprende el marco metodolégico, donde se especifica el tipo de

investigacion que se usa, la poblacion, la muestra, técnicas e instrumentos de



recopilacion de informacion y definicion de métodos de procesamientos en el presente

proyecto.

En el capitulo 1V, se desarrolla la propuesta de elaborar un manual de procedimientos
para mejorar la gestion en el departamento de créditos y cobranzas en la empresa UNIVISA
S.A,, el cual consiste en solucionar los problemas practicos para alcanzar los fines y que la

empresa funcione adecuadamente.

Finalmente, en este proyecto se realiza las conclusiones, recomendaciones, referencias y
apéndices, donde reiteramos las ideas complementarias, fuentes bibliograficas que se han
utilizado en la investigacion y los anexos que se amplian con la informacion que se definen

en el presente trabajo.



Capitulo |

El problema

1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad en las empresas del planeta tierra consideran que el control y la fusién
de las cuentas por cobrar es muy indispensables para desarrollarse de una manera correcta 'y
conocimientos del area, ya que la mayor parte de las ventas que se realizan en la actualidad
son a crédito respaldadas con facturas, puesto que un adecuado control en el area permite un
buen funcionamiento, y éxito en los negocios de manera que el dinero es un medio de
intercambio aceptado por una sociedad para el pago de bienes, servicios y todo tipo de

obligaciones.

Para Ecuador es indispensable que las empresas tengan un tipo de control interno en sus
cuentas por cobrar, para desarrollar sus actividades de una manera eficiente y tener un retorno
del efectivo a tiempo, es necesario que tengan un manual de procedimientos para mejorar la
gestion del departamento de créditos y cobranzas que regule sus actividades mediante la

segregacion de funciones, de tal manera que se cumpla sus objetivos como empresa.

En la empresa UNIVISA S.A se maneja un movimiento considerable de cuentas por
cobrar, debido a que sus ventas estan relacionadas con los créditos identificando que es de
relevancia significativa para la misma. Los procedimientos y politicas no se estan aplicando
en su totalidad a los clientes. Por lo que no se esta llevando un adecuado control de los cobros
que tiene que realizarse y no se identifica la razon por que se demoran con el pago de las
ventas a crédito o los plazos son muy extensos. EI no manejar buenas politicas de cobro la

empresa podria incurrir en problemas de liquidez o rentabilidad.

La estructuracion del manual de procedimientos permitira establecer funciones para

ejecutar en los diferentes cargos para facilitar la informacion acerca del logro de los objetivos



organizacionales enfocados hacia la productividad. Esto se hace necesario en tomar un punto
de partida en el desarrollo de la creacion de este manual para verificar, analizar y modificar el
disefio de la vision, misién y objetivos que posee la empresa para lograr sus metas y asi

obtener informacion para establecer los flujos de informacion.

El manual de procedimientos es de gran importancia, en lo que nos permite programar
actividades siguiendo una serie de pasos, para controlar las actividades realizadas dentro de
una organizacion. Los manuales no son estandares, dependen de cada empresa, segin
funciones, tamafio, &mbito a que se desarrolla, y deben estar adecuados a las metas que se fija

en una organizacion, dichos manuales son de funcionamiento interno.
1.2. Formulacion y Sistematizacion de la investigacion

1.2.1. Formulacion del problema de Investigacion.

¢Cudl seré el impacto del manual de procedimientos para el control de las cuentas por

cobrar en el resultado del ejercicio de la empresa UNIVISA S.A.?

1.2.2. Sistematizacion del problema de investigacion.

¢Qué tipo de control lleva la empresa en la actualidad, del rubro cuentas por cobrar?

¢Cual es la forma adecuada de llevar a cabo las operaciones, en las cuentas por cobrar?

¢Cuales serian los procedimientos correspondientes, para llevar a cabo un mejor control de

las cuentas por cobrar?

1.3.0bjetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General.
Disefar adecuados métodos de procedimientos para mejorar el control interno de las

cuentas por cobrar de UNIVISA S.A.



1.3.2. Objetivo Especificos.
e ldentificar las deficiencias de control de las cuentas por cobrar en la empresa
UNIVISA S.A
e Establecer procedimientos en la gestion de cobros y el nivel de envejecimiento de la
cartera de clientes.
e Conocer la segregacion de funciones del personal que intervienen en el departamento
de cuentas por cobrar.
e Proponer un manual de procedimientos para mejorar la gestion en el departamento de
créditos y cobranzas en las cuentas por cobrar de la empresa Univisa S.A.

1.4 Justificacion del proyecto

1.4.1. Justificacion Teorica.

Mediante el presente trabajo de investigacion a través de las teorias estudiadas esta
dirigido a desarrollar un manual de procedimientos para el departamento de crédito y
cobranza en la empresa UNIVISA S.A, difundir ventajas para una buena administracion y
control del departamento que proporcione un adecuado manejo de la cartera, el manual
determinara de qué manera se van a realizar las actividades mediante la segregacion de
funciones del personal que se encuentre en el departamento para de esta forma evitar que las
carteras vencidas sigan en crecimiento y sin respuesta alguna hacia su cobro. El desarrollo de
un manual de procedimientos para la gestion de cobro, enlazado con las estrategias propias de
la empresa para la aprobacion de créditos y recuperacion de la cartera dara una direccién
adecuada para tomas de decisiones de la empresa y cumplimiento de sus objetivos. Este
trabajo se realizd mediante un estudio de diagnéstico para identificar las debilidades y
amenazas, optimizandolos y obtener fortalezas y oportunidades, asi mejorando la imagen de
la empresa en su cultura organizacional, enfocandose en las metas y objetivos empresariales

mediante una buena coordinacion de las funciones.



1.4.2. Justificacion Metodoldgica.

Se empleara técnicas metodoldgicas para el cumplimiento de los objetivos del Manual de
procedimientos de control interno de las cuentas por cobrar de la empresa UNIVISA S.A,
mediante una investigacion cualitativa y cuantitativa con informacion historica, descriptiva y

explicativa.

Esta investigacion sera elaborada en base a la problematica del departamento de créditos y
cobranzas, en la cual se utilizar&n técnicas de investigacion, con la finalidad que se puedan
identificar y analizar el impacto de no establecer los procedimientos de control en cuentas por
cobrar.

1.4.3. Justificacion Practica.

El presente trabajo de investigacion aportara con un manual de procedimientos de control
interno en las cuentas por cobrar para el departamento de créditos y cobranzas para la
empresa UNIVISA S.A, estableciendo la confidencialidad al distribuir del personal a través
de politicas y procedimientos para un adecuado desarrollo de las actividades, ya que es muy
importante el control de las cuentas por cobrar para la empresa. El desarrollo del manual
permite la optimizacion de los problemas que recurren en el departamento, mediante los
controles minimizara las carteras vencidas y fortalecera las actividades hacia los clientes y

beneficio para la empresa.

1.5. Delimitacion de la investigacion

Area: Contable — Financiero.

Tema: Manual de procedimientos para el Control Interno de las cuentas por cobrar en la

empresa UNIVISA S.A.

Problema: Falta de Control Interno en el departamento de Crédito y Cobranzas.



Aspecto: Cuentas por Cobrar.
Espacio: Empresa UNIVISA S.A.
Pais: Ecuador

Tiempo: Periodo 2018 — 20109.

1.6. Hipdtesis

Si se elabora procesos de control interno, para las cuentas por cobrar, se desarrollara una

mejor funcion, de crédito y cobranza en la empresa UNIVISA S.A.
1.6.1. Variable Independiente
Elaborar un manual de procedimientos del control interno.
1.6.2. Variable Dependiente

Cuentas por cobrar.



Tabla 1 Operacionalizacion de las variables

Variables Definiciones de las Definicién Dimensiones Indicadores items o preguntas Instrumentos Técnica
variables Operativa
Independiente Son normas, reglasy | La presente El manual servird como | Normas ¢Cual es la estructura Encuesta
lineamientos que investigacion nos | guia en las actividades organizacional actual del
Elaborar un describen los pasos | ayudara a que realizaré el Responsabilidad | departamento de créditoy | Encuesta
manual de de como realizar una | determinar las departamento de cobranza?
procedimientos actividad en el politicas para un cobranzas en la
de control departamento de buen empresa. ¢Cuenta la empresa con un
interno. crédito y cobranzas. | procedimiento en manual de procedimientos
la empresa. de control interno para las
cuentas por cobrar?
Dependiente Son titulos o En este proyecto Departamento de Mejorar las ¢Cumple con los Encuesta
anotaciones se designan crédito y cobranza. finanzas procedimientos
Cuentas por contables que correctamente las establecidos en la
Encuesta

cobrar

otorgan en el
comprador, el

derecho a recibir un

ingreso futuro
procedente del
vendedor.

responsabilidades
del departamento
de cobranza con
el fin de que no
exista cruce de
informacion.

empresa?



Capitulo 11
Marco Referencial
2.1. Antecedentes de la Investigacién
Para realizar este proyecto se ha tomado como referencia, una investigacion relacionada
con el presente tema, de diferentes instituciones del Sistema de Educacion Superior del

Ecuador.

En su trabajo de investigacion titulado “Disefio de un Manual de procedimientos para el
area de crédito y cobranza en la compafiia Aguilar S.A.”, se demuestra una lista de
lineamientos para verificar que los requerimientos de la compafiia estén disefiados acorde a
su estructura y de esta forma evitar los riesgos. Los cuales se pueden evitar manteniéndose
siempre al tanto de las actividades del departamento de crédito y cobranzas, para que los
activos financieros se puedan efectuar de una manera mas rapida y eficaz con mayores
ingresos para los cobros y gestionar de forma mas rapida y efectiva las cuentas por cobrar.

(Velarde Correa, 2017).

Esta investigacion tiene relacion con el objeto de este proyecto, porque permite al
departamento de crédito y cobranza obtener una forma mas adecuada de distribucion de
funciones y actividades que deben seguir continuamente para el desarrollo de las

responsabilidades y optimizar los problemas del departamento (Mufiiz & Mora, 2017).

En su trabajo de investigacion titulado “Analisis de los Estados Financieros y del Control
Interno dentro del area de cobranzas para las cuentas por cobrar a clientes en la empresa
Ninrri S.A.”, planteé como objetivo general analizar las cuentas de los Estados Financieros y
el Control Interno que se lleva a cabo en el departamento de cobranza para verificar el
problema que tiene la empresa y a su vez se implement6 un reporte de la cartera de

vencimiento para la actuacion de datos y procedimiento de la empresa (MOREJON, 2017).
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Esta investigacion tiene relacion con el objeto de este proyecto de investigacion porque,
ayuda a la implementacion de politicas y procedimientos adecuados al departamento de

cobranza enfocandose en control de cobro recurrente hacia sus clientes.

En su proyecto de investigacion titulado “Disefio de un manual de procedimientos para el
Control Interno Contable en la compafiia OCEANSA S.A. en el afio 2016”, se plante6 como
objetivo principal implementar un modelo de un manual de procedimientos para el control
interno contable de la compafiia, aplicAndolo en diferentes organizaciones, las personas que
realizaron este proyecto dieron a conocer que al implementar el manual de procedimientos y
funciones en el departamento de crédito y cobranza se mejoraria la gestion en dicho
departamento. Es decir que el que personal que labora en la empresa tiene como obligacion
cumplir los lineamientos internos que la empresa tenga, méas el conocimiento sobre las
actividades que brinda el departamento de créditos y cobranzas en base a su segregacion de
funciones ya que forma parte principal de la entidad en la empresa, y de esta forma se

cumplira con los objetivos como empresa. (NARVAEZ, 2017).

Esta investigacion tiene relacion con el objeto de este proyecto porque nos ayuda a la
implementacion de los manuales y funciones para el control interno de las empresas en los
departamentos contables y a su vez asumir las responsabilidades con los clientes dentro de la

institucion.

En su trabajo de investigacion titulado “Implementacién de un manual para el control de
inventarios y analisis de incidencia en la rentabilidad de los almacenes Leones S.A.", tiene
como principal objetivo analizar los manuales y la incidencia en la rentabilidad del control
interno en el departamento de cobranza de la compafiia almacenes Leones S.A., las personas
que realizaron este trabajo demostraron como conclusion que en el andlisis interno de

Almacenes Leones S.A. se refleja como la gestion de sus inventarios se esta realizando sin
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ningun tipo de control y que a la vez la empresa cumple con los requisitos y actividades
béasicas en el departamento de cobranza pero igual se requiere de un manual para el control
interno que se realizara por medio de un sistema Ilamado empirico, no existe un control que
sea sistematico para el control interno del inventario en el area de cobranza por ende se ha
ocasionado que las ventas tengan un limite solo para los articulos que este expuestos en
exhibicion o los que tenga una visualizacién de manera rapida, este proyecto también exige
con la aplicacion necesaria y urgente para que el sistema brinde una informacion para el

manejo de los productos (PUMAGUALLLI, 2017).

Esta investigacion tiene relacion con el objeto de este trabajo de investigacion ya que el
control de inventarios en la rentabilidad nos ayuda a determinar el control interno para

mejorar la gestion en los departamentos de créditos y cobranzas.

2.2. Marco Teorico

2.2.1. Control Interno.

En el control interno se puede comprender y verificar como el plan de organizacién de
todos los métodos que son coordinados, y que a su vez se puede salvaguardar los activos en
un negocio, con la fiabilidad de los datos del departamento contable se pueden verificar la
exactitud de promover y fomentar la eficiencia operacional de la empresa. También el control
interno forma parte de los procesos que también se ejecutan en una forma conjunta con los
directivos de las organizaciones con la finalidad de cumplir todas las funciones y

responsabilidades establecidas (B., Samuel Alberto Mantilla, 2018).

El control interno contribuye la seguridad de sistema contable que se utiliza en los
departamentos de las empresas para evaluar cada uno de los procesos administrativos y
financieros con la ayuda de que en la empresa se cumplan los objetivos planteados, errores y

veracidad en los estados financieros. Por eso es muy importante que se establezca los
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objetivos y normas en la empresa para que asi la directiva de cada uno de los departamentos
se pueda comunicar con cada uno de los empleados y poder asi conllevar un mejor control
para al momento de implementar un manual de control se beneficie en el departamento de
crédito y cobranzas con la fiabilidad de registrar las cuentas contables y presentar los estados
financieros de la empresa (Samuel Alberto Mantilla B., 2016) .

Importancia del control interno

El control interno contribuye a la seguridad del sistema contable que se utiliza n la
empresa, fijando y evaluando los procedimientos administrativos, contables y financieros que
ayudan a que la empresa realice su objeto. Detecta las irregularidades y errores por la
solucion factible evaluado todos los niveles de autoridad, la administracion del personal, los
métodos y sistemas contables que el auditor pueda dar cuenta a las transacciones y manejos
empresariales (Samuel Alberto Mantilla B., 2016).

Obijetivos del control interno

El objetivo fundamental del control interno es asegurar que se cumplan todas las
actividades de la empresa principalmente en cada uno de los departamentos contables y a su
vez poder eliminar los obstaculos donde se puedan trabar el beneficio después de fines que se

establezcan (Samuel Alberto Mantilla B., 2016).

Asimismo, toda accién, medida, plan o sistema que no tenga en cuenta estos objetivos o se
los descuide, es una debilidad del control interno. Los objetivos del control interno son los
siguientes:

e Realizar operaciones efectivas y suficientes lo cual implica alcanzar el mejor
resultado con la menor cantidad de recursos.
e Contar con toda la informacion posible para que la toma de decisiones sea confiable,

oportuna y relevante.
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e Cuidar que el patrimonio de a empres no pierda su valor y se conserve sus derechos
sobre mismo.

e Cumplir con las leyes, reglamentos, obligaciones, asi como con la normativa interna.

Es importante que se recalque breve informacion necesaria para poder presentar una
confiable decision en las cuentas incobrables en el departamento de créditos y cobranzas para
fundamentar sus activos y alcanzar los objetivos y metas a cumplir en dicha empresa (Samuel
Alberto Mantilla B., 2016).

Componentes del control interno

El control interno consta de cinco componentes relacionados con el coso, que se derivan
de las formas como la administracion maneja el ente y estan integrados a los procesos
administrativos, los cuales se clasifican en:

v" Ambiente de control
v’ Evaluacién de riesgo
v Actividades de control
v Informacién y comunicacion
v’ Supervisién y seguimiento.
Que son los componentes que ayudan a mejorar el control interno

Ambiente de control

Consiste en el establecimiento de un entorno que se estimule la influencia de la actividad
del personal con respecto al control de sus actividades. En la base de los demas componentes
de control a proveer disciplina y estructura para el control e incidir en la manera como:

e Se estructuran las siguientes actividades del negocio.
e Se asigna autoridad y responsabilidad.

e Seorganizay desarrolla la gente.
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e Se comparten y comunican los valores y creencias.

e El personal toma conciencia de la importancia del control (Samuel Alberto Mantilla
B., 2016)

Factores del ambiente de control

e Laintegridad y los valores éticos.

e Elcompromiso a ser competente.

e Lasactividades de la junta directiva y el comité de auditoria.

e La mentalidad y estilo de operacion de la gerencia.

e Laestructura de la organizacion.

e Laasignacion de autoridad y responsabilidades.

e Las politicas y préacticas de recursos humanos.

El ambiente de control tiene una como influencia de que se implementen las operaciones y
se establezcan dichos los objetivos para minimizar los riesgos. Esto tiene que ver con el
comportamiento de los sistemas de informacion y con la supervision en general ver como va
el funcionamiento del departamento de la empresa (Samuel Alberto Mantilla B., 2016).

Evaluacion de riesgo

La evaluacion de riesgo tiene como andlisis de riesgo relevar el logro de dichos objetivos
que se puedan determinar de una manera en que los riegos puedan mejorar, esto se refiere a
que se puede manejar y verificar los riesgos especificos asociados con los cambios que se

influyen en el entorno de la organizacion.

Esta entidad es indispensable con el establecimiento de los objetivos tanto en la
organizacién como las actividades relevantes, obteniendo con esto una base para poder
identificar y analizar los factores de riesgo que amenazan su oportuno incumplimiento de

actividades diarias en el departamento de créditos (Samuel Alberto Mantilla B., 2016).
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Actividades de control

Las actividades de control son procedimientos que ayudan a asegurarse que las politicas se
Ileven a cabo y sean relacionadas con los riesgos que se determinen en la direccién. Las
actividades de control son acciones establecidas mediante normas y procedimientos para
analizar el cumplimiento diario de actividades asignadas en los cada uno de los

departamentos de la empresa (Samuel Alberto Mantilla B., 2016)

Las actividades de control segln su naturaleza pueden clasificarse en distintas
caracteristicas:

e Manuales o computarizadas.

e Administrativas u operativas.

e Preventivas.

e Detectivas.

Informacion y comunicacion

La informacidn es indispensable para que toda la organizacion pueda llevar a cabo sus
procesos de control interno y lograr sus objetivos a corto o largo plazo, la administracion
necesita informacidn relevante y de calidad proveniente de fuentes internas y externas para
dar soporte al desarrollo de los otros componentes de control. De amplia, se considera que
existen otros controles generales y controles de aplicacion sobre los sistemas e informacion.

Controles generales: tienen como propdsito de asegurar una operacion y continuidad
adecuada, e incluyen al control sobre el centro de procedimientos de datos y su seguridad
fisica, contratacion y mantenimiento de sistemas, soporte técnico y administracion de base de
datos.

Controles de aplicacién: estan dirigidos hacia el interior de cada sistema y funcionan para

lograr el procedimiento, integridad y confiabilidad, mediante la autorizacion y validacion
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correspondiente. Ya que desde luego estos controles cubren las aplicaciones destinadas a las
interfaces con otros sistemas de los que se reciben o entregan informacion (Samuel Alberto
Mantilla B., 2016)

Supervision y seguimiento

Es la responsabilidad de los funcionarios de la empresa, la investigacion y valoracion
metodoldgica de los dispositivos que conforman parte los procesos de control, la valoracién
pretende encontrar los errores de control, asi como los registros escasos o limites para
excluirlos provocando con ello que los controles pierdan su eficiencia (Samuel Alberto

Mantilla B., 2016).

La evaluacion debe conducir a la identificacion de los controles debiles, insuficientes o
innecesarios ara promover su implantacion. Esto puede llevarse a cabo de tres formas:
durante la realizacion de actividades, de manera separada por el personal y mediante la
combinacion de las dos formas anteriores. Para un adecuado seguimiento se deben tener en
cuente las siguientes reglas:

e El personal debe tener evidencia de que el control interno esta funcionando.

e Se deben efectuar comparaciones periodicas de las cantidades registradas en el
sistema de informacion contable con el fisico de los activos.

e Si las comunicaciones externas corroboran la informacién generada internamente.

e Revisar si se han implementado controles recomendados por los auditores internos y
externos.

e Sison adecuadas, efectivas y confiables las actividades del departamento de la

auditoria interna (Samuel Alberto Mantilla B., 2016).
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2.2.2. Clases de control interno.

En toda organizacion se debe emplear un control interno que ayude a reguardar todos sus
recursos y comprobar la autenticidad de toda la informacién ya sea administrativa o
financiera ya que el propdsito es de llevar a cabo un buen control interno en los
departamentos contables para determinar la legalidad de todas las operaciones que se realicen

en la empresa UNIVISA S.A (Rodrigo Estupifian Gaitan, 2015).

Para ello se cuenta con dos clases de controles, que son las siguientes clases a

continuacion:

Control Administrativo: “El control es la funcion administrativa por medio de la cual se
evalla el rendimiento. El control es un elemento del proceso administrativo que incluye todas
las actividades que se emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan con las

operaciones planificadas (Grandes PYMES, 2019).

Control Contable: “Los controles internos de contabilidad rigen el sistema financiero. "La
administracion es responsable de desarrollar y mantener un control interno efectivo”. Los controles
internos proporcionan la garantia de calidad y de mantener un ojo sobre las deficiencias en tu
operacidn. Esto te permite detener los problemas antes de que comiencen las operaciones y mantener
tus negocios funcionando sin problema (B., Samuel Alberto Mantilla, 2018)

Tipos de control interno

Se lo puede definir el control interno como cualquier actividad o accion realizada
manualmente para prevenir, corregir errores e irregularidades que puedan afectar al
funcionamiento de un sistema para conseguir los objetivos planteados en el presente
proyecto. Existen tres tipos de control interno: preventivo (preliminar), concurrente y de

retroalimentacion (B., Samuel Alberto Mantilla, 2018).
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Control preventivo (preliminar)

También llamado control preliminar, es de responsabilidad exclusiva de cada organizacién
como parte integrante de sus propios sistemas de control interno, este control siempre sera
interno ya que los administradores de cada empresa son responsables de asegurar que el
control preventivo este integrado dentro de los sistemas administrativos y financieros (B.,
Samuel Alberto Mantilla, 2018)

Control concurrente

Son los que se realizan mientras se desarrolla una actividad. La forma mas conocida de
este tipo de control es la supervision directa de cada una de las actividades que se realiza en
los departamentos de la empresa. En la actualidad, los sistemas computarizados pueden ser
programados para brindar al operador una respuesta inmediata si se comete algun error o si se
ha procesado una mala informacion (B., Samuel Alberto Mantilla, 2018).

Control de retroalimentacion

El control de retroalimentacion se implementa después de que el trabajo esta terminado.
Se concentran en la calidad de los finales y no en las entradas y procesos.

2.2.3. Informe COSO.

Segun el informe COSO el control de interno “Es un proceso efectuado por el consejo de
administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objeto de
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos dentro
de las siguientes categorias:

e Eficacia y eficiencia de las operaciones.
e Fiabilidad de la informacion financiera.

e Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables
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Con el fin de suministrar una categoria razonable en cuanto a la obtencion de objetivos
que son la eficacia y la eficiencia de las operaciones. El informe coso “es un documento que
su contenido esté dirigido a la implementacion y gestion del Sistema de Control Interno, ha
sido de gran aceptacion desde su primera publicacion en 1992. El informe COSO se ha
convertido en la mejor préctica y el estdndar de referencia para todo tipo de empresas
publicas y privadas (Samuel Alberto Mantilla B., 2016)

2.2.4. Administracion de Cuentas por cobrar.

“La administracion de cuentas por cobrar “representa el crédito que concede la empresa a
consumidores en cuenta abierta, para sostener y aumentar las ventas”.27 El boletin C-3 de las
Normas de Informacioén Financiera define a las cuentas por cobrar como ““aquellas cuentas
que se establecen para las ventas o servicios prestados o0 algun otorgamiento de préstamo que
brinde la empresa” (Gonzalez , 2018)

Cuentas por cobrar.
“Constituyen el crédito que brinda la empresa a sus clientes, para asi poder gestionarles el

cobro correspondiente mientras sean clientes activos por la empresa” (Gonzalez , 2018).

Importancia de las cuentas por cobrar.
“Son importantes las cuentas por cobrar en la entidad porque esta relacionada con el giro

del negocio y la competencia (B., Samuel Alberto Mantilla, 2018)”.

Informacion de las cuentas por cobrar.
“Una buena administracion en las cuentas por cobrar es obtener informacion al dia sobre

los saldos de los clientes y deudores (B., Samuel Alberto Mantilla, 2018).

Nivel de las cuentas por cobrar.
“Dependiendo del desarrollo del negocio y de la competencia es el nivel de otorgar crédito

a los clientes por lo que es importante que las politicas y la administracién estén
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estrechamente relacionadas, las cuentas por cobrar pasan a representar generalmente la
inversion de la empresa (Rodriguez, 2015)”.

2.2.5. Estados financieros.

Son informes que se preparan a partir de los saldos de los registros contables, y presentan
diversos aspectos de la situacion financiera, resultados y flujos de efectivo de una empresa,

de conformidad con principios de contabilidad generalmente aceptados (NIC, 2017).

Importancia de los estados financieros

Son importantes porque son documentos serios y con validez oficial, ayudan no solo a ver
el pasado, sino a aprender de este para mejorar al afio siguiente y para ver de manera clara y
eficaz en que se ahorro en que se gasto (NIC, 2017).

2.2.6. Manual de procedimientos

Los Manuales de Procedimientos son herramientas efectivas del Control Interno las cuales
son guias practicas de politicas, procedimientos, controles de segmentos especificos dentro de
la organizacion; estos ayudan a minimizar los errores operativos financieros, lo cual da como
resultado la toma de decisiones éptima dentro de la institucion. Es un elemento del sistema de
control interno, el cual es un documento instrumental de informacion detallado e integral, que
contiene, en forma ordenada y sistematica, instrucciones, responsabilidades e informacion
sobre politicas y funciones, sistemas y reglamentos de las distintas operaciones o actividades

que se deben realizar individual o colectivamente en una empresa (Vergara, 2017)

Objetivo del manual de procedimientos

El objetivo de este manual de procedimientos para la empresa es que nos ayuda a
determinar sobre las actividades que se deben realizar en cada uno de los departamentos de la
empresa Yy asi mejorar la productividad mediante los analisis, el objetivo por el cual se

requiere modificar e implementar los analisis de cada una de las actividades que se realizan
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en los diferentes departamentos de la empresa es que se realicen las operaciones o desarrollo

de actividades de una manera eficiente y eficaz (Vergara, 2017)

2.2.7. Manual de procedimientos del control interno.

En la actualidad las empresas desarrollan un manual de procedimientos de control interno
con la necesidad de implantar un sistema mediante un manual ya que forma parte de un
instrumento fundamental como toda empresa necesita de procedimientos internos. EI manual
de procedimiento de control interno servird como gran guia para la que la organizacion
organice correctamente cada departamento conservado siempre en un orden determinado el
cual nos ayudaré para lograr la eficacia y obtener buenos resultados 6ptimos dentro de la
empresa (B., Samuel Alberto Mantilla, 2018).

2.3. Marco Contextual

Es una empresa de telecomunicaciones siendo la segunda operadora de television satelital
y servicios de internet de gran expansion en el Ecuador, en lo que se especializa por brindar
servicios por suscripcion en Television Pagada y acceso a internet a los diferentes puntos
establecidos en Ecuador, utilizando tecnologia de Gltima generacion. Sus funciones iniciaron
en el afio de 1994. Esta empresa se encuentra ubicada en el sector norte de la ciudad de
Guayaquil, en José Santiago Castillo & Av. Miguel H. Alcivar Mz: 137 SI: 1 (UNIVISA
S.A., 2019)

Tabla 2 Area Geografica de UNIVISA S.A.

PAIS ECUADOR
REGION COSTA
PROVINCIA GUAYAS
CIUDAD GUAYAQUIL

PARROQUIA TARQUI
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Figura 1. Ubicacion geogréafica donde se encuentra la empresa Univisa S.A.

2.3.1. Historia de la Empresa.

Univisa es una empresa Pionera en telecomunicaciones con 24 afios de experiencia en
Tecnologias inalambricas, brinda el servicio de television pagada, servicio de Internet y
entretenimiento con el objetivo de lograr la satisfaccion de nuestros clientes, mediante la
distribucion de los mejores servicios de acceso a informacién y entretenimiento, con recursos
humanos calificados, sistemas eficientes tecnologia de punta, cumpliendo altos estandares de
calidad, creando valor para los accionistas, sus colaboradores y la sociedad. Producto de esto,
es nuestra constante capacitacion y frecuentes encuestas con nuestros clientes con el Gnico fin

de mejorar nuestro servicio, para su completa satisfaccion (UNIVISA S.A., 2019).

Actualmente UNIVISA S.A. disponible coberturas en las ciudades de Cuenca, Guayaquil
(matriz), Manta, Milagro, Portoviejo y Quito, innovando promociones de acuerdo a las
necesidades de los clientes, brindan diferentes tipos de planes entre ellos estan, el plan Stper
Pepa, que cuentan con 73 canales, el plan Mega Fox que cuentan con 81 Canales, los cuales
brindan satisfacer con las expectativas de los clientes. Disefia planos de acuerdo a las

necesidades del cliente, respecto a las instalaciones que necesita de redes de computadoras y
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de la misma manera realiza las instalaciones necesarias segun las necesidades y exigencias
del cliente.

2.3.2. Vision.

(UNIVISA S.A)) ser el més eficiente operador de telecomunicaciones, brindando
entretenimiento y servicios de alta calidad a nuestros clientes, impactando de manera
profunda en el bienestar y desarrollo de la sociedad.

2.3.3. Mision.

(UNIVISA S.A) lograr la satisfaccion de nuestros clientes, mediante la distribucion de los
mejores servicios de acceso a informacion y entretenimiento, con recursos humanos
calificados, sistemas eficientes y tecnologia de punta, cumpliendo altos estandares de calidad,

creando valor para los accionistas, sus colaboradores y la sociedad.

2.3.4. Valores de la empresa.

Etica: Adoptamos decisiones y determinamos un comportamiento apropiado, con el tnico fin

de buscar lo correcto.

Servicio: Nuestro principal orgullo es la calidad de nuestros productos. Nuestra forma de

servir es lo que asegura nuestro continuo mejoramiento.

Responsabilidad: Exactitud en el cumplimiento de nuestros compromisos, lealtad con

nuestros colaboradores.

Justicia: Respetamos y exigimos derechos. Exigimos nuestros derechos y hacemos cumplir

los suyos.

Seguridad: tener la confianza hacia los clientes debido al buen desempefio que tiene la

empresa Yy con el pasar de los dias que siga creciendo constantemente.

Compromiso: con nuestros clientes, comparieros de trabajos, y con nuestros empleados.
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Liderazgo: tenemos como meta principal el compromiso de los colaboradores, brinddndoles
la confianza y a la vez que se le permitan tomar decisiones y asumir los riesgos dentro de la

empresa.

Lealtad: obligacién que se tiene con el projimo, virtud que se desarrolla en la conciencia y

que implica cumplir la tarea.

Confianza: incrementamos la productividad para desarrollar el trabajo y cumplir los
objetivos de la empresa, lo cual repercute la empresa hacia el exterior, y los consumidores

confien en lo que les ofrece la empresa.

2.3.5 Organigrama de la empresa

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO DE

GERENTE ADMINISTRATIVO GERENTE FINANCIERO

OPERACIONES

| —

JEFE DE
OPERACIONES

DEPARTAMENTO DE
RRHH

DEPARTAMENTO DE
SISTEMAS

DEPARTAMENTO DE

VENTAS CONTABLE

CREDITO Y
COBRANZAY
FACTURACION

SUPERVISOR DE

JEFE DE BODEGA TRANSPORTE

JEFE DE RRHH JEFE DE SISTEMAS JEFE DE VENTAS

Bodegueros Choferes ASISTENTE ASISTENTE ASISTENTE

Figura 2 Organigrama de la empresa UNIVISA S.A. El departamento que necesita el control
interno, es el de crédito y cobranzas estableciendo procedimientos adecuados para evaluar los planes
y objetivos de la empresa.
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Para el control interno del departamento se observan las funciones de créditos y cobranzas:
e Identificar los procesos de gestion de cobro en su registro correspondiente.
e Implementar control administrativo para optimizar cuentas incobrables.
e Analizar el funcionamiento de autorizacion de créditos a terceros.
e Verificar los documentos que corresponden a la transaccion.

2.3.6. Analisis FODA.

Tabla 3 Andlisis Foda

Andlisis interno Andlisis externo

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Equipo y maquinaria de Gltima e Tener un retorno del efectivo en
tecnologia tiempo y forma

. . e Abarcar mas el mercado con
Excelente servicio a sus clientes

Aspectos tecnologia de alta gama.
POSILIVOS | comunicacién con sus clientes o, )
e Abrir mas sucursales a nivel
Su servicio consta con un buen nacional.

sistema de marketing

DEBILIDADES AMENAZAS
e Ineficiente control en los activos e Incremento de empresas
financieros dedicadas a la misma actividad
¢ Bajo control de cartera de clientes economica.
Aspectos dad
negativos por eda

e Mala gestién de cobranzas
¢ No tiene una adecuada segregacion

de funciones




26

2.3. Marco Conceptual

Cartera Vencida: “Montos de créditos en mora otorgados por una empresa”. (Velarde

Correa, 2017)

Clientes: “Personas que buscan la necesidad de comprar un producto que la empresa les

pueda facilitar”. (David C., 2017)

Control Interno: “Es el que nos permite verificar los resultados de los factores de riesgo que

pueda tener el area contable de la empresa”. (Moncayo, 2016)

Cuentas Incobrables: “Nos indica si la cuenta puede ser incobrable después de dias o

meses”. (Rawes, 2018)

Cuentas por cobrar: “Son deudas a cargo de terceros y a favor de la entidad incluidas las

comerciales y no comerciales.” (Rawes, 2018)

Departamento: “Lugar donde se realiza funciones directas que le realiza la empresa a fin de

lograr cumplir sus objetivos”. (Velarde Correa, 2017)

Gestion de cobro: “Pertenece al area contable en cualquier empresa pymes siendo necesario

incrementar un seguimiento de las deudas” (Emprendepyme, 2016).

Eficiencia: “Es la utilizacion de determinados indices y mediciones disefiadas para evaluar la

eficacia de una empresa o firma especifica”. (David C., 2017)

Inventario: “Registra los bienes tangibles de una empresa obteniendo como finalidad de

ofertarlos para obtener buenos ingresos” (B., Samuel Alberto Mantilla, 2018).

Ingresos: “Es un incremento de los recursos econdmicos, puede tratarse del aumento del

valor de los activos o la disminucion de un pasivo” (Gonzalez , 2018)
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Implementar: “Es la ejecucion puesta en marcha de una idea programada, ya sea, de una
aplicacion informatica, un plan, modelo cientifico, disefio especifico, estdndar, algoritmo o

politica”. (Gonzalez , 2018)

Manual: “Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion que

permite registrar y trasferir en forma adecuada y ordenada”. (Vergara, 2017)

Manual de procedimientos: “Es un documento institucional que actia como instructivo de
las politicas administrativas, normas y practicas que gobiernan el &mbito operativo, con las
caracteristicas &mbito de trabajo de cada uno de los funcionarios, empleados y colaboradores

de la empresa”. (Vergara, 2017)

Manual de contabilidad: “Son principios y técnicas que se elaboran como referencia para

todos los trabajadores que se los involucren en alguna actividad” (Rawes, 2018)

Organizacion: “Es un sistema para alcanzar ciertas metas y objetivos que pueden, a su vez,
estar conformados por otros subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas”.

(Franklin, 2017)

Procedimientos: “Son conjunto de operaciones ordenadas en secuencia cronologicas, que

precisan la forma sistematica de hacer un determinado trabajo” (Franklin, 2017).

Sistema Contable: “Métodos y procedimientos de recursos que son utilizados para las

actividades que se realiza en la empresa” (Josar, 2015).

Sistema de control interno: “Es el conjunto de acciones, actividades, planes, politicas,
normas, registros, organizacion, procedimientos y métodos, incluyendo las actitudes de las
autoridades y el personal, organizados y establecidos en cada entidad del Estado”. (B.,

Samuel Alberto Mantilla, 2018)
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2.4.  Marco Legal

Para la elaboracidn de este proyecto de investigacion, es necesario tener bases y
fundamentos legales, puesto que contar con las leyes que regulen los procesos contables que
se podran en préctica.
2.4.1. La Ley de la Superintendencia de Companiias.

Mediante la ley de compafiias, por parte de La Supervision de la Superintendencia de

Compafiias, Valores Y Seguros define en sus articulos lo siguiente:

Art. 20.- Las compafiias constituidas en el Ecuador, sujetas a la vigilancia y control de la
Superintendencia de Compaiiias, enviaran a esta, en el primer cuatrimestre de cada afio:
a) Copias autorizadas del balance general anual, del estado de la cuenta de pérdidas y
ganancias, asi como de las memorias e informes de los administradores y de los organismos

de fiscalizacion establecidos por la Ley;

b) La ndbmina de los administradores, representantes legales y socios o accionistas; y,

c) Los demas datos que se contemplaren en el reglamento expedido por la Superintendencia
de Compaiiias. El balance general anual y el estado de la cuenta de pérdidas y ganancias
estaran aprobados por la junta general de socios o accionistas, segun el caso; dichos
documentos, lo mismo que aquellos a los que aluden los literales b) y c) del inciso anterior,
estaran firmados por las personas que determine el reglamento y se presentaran en la forma

que sefale la Superintendencia (SUPERCIA, 2014).

Art. 143.- La compafiia andnima es una sociedad cuyo capital, dividido en acciones
negociables, esta formado por la aportacién de los accionistas que responden Unicamente por

el monto de sus acciones (SUPERCIA, 2014).
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Art. 290.- Todas las compafiias deberén llevar su contabilidad en idioma castellano y
expresarla en moneda nacional. S6lo con autorizacién de la Superintendencia de Compafiias,
las que se hallen sujetas a su vigilancia y control podran llevar la contabilidad en otro lugar

del territorio nacional diferente del domicilio principal de la compafiia (SUPERCIA, 2014).

Art. 431.- La Superintendencia de Compafiias tiene personalidad juridica y su primera
autoridad y representante legal es el Superintendente de Compafiias. La Superintendencia de
Compafiias ejercera la vigilancia y control:

a) De las compafiias nacionales anonimas, en comandita por acciones y de economia
mixta, en general,

b) De las empresas extranjeras que ejerzan sus actividades en el Ecuador, cualquiera que
fuere su especie;

c) De las compafiias de responsabilidad limitada; y,

d) De las bolsas de valores y demas entes, en los términos de la Ley de Mercado de
Valores (SUPERCIA, 2014).

2.5.2. Norma Internacional de Contabilidad NIC 37.

Esta norma se establece para saber como incluir notas a los estados financieros en relacion
con las provisiones, los pasivos contingentes y los activos contingentes. Es decir que esta
norma nos ayudara a verificar, que la informacion presentada este mejorada y previene sobre
ciertos riegos, que resuelve deficiencias importantes de los estados financieros la falta de
informacion sobre el descontrol empresarial (NIA 37, 2008).

2.5.3. Norma Internacional de Contabilidad NIC 32.

Consiste en la presentacidn de los instrumentos financieros, aporta importantes cambios
tantos en la definicion de los activos financieros, pasivos financieros e instrumentos de
patrimonio, como en la informacién presentada de la entidad, se debe comunicar a los agentes

econdmicos interesados sobre los estados financieros presentados.
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El objetivo de esta NIC es establecer los principios para la presentacion de los
instrumentos de los estados financieros sobre la relevancia en la posicion financiera, los
rendimientos y los flujos de efectivo que esta espera obtener. Se aplicara desde la perspectiva

para que los estados financieros puedan ser objeto de compensacion.

La NIC estable principios de clasificacion de los instrumentos de informacion financiera
que completan los relativos reconocimientos y valoracién financiera sobre el grado de certeza
con el que se espera recibir los flujos de efectivos asociados a ellos (NIC 32, 2006).

2.5.4. Contabilidad y estados financieros.

Art. 19.- Obligacion de llevar contabilidad. - Estan obligadas a llevar contabilidad y
declarar el impuesto en base a los resultados que arroje la misma todas las sociedades.
También lo estaran las personas naturales y sucesiones indivisas que al primero de enero
operen con un capital o cuyos ingresos brutos o gastos anuales del ejercicio inmediato
anterior, sean superiores a los limites que en cada caso se establezcan en el Reglamento,
incluyendo las personas naturales que desarrollen actividades agricolas, pecuarias, forestales

o similares.

Las personas naturales que realicen actividades empresariales y que operen con un capital
u obtengan ingresos inferiores a los previstos en el inciso anterior, asi como los profesionales,
comisionistas, artesanos, agentes, representantes y demas trabajadores autbnomos deberan

Ilevar una cuenta de ingresos y egresos para determinar su renta imponible.

Para efectos tributarios, las asociaciones, comunas y cooperativas sujetas a la vigilancia de
la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria, con excepcién de las entidades del
sistema financiero popular y solidario, podran llevar registros contables de conformidad con

normas simplificadas que se establezcan en el reglamento (LORT]I, 2016).
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Art. 20.- Principios generales. - La contabilidad se llevara por el sistema de partida
doble, en idioma castellano y en ddlares de los Estados Unidos de América, tomando en
consideracion los principios contables de general aceptacidn, para registrar el movimiento
econdmico y determinar el estado de situacion financiera y los resultados imputables al

respectivo ejercicio impositivo (LORTI, 2016).

Art. 21.- Estados financieros. - Los estados financieros serviran de base para la
presentacion de las declaraciones de impuestos, asi como también para su presentacion a la
Superintendencia de Compafiias y a la Superintendencia de Bancos y Seguros, segun el caso.
Las entidades financieras, asi como las entidades y organismos del sector publico que, para
cualquier tramite, requieran conocer sobre la situacion financiera de las empresas, exigiran la
presentacion de los mismos estados financieros que sirvieron para fines tributarios (LORTI,
2016).

2.5.5. Norma Internacional de Auditoria 265 (NIA-ES-265, 2015).

Objetivo. - El objetivo del auditor es comunicar adecuadamente a los responsables del
gobierno de la entidad y a la direccidn las deficiencias en el control interno identificadas
durante la realizacion de la auditoria y que, segun el juicio profesional del auditor, tengan la

importancia suficiente para merecer la atencion de ambos (NIA-ES-265, 2015).

Definiciones. A efectos de las NIA, los siguientes términos tienen los significados que

figuran a continuacion:

(a) Deficiencia en el control interno. Existe una deficiencia en el control interno cuando
un control esta disefiado, se implementa u opera de forma que no sirve para prevenir, 0
detectar y corregir incorrecciones en los estados financieros oportunamente; o no existe un
control necesario para prevenir, o detectar y corregir, oportunamente, incorrecciones en los

estados financieros (NIA-ES-265, 2015).
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Capitulo 111

Marco Metodoldgico
3.1. Disefio de la investigacion

La presente investigacion de campo se emplea en el tipo de investigacion documental y
descriptiva. Es documental por que se realiza una encuesta a los trabajadores de la empresa
donde se recoge informacidn necesaria de las fuentes primarias tanto secundarias para asi
poder realizar su respectivo analisis e interpretacion de cada una de las preguntas, para la
aportacion del problema que se encuentra en la empresa, mediante fundamentacion de los
conocimientos adquiridos en este presente proyecto y el uso de recoleccién de informacion
necesaria para describir las tendencias de grupo o poblacién para el manejo de las cuentas

con la finalidad de mejorar las cuentas por cobrar en la empresa.

El método de esta investigacion con la informacion necesaria podemos determinar y
conocer las variables aplicando los tipos de metodologias y el enfoque cualitativo. A través
de este estudio se caracterizaron actividades que se realizan en el area de creditos y cobranzas
lo cual esto nos servira para el desarrollo de la propuesta de un manual de procedimientos en

el control interno para las cuentas por cobrar en la empresa UNIVISA S.A.
3.2. Tipo de investigacion.

3.2.1. Investigacion Documental.

Este tipo de investigacion se basa principalmente en la verificacion y analisis de un
proceso de investigacion cientifica, esto se puede definir como una de las estrategias que se
observan y se reflexionan sistematicamente para las partes tedricas o empiricas y a su vez
usando diferentes tipos de documentos que se puedan utilizar para indagar, presentar e
interpretar los datos de la informacion que se determinan en la tematica que representa el

trabajo de investigacion, y que utilizando los diferentes métodos e instrumentos necesarios se
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puede obtener mejores resultados en el trabajo realizado (Herndndez Sampieri & Fernandez

Collado, 2014).

El estudio se realiza directamente con los procedimientos a seguir para el correcto manejo
de las cuentas por cobrar en la empresa UNIVISA S.A, se realiza a través de la consulta de
documentos (libros, revistas, periddicos, paginas web) con este tipo de investigacion se
obtendra la informacidn cualitativa y cuantitativa necesaria que aporten para al desarrollo del
manual de funciones.

3.2.2. Investigacion Descriptiva.

Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier

fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion.

Esta investigacion se desarrolla en la relacién a la causa y efecto, que se obtiene como
resultado de un inadecuado manejo de las cuentas por cobrar y controles inexistentes del
mismo (Hernandez Sampieri & Fernandez Collado, 2014).

3.2.3. Método.

Es el conjunto de estrategias y herramientas que se utilizan para llegar a un objetivo
preciso, el método por lo general representa un medio instrumental por el cual se realizan las

obras que cotidianamente se hacen (Mufiiz & Mora, 2017).

El método utilizado en la presente investigacion es la recoleccion de informacion. A traves
de encuestas, documentos y toda informacion referente a la empresa UNIVISA S.A., en el
cual se obtendra informacion sobre el tema de investigacion, que incluira datos cualitativos y

cuantitativos, que seran de gran importancia para el desarrollo de este trabajo.
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3.2.4. Instrumento.

Enfoque cuantitativo, constituye posibles elecciones para enfrentar problemas de
investigacion para la recoleccion de todos los datos para asi poder aprobar la hipotesis de la
investigacion proyectada con su respectivo analisis estadistico, con el fin de llegar a
establecer cada una de las pautas que tiene la empresa. El enfoque cualitativo también utiliza
la recoleccion y el anélisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar
nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion (Hernandez Sampieri & Fernandez

Collado, 2014).

Los instrumentos por utilizar para la informacion cualitativa seran recolectados mediante
articulos informaticos, paginas nacionales de diferentes fuentes, noticias nacionales etc. Para
la informacion cuantitativa, se realizara a través de la informacion financiera de la empresa

suministrada por la pagina web de la Superintendencia de Compafiias del Ecuador.

3.2.5. Poblacién y Muestra.

Poblacién

Es el grupo general o total de elementos, individuos o medidas que comparten rasgos
comunes dentro de un contexto determinado. Estos rangos deben tenerse en consideracion a
la hora de realizar la seleccién de los individuos que haran de la poblacion de estudio (David

C., 2017).

En este presente proyecto para determinar la propuesta de un manual de procedimientos
para el control interno en el departamento de créditos y cobranzas se realizard encuestas a los
trabajadores que laboran en esa area, ya que tomando en cuenta con las encuestas realizadas
en el mismo departamento podremos aplicar todo el estudio y obtener claros y precisos los

problemas planteados.
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A continuacion, detallaremos a las personas que se les realizo la siguiente encuesta,
personas involucradas en las operaciones diarias del departamento de crédito y cobranzas.

Tabla 4 Poblacion

Involucrados NUmero Técnica
Gerente 1 Encuesta
Asistente de gerencia 1 Encuesta
Analista del sector privado 1 Encuesta
Gestor de cobranza 1 Encuesta
Analista de crédito 1 Encuesta
Auxiliar de oficina 1 Encuesta
TOTAL 6

Muestra

Es un conjunto de medidas de elementos seleccionados de una poblacion de acuerdo a un
plan de accion previamente establecido (muestreo), para obtener conclusiones que pueden ser
extensivas hacia toda la poblacion. Los elementos se seleccionan de acuerdo a la poblacion o
elementos que se componen en la poblacion que se tienen en la misma posibilidad de ser

totalmente seleccionados. (Cecilia Salazar P. y Santiago del Castillo G., 2018).

En el presente caso de estudios solo realizaremos las encuestas a 6 personas que laboran
en el departamento de créditos y cobranzas de la empresa UNIVISA S.A., por ende, no
aplicaremos férmula alguna ya que al ser una poblacion infinita podemos identificar con

mayor facilidad los elementos a estudiar.
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3.2.6. Encuesta.

Es un instrumento de la investigacion de mercados que consiste en una de las técnicas de
investigacion social en el uso del campo de la Sociologia que ha trascendido el &mbito
estricto de la investigacion cientifica, para convertirse en una actividad cotidiana de la que

todos participamos tarde o temprano. (Pedro Lopez Roldan y Sandra Fachelli, 2015).

Son entrevistas con un gran nimero de personas utilizando cuestionarios predisefiados
para obtener informacién sistematica de los encuestados a través de preguntas, ya sea

personales, telefonicas o por correo (Pedro Lopez Roldan y Sandra Fachelli, 2015).

Esta encuesta va dirigida al personal que labora en el departamento de créditos y
cobranzas en la empresa UNIVISA S.A., encuesta que consiste en una investigacion realizada
para recopilar informacién de las personas que laboran en la empresa, para asi facilitar una
informacion veridica del giro del negocio en la empresa cuyos resultados de las presentes
encuestas seran clasificadas ordenadas y analizadas para la toma de decisiones por parte del

departamento de créditos cobranzas.
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Encuesta realizada al personal del departamento de créditos y cobranzas de la empresa

UNIVISA S.A.

1. ¢Cuenta la empresa con un manual de procedimiento que regulen los procesos
en cada uno de los departamentos?

Tabla 5 Manual de procedimientos

Alternativa Cantidad Porcentaje
Definitivamente si 2 33%
Definitivamente no 1 17%
No sé 3 50%

Total 6 100%

m Definitivamente si  m Definitivamente no No sé

Figura 3 Analisis de la pregunta 1

Andlisis

En se puedo observar que del 100% de la poblacidn encuestada el 33% afirmo que la
definitivamente la empresa si cuenta con un manual de procedimientos para los diferentes
departamentos, pero el 17% de la poblacidn encuestada respondié que la empresa no cuenta
con un manual, pero el 50% no sabe si la empresa cuenta 0 no con un manual de
procedimientos, por ende es necesario implementar un manual de procedimientos para la

empresa UNIVISA S.A. con la finalidad d mejorar las actividades de cada &rea.
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2. ¢Conoce usted los procesos de crédito y cobranza de la empresa UNIVISA S.A.?

Tabla 6 Procesos de Crédito y Cobranza

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 4 67%
No 2 33%
No sé 0 0%
Total 6 100%

Figura 4 Andlisis de la pregunta 2

Analisis

mSi mNo ®mNosé

Como podemos observar del 100% de las personas encuestadas el 33% indico que no tiene

conocimiento sobre los procesos que se realizan al momento de otorgar el crédito y realizar

su respectiva cobranza, lo cual nos indica que la empresa no tiene establecido un manual de

procedimientos y por ende el resto de la poblacion con un 67% indicaron que si conocen los

procesos de cobro en la empresa UNIVISA S.A.




3. ¢Considera necesario disefiar un manual de procedimientos para el control

interno de las Cuentas por Cobrar en la empresa UNIVISA S.A.?

Tabla 7 Disefio de un manual de procedimientos

Alternativa Cantidad Porcentaje
Probablemente si 5 83%
Probablemente no 0 0%

No sé 1 17%
Total 6 100%
®m Probablemente si ®Probablemente no ®No sé

Figura 5 Analisis de la pregunta 3

Anadlisis.

En los resultados obtenidos el 100% de la poblacién encuestada el 83% indica que la
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empresa probablemente si es necesario disefiar un manual de procedimientos para la empresa

y el 17% respondio que no es necesario, por lo tanto, se considera necesario disefiar un

manual de procedimientos para el control interno de las cuentas por cobrar en la empresa

UNIVISA S.A.



4. Considera usted que, con la implementacion de un manual de procedimientos

para el control interno de las cuentas por cobrar la empresa UNIVISA S.A.

obtendra beneficios en el futuro.

Tabla 8 Implementacién de un manual de procedimientos

Alternativa Cantidad Porcentaje
Tal vez si 3 50%
Tal vez no 2 33%
No sé 1 17%
Total 6 100%

mTalvéz si

Figura 6 Analisis de la pregunta 4

Andlisis.

mTalvézno ®mNosé
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Del 100% de la poblacion encuestada el 50% considera que la empresa tal vez si obtendra

beneficios a futuro siempre y cuando se implemente un manual de procedimientos para el

control interno de las cuentas por cobrar y el 33% respondié que la empresa tal vez no

obtendréa beneficios a futuro y el 17% no sabe.
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5. ¢Conoce usted las funciones a realizar en el area a la que ha sido asignado dentro

de la empresa UNIVISA S.A.?

Tabla 9 Funciones a realizar

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 2 33%
No 3 50%
Desconoce 1 17%
Total 6 100%

Figura 7 Andlisis de la pregunta 5

Andlisis

mSi mNo mDesconoce

Del total de las personas encuestadas un 50% respondio que no y el 33% que si conoce las

funciones a realizar en el area que ha sido asignado para laborar dentro de la empresa

UNIVISA S.A., pero también hubo un 17% que desconoce sobre las funciones a realizar.



6. ¢Conoce usted los objetivos del departamento de créditos y cobranzas de la

empresa UNIVISA S.A.?

Tabla 10 Objetivos del departamento de créditos y cobranzas

Alternativa Cantidad Porcentaje
Si 1 17%
No 5 83%
No sé 0 0%
Total 6 100%
mSi mNo ®mNosé
Figura 8 Analisis de la pregunta 6
Andlisis

Del total de los encuestados el 83% respondieron que no y el 17% respondieron que si
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conoce los objetivos del departamento de créditos y cobranzas de la empresa UNIVISA S.A.

Estos resultados demuestran que el personal de la empresa debe conocer mas sobre los

objetivos dentro del departamento de crédito y cobranza.
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7. ¢Considera usted que al momento de realizar periédicamente controles internos

en el departamento de crédito y cobranza se reduciran los errores?

Tabla 11 Controles Internos

Alternativa Cantidad Porcentaje
De acuerdo 3 50%
Neutral 1 17%
Desacuerdo 2 33%
Total 6 100%

m De acuerdo m Neutral

Figura 9 Analisis de la pregunta 7

Andlisis

m Desacuerdo

Se pudo observar que el 100% de la poblacidn encuestada respondieron el 50% que estan

de acuerdo que se realice periddicamente los controles internos en el departamento de crédito

y cobranza para asi reducir errores que se cometen dentro del departamento, el 17%

respondio neutral y el 33% esta en desacuerdo que se realice los controles.
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8. ¢Existen procedimientos administrativos para la recuperacion de las cuentas por

cobrar en la empresa UNIVISA S.A.?

Tabla 12 No aplicacion del control interno

Alternativa Cantidad Porcentaje
Siempre 2 33%
Casi siempre 1 17%
Nunca 3 50%
Total 6 100%

m Siempre ™ Casi siempre ®Nunca

Figura 10 Analisis de la pregunta 8

Andlisis

Se puede visualizar que del 100% de la poblacion encuestada el 33% contesto que siempre

han existido los procedimientos financieros en la empresa y el 17% mas consto que casi

siempre, el 50% nunca ha escuchado acerca de los procedimientos financieros de la empresa.



9. ¢Usted esté de acuerdo que en cada uno de los departamentos de la empresa

UNIVISA S.A. se capacite al personal sobre el control interno?

Tabla 13 Capacitacion al personal de la empresa

Alternativa Cantidad Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 67%
De acuerdo 2 33%
Totalmente desacuerdo 0 0%
Total 6 100%

m Totalmente de acuerdo ®m De acuerdo = Totalmente desacuerdo

Figura 11 Andlisis de la pregunta 9

Andlisis

De los resultados obtenidos de los encuestados el 0% estan en total desacuerdo, un 33%
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estan de acuerdo y el 67% que es la mayoria, estan totalmente de acuerdo que se debe realizar

capacitaciones sobre el control interno en cada uno de los departamentos de la empresa

UNIVISA S.A., para que los empleados tengan mas conocimientos de los manuales de

procedimientos sobre el control interno en la empresa.



10. ¢ Considera usted que al aplicar un manual de control interno se convertird en

una herramienta efectiva y util para el departamento de crédito y cobranza?

Tabla 14 Herramienta efectiva y Util para el area de crédito y cobranza
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Alternativa Cantidad Porcentaje
Siempre 3 50%
A veces 2 33%
Nunca 1 17%
Total 6 100%

mSiempre ™A veces ®Nunca

Figura 12 Analisis de la pregunta 10

Andlisis

De la totalidad de los encuestados un 33% manifesto que a veces se considera aplicar un
manual de control interno y el 50% respondié que siempre se debe aplicar un manual de
control interno se convertird en una herramienta efectiva y util para el departamento de

crédito y cobranza y el 17% respondié que nunca se debe aplicar el manual en la empresa.
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Capitulo 1V

La Propuesta
4.1. Titulo de la propuesta

Manual de procedimientos para mejorar la gestion de cobranzas y el control interno de las

cuentas por cobrar.

Introduccién

La propuesta para la empresa UNIVISA S.A es un Manual de procedimientos, que esta
enfocado a los problemas que tiene actualmente el departamento de créditos y cobranzas que
es el retorno del efectivo en sus cuentas. Por lo tanto, a través del control interno se realizara
la segregacion de funciones correspondiente, en base al personal del departamento. El
objetivo de este manual es que las actividades en el departamento de créditos y cobranzas
mejore, y empezar a radicar los errores, mejorar la rentabilidad de la empresa. Luego de
realizar las encuestas en el departamento de créditos y cobranzas en la empresa Univisa S.A,;
el resultado obtenido mostro que el personal que labora en el departamento considera
necesario un Manual de Procedimientos, que les permita desarrollar sus actividades mediante
procedimientos eficientes y eficaces en el momento de otorgar créditos y también en la

recuperacion de la cartera, mediante una cobranza efectiva.

4.2. Antecedentes de la propuesta

El proposito de desarrollar un manual de procedimientos para el departamento de créditos
y cobranzas, en la empresa UNIVISA S.A. es que asista como guia es sus funciones a
desempefiar, a todo el personal de créditos y cobranzas y asi mejorar la situacion en la que se
encuentran hoy en dia. Como es de nuestro conocimiento el departamento de créditos y

cobranzas, no tiene los lineamientos necesarios para ejercer un control adecuado en sus
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activos financieros es decir sus cuentas por cobrar. Por lo tanto, es necesario implementar
este manual de procedimientos para mejorar la gestion del mismo.
4.3.0bjetivos de la propuesta

4.3.1. Objetivo General.

Adoptar un manual de procedimientos en el departamento de créditos y cobranzas, para
que de esta manera mejore la gestion de cobranzas en la empresa, con la finalidad de que
estos procedimientos resulten eficientes en el momento de otorgar créditos y también en la
recuperacion de la cartera, mediante una cobranza efectiva.

4.3.2. Objetivos Especificos.

e Disefiar un manual de procedimiento para el control interno.

e Determinar los principales lineamientos del manual de procedimientos en direccion al

departamento de cobranzas.

e Diseflar mediante flujos los procesos en el departamento de cobranzas permitiendo

una seguridad razonable, eficiente y eficaz dentro de la empresa.

4.4 Justificacion de la propuesta

La empresa UNIVISA S.A. refleja la necesidad de un manual de procedimientos para
realizar de forma correcta, la gestion dentro del departamento de créditos y cobranzas.
Actualmente en sus registros se ha dado a conocer que existen muchas cuentas por cobrar,
esto se ha dado porque las personas cuando se acumulan algunos pagos ya prefieren no
requerir del servicio y por eso quedan deudas pendientes por pagar por parte de los clientes y
en su mayoria estan en estado de morosidad. Por lo tanto, es necesario procedimientos para
realizar un manual que permita un adecuado manejo de créditos y cobranzas permitiendo que

se mejore la gestién en dicho departamento.
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4.5.Manual de procedimientos

El manual de procedimientos es un documento en el cual realiza las siguientes actividades
para establecer los conocimientos y experiencia de los métodos y recursos organizacionales
que se realizan en los departamentos de la empresa para lograr un 6ptimo desempefio y
eficacia.

4.6. Desarrollo del manual de procedimientos
Organigrama propuesto para el departamento de crédito y cobranza de la empresa

UNIVISA S.A

Jefe de Crédito y
Cobranza ‘

Figura 13 Organigrama propuesto para el departamento de crédito y cobranza de la empresa
UNIVISA S.A.

La estructura organica propuesta para UNIVISA S.A, va acorde a las actividades, que
deberia realizar el departamento de créditos y cobranzas con una respectiva segregacion de
funciones, organizandolas y distribuyéndolas en base a las funciones que deben desempafiar
cada miembro del personal de dicho departamento. Por lo tanto, el organigrama esta
estructurado con niveles jerarquicos el cual se estructurd en base a las necesidades de la

empresa, ya que la elaboracién del manual es de suma importancia para la empresa.
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4.6.1. Funciones del personal en el departamento de crédito y cobranza de
UNIVISA S.A.

Jefe de Crédito y Cobranza

Es el responsable de controlar y coordinar todo lo relacionado al departamento de
cobranzas con la finalidad de recaudar los valores adeudados por los clientes. Es también
responsable de verificar las referencias de clientes para la aceptacion del otorgamiento del

crédito.

Funciones:

Produce, procesa y analiza la informacion relativa a su departamento.

e Dirige a su personal, controla su desempefio y logro de los objetivos del area.

e Se comunica y relaciona con las metas de los otros departamentos para conseguir un

mismo objetivo en la entidad.

e Realiza el cierre de las operaciones importantes con los clientes.

e Vigila que el proceso de cierre de mes se cumpla las normas de la alta gerencia.

e Aprobar los créditos que se conceden a los clientes, luego de verificar que la

informacion presentada sea veridica y confiable.

Analista de crédito

Es el encargado de receptar y analizar todas las solicitudes de crédito que ingresan al
departamento de crédito y cobranzas, que provienen de los otros departamentos comerciales

de la empresa. A la vez este es responsable de la gestion de cobros mediante via telefénica.
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Funciones:

e Se encarga de proponer un limite al otorgar las lineas de crédito al cliente, con base a

la evaluacion de la informacion proporcionada por los mismos.

e Asiste al gerente en la elaboracion de informes periodicos, ayuda en planeacion y el

logro de meta respecto a la cartera de clientes.

e Representa al gerente en la comunicacién y relacion con los departamentos afines y la

conciliacion de metas comunes.

e Revisar las solicitudes de créditos proporcionada por los vendedores y confirma que

la documentacion suministrada esté debidamente completa y firmada.

e Realizar las correspondientes investigaciones acerca del estado crediticio de los

nuevos clientes que requieren de créditos.

e Informar a los departamentos de venta y representantes sobre las novedades
crediticias que tienen los clientes (cupos de crédito aprobados, negados, cierre de

crédito, requerimientos de informacidn).

e Corroborar las referencias que presenta el cliente como son: personales, comerciales y

bancarias de los clientes.

Analista de cobranza (sector privado)

Es quien revisa y verifica contra la cuenta clientes, y este a la vez genera 6rdenes de pago,
conciliacién de facturas, registro de los movimientos en el sistema de pagos y cobranzas en el

departamento de créditos y cobranzas. Ademas, ocasionalmente se comunicara con clientes.
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Funciones:

e Esté acargo de la recuperacion eficiente de la cartera del sector privado que le

corresponda.

e Delinea rutas de cobranza para los gestores.

e Mantiene el contacto y estrecha comunicacion con el cliente,

e Mantiene la comunicacion y relacion con el personal del propio departamento y de las

areas relacionadas.

Gestor de cobranza

Es la encargada de mantener el orden y la organizacion de la informacion de los clientes,

el gestor de cobranzas debe conocer en profundidad los aspectos elementales de la empresa e

informarle acerca del estado en que se encuentra el cliente y de su obligacion pendiente que

tiene y ademas ofrecerle ciertas opciones para normalizar su deuda.

Funciones:

Realiza los cobros en las instalaciones del cliente, revisa y corrige sus rutas de cobranza.

Mantiene la comunicacién directa con el cliente y le muestra alguna solucién para que

realice los pagos pendientes.

Utiliza las diferentes vias de contacto, ya sea telefénico, mensaje de texto, mensajes de

voz, correo electronico con el cliente en estado de morosidad.

Conoce la cuota de cobranza que debe alcanzar en el mes segun lo establecido en la

empresa.
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Auxiliar de oficina

Realiza una variedad de transacciones administrativas y funciones de apoyo en el
departamento de créditos y cobranzas, ya que contribuyen al buen funcionamiento y a la

eficiencia de la unidad de trabajo de la empresa.

Funciones:

e Recibe facturas diarias con los documentos requeridos por cada cliente proveniente de

areas de almacenes por la entrega de cada mercancia.

e Completar la documentacion necesaria para el tramite de cobro.

e Mantener los diferentes archivos al dia.

e Ingresar al sistema los datos de los clientes contantemente y realizar actualizaciones

de datos.



UNIVISA%.

Manual de
procedimientos
de creditos y
cobranzas
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Manual de procedimientos de créditos

UNIVISA%- y cobranzas

1. Objetivos:

e Determinar el tiempo y cupo correspondiente de crédito otorgado a los clientes, de
forma eficiente, asi como el proceso de cobranza a los clientes que mantiene la
empresa.

e Disefiar los debidos lineamientos para el otorgamiento de créditos a los clientes y a la
vez realizar los respectivos cobros de los mismos.

e Realizar los procedimientos correspondientes de créditos y cobranzas mediante
flujogramas.

2. Alcance:

El presente manual de procedimientos es para mejorar la gestion del departamento de
créditos y las cobranzas, en el departamento de crédito y cobranzas de Univisa S.A el cual
estara encargado de que la gestion de los procesos escritos en el manual se cumpla en su
totalidad. Desde el momento en que el cliente realiza su solicitud de crédito hasta cuando se
haga el respectivo cobro.

3. Responsabilidades del Gerente General

Las responsabilidades que tendra el gerente de la empresa son:

e Supervision y monitoreo de los procesos

e Control de los procedimientos a cumplir, con el jefe del departamento de créditos y
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cobranzas

4. Responsables del Departamento de Credito y Cobranza

Gerente general

Jefe de Crédito y Cobranzas

o

Responsabilidad del departamento de créditos y cobranzas.

Como responsable de la gestion que realice del departamento de créditos y cobranzas se
nombra al Jefe del mismo, con la finalidad de que pueda llevar a cabo, la mejora en la gestion

de créditos y cobranzas.

Otorgamiento de créditos

e Informes a la gerencia

e Recuperacion de la cartera

e Control de personal a su cargo

e Verificacion de documentos

o Facturas

o Letra en cartera

o Cheques sin fondo

o Documentos en poder del gestor judicial

La implementacion de este manual, en este proyecto tiene fases que poseen

procedimientos a seguir, las cuales se deben desarrollar de acuerdo a sus actividades que
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realice el departamento de créditos y cobranzas para alcanzar el objetivo de mejorar la

gestion de cobranza.

6. Procedimientos de Crédito

El jefe del departamento de crédito y cobranza otorgara el crédito que considere adecuado
para el cliente y se realizara la gestion de cobro correspondiente al mismo. También se tendra
en cuenta los documentos provistos por el cliente que hayan sido verificados para que sirvan
como respaldo, a favor de Univisa S.a. Ademas, el cliente puede hacer depésitos en cuentas

bancarias que le sugiera la entidad.

6.1. Ejecucion para el procedimiento del Crédito

1. Recepta las solicitudes de crédito, el encargado del departamento de créditos y

cobranzas, las cuales pueden ser via correo electronico y papeles en fisico.

2. El jefe de crédito y cobranza le indica al cliente cuales son los directrices de la
empresa y le indica los documentos que se requieren, para que su crédito sea

aprobado.

3. . El analista de crédito verifica, analiza y procesa la informacion proporcionada por el

cliente, que a su vez le envid el jefe del departamento de créditos y cobranzas.

6.2. Entrega de Documentacion

Una vez que el cliente ha entregado los documentos requeridos por el jefe del
departamento de crédito y cobranza, el analista de crédito se encarga de realizar las
respectivas comprobaciones y analisis acerca del cliente y se comunica sobre los sucesos
encontrados a su superior que es el jefe del departamento y este a la vez comunica al gerente

general.
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6.3.Aprobacion del Crédito

Una vez que el analista de crédito haya hecho todas verificaciones correspondientes acerca
del cliente, comunica lo encontrado acerca del cliente al jefe del departamento de crédito y
cobranza, el cual realiza un informe que es presentado al gerente de la empresa el cual

aprueba o deniega el crédito al cliente.

6.4. Flujograma de procesos de credito

Es responsabilidad del departamento de crédito y cobranza, informar sobre el efecto que
tuvo antes del otorgamiento del crédito, el cual debe ser realizado de forma adecuada, para
agilitar la venta de los servicios y brindar seguridad a la empresa. Se presenta a continuacion

un proceso basico para otorgar crédito a un cliente.

Procedimiento de otorgamiento de crédito:

1. El vendedor presenta al cliente los beneficios de tener el servicio

2. El cliente muestra interés por la propuesta del servicio que ofrecen y solicita
crédito, luego el vendedor le explica los requisitos para que adjunte la informacion

pertinente.

3. Elcliente completa la solicitud de crédito y agrega la documentacion que le

solicitaron.

4. Elcliente se encarga de entregar la documentacion solicitada que es:

e Referencias comerciales

e Referencias bancarias
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Datos si es persona natural o juridica.

5. El jefe del departamento de créditos y cobranzas es el responsable de receptar la
documentacion, y si la informacion se hallase incompleta se comunica al cliente

para que proporcione la informacion faltante.

6. El jefe del departamento de crédito y cobranzas recepta la documentacion

completa procede a analizarla:

Se analiza su historial de crédito

Se verifica si el cliente genera confianza y obtiene buena imagen, mediante la

comunicacion directa con las referencias presentadas.

Se analiza sus ingresos economicos, su capacidad de endeudamiento y capacidad de

expansion.

Se evalua el nivel de solvencia del cliente para otorgarle el crédito correspondiente.

7. Elanalista de crédito evalla el riesgo, si no hay completa seguridad con el cliente

y se procede a:

a. Sielriesgo es alto se niega totalmente el crédito y se comunica al mismo tiempo al

cliente.

b. Sielcliente esta apto para otorgarle un crédito, se empieza con el proceso de
asignarle un cupo, gestionar las formas de pago y el plazo correspondiente, los

cuales le son informados al cliente formalmente.
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Figura 14 Proceso de Crédito
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Manual de procedimientos de creditos y

UNIVISA7%.

cobranzas

7. Procedimiento de Cobranza

La gestion de cobranza es realizada por el jefe del departamento de crédito y cobranza,
validandose con los reportes hechos por el analista de Cobranza, el cual es realizado por cada
Cliente de la empresa y que ademas detalla las cuentas por cobrar vencidas y las que estan
por vencer.

7.1. Ejecucidn del procedimiento de la cobranza

El jefe del departamento crédito y cobranza, es el responsable de que el proceso de
cobranza se realice de la forma adecuada y tener a tiempo el retorno del efectivo, Por lo tanto,
es indispensable que realice las siguientes acciones que son:

1. Revisar el reporte de cartera de clientes

2. Emitir semanalmente un reporte de los vencimientos de la cartera que mantiene la
empresa.

3. El personal encargado del departamento de créditos y cobranzas, debe realizar el
proceso de cobro mediante llamadas telefonicas, enviar mails y mensajes de texto,
para confirmar los pagos adeudadas por el cliente.

4. Una vez realizado el pago por el cliente, este se registra automaticamente en el
sistema, con la identificacion del cliente y el servicio que la persona cancela.

5. El jefe del departamento de crédito y cobranza, es el responsable de verificar que

recaudacion de las cuentas por cobrar se estén llevando a cabo de forma eficiente.



62

6. Realizar un informe mensual con la cantidad que se lleg6 a recaudar, por la gestion de
cobranzas a los clientes durante el presente periodo.

Flujograma de Cobranza

Jefe de crédito y cobranza Asistente de Cobranza Recaudador

D

Visualizar reporte
de cartera

< Pantalla )

Emitir reporte

Observar saldo por
cobrar clientes

Contactar con el

Reporte cliente

Gestionar Cobranza
clientes

¢Existen
cobros?

Recibe recaudacion Elaborar reporte de
recaudacion del cliente

Actualiza saldo
clientes

Depositos < Pantalla >
< Fin >

Figura 15 Proceso de Cobranza

Reporte
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Estado de Situacién Financiera en SUSD

2016 2017 2018 2019 2020
ACTIVOS
Activos corrientes
Efectivo S 19.587,18 | $ 21.965,54 | S 25.364,78 | S 50.456,18 | S 72.548,76
Cuentas por cobrar y otras
cuentas por cobrar 487.511,82 515.224,60 | S 550.761,23 | S 217.590,00 | $ 95.538,00
Depdsito de garantias 30.000,00 30.000,00 | $ 85.000,00 | S 85.000,00 | $ 85.000,00
Total de activo corriente S 537.099,00 | S 567.190,14 | S 661.126,01 | S 353.046,18 | S 253.086,76
Activos no corrientes S 16.000,00 | S 17.580,65 | S 17.580,65 | § 17.580,65 | S 17.580,65
De. Acumulada S 4.999,21 | $ 15.236,58 | S 10.736,88 | $ 29.838,33 35.785,57
Total de activos no corrientes S 20.999,21 | S 32.817,23 | § 2831753 | S 47.41898 | $ 53.366,22
Total de activos $ 558.098,21 | $ 600.007,37 | $ 689.443,54 | S 400.465,16 | S 306.452,98
PASIVOS
Pasivo Corriente
Prestamos S 308.956,00 | $ 205.895,25 185.287,89 | $ 285.254,98 S 218.265,13
Cuentas por pagar S 42.980,00 | S 125.120,00 218.645,52 | S 13.548,00 | S 3.000,00
Obligaciones acumuladas S 48.928,00 | S 186.165,00 196.254,00 | § 18.497,31 | $ 3.943,45
Total de pasivo corriente S  400.864,00 | S 517.180,25 | S 600.187,41 | $ 317.300,29 | S 225.208,58
DEUDA LP S 82.580,54 | S 26.692,00 | $ 21.818,50 | S 14.007,29 -
Total pasivos S 483.444,54 | S 543.872,25 | $ 622.005,91 $ 331.307,58 | $ 225.208,58
Patrimonio
Capital Social 56.900,00 | $ 50.000,00 | $ 50.000,00 | $ 50.000,00 S 50.000,00
Utilidad del Ejercicio 17.753,67 | S 2.678,25 | S 5.789,25 | $ 6.47899 | S 10.787,53
Utilidades Retenidas - S 3.456,87 | S 11.648,38 | S 12.678,59 S 20.456,87
Total Patrimonio S 74.653,67 | $ 56.135,12 | $ 67.437,63 | $ 69.157,58 @ S 81.244,40
Pasivo mas Patrimonio S 558.098,21 | $ 600.007,37 | $ 689.443,54 $ 400.465,16 | $ 306.452,98
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4.6.2. Estado Financiero

El estado de situacion financiera nos permite ver el informe interno que posee la empresa,
en esta tabla mostramos el estado de situacion financiera donde observamos como se
cumplen los procesos contables dentro de cada uno de los departamentos tomado como
principal el area de cobranzas y poder verificar que el total de activos y el total de pasivos
concuerden, para asi poder ver el problema que tiene la empresa y buscar la solucién al
presente proyecto , con el fin de permitir que la empresa cumpla todos los beneficios y
derechos sociales. Como podemos observar a medida que pasa el tiempo en el estado de
situacion financiera propuesto, las cuentas por cobrar se disminuiran con el transcurso de los
afios si se utiliza el manual de procedimientos para gestionar de una mejor forma las cuentas

por cobrar.

Anélisis de los Estados financieros

Este analisis de los estados financieros que se han tomado en cuenta demuestran una de las
principales fuentes de informacion lo cual nos ayudado a verificar el analisis de las
principales fuentes para la evaluacion de como esta implementando los resultados en la
empresa y verificar si la empresa tiene una buena liquidez en los departamentos y que a su
vez cuente con un control administrativo y operativo para poder evaluar con precision del
presente funcionamiento que tiene la empresa, estableciendo los informes necesarios con las
diversas funciones gque se dan en los diferentes departamento de la empresa. Una vez de haber
analizado los estados presupuestados, el Gerente de la empresa analiza las medidas que se
dan en el departamento y segun el resultado se ajustan las medidas necesarias para lograr los
objetivos financieros y que la empresa tenga un buen manejo con las cuentas y no se
desnivele por cuenta alguna. La empresa tiene un nivel proyectado en las cuentas por cobrar
con el estado de posicion financiera presupuestado ya que da a notar demasiado alto en un

cambio a la politica de crédito o cobranza para asi poder evitar este resultado.



65

Conclusiones

Una vez de haber investigado y estudiado teorias relacionadas al control interno y haber
realizado un andlisis de las encuestas a cada uno de los trabajadores que realizan sus labores
en el departamento de créditos y cobranza de la empresa UNIVISA S.A., se determind lo

siguiente:

La empresa UNIVISA S.A. tiene una mala gestion en el departamento de créditos y
cobranza, es decir que no se esta retornando el efectivo y queda muchos registros de valores
por cobrar y los clientes ya no requieren del servicio por los valores adeudados, por lo tanto,

bajo el conocimiento de esta mala gestion hemos decidido mejorarla de la siguiente manera.

Por ende, en este proyecto el manual de procedimientos para el control interno dentro del
departamento de crédito y cobranza sera como herramienta Util para mejorar la situacion de la
empresa Univisa S.A, de tal manera se lleve a cabo la gestion de cobranzas para que mejore
su area mediante la utilizacion de un manual de funciones para tener una mejor calidad de

recaudacién de valores.
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Recomendaciones

En este proyecto para que mejore el departamento de crédito y cobranzas se recomienda lo

siguiente:

Capacitar a los empleados antiguos y nuevos de diferentes areas, dandoles una
pequefia charla sobre el conocimiento de la importancia que tienen los manuales de

procedimientos en la empresa.

Revisar y analizar el organigrama de la empresa propuesto, para que la segregacion de
funciones este bien definida y se pueda establecer las actividades necesarias para el

mejoramiento del departamento de crédito y cobranza.

Que la empresa lleve a cabo los procesos de los manuales del control interno para los
activos financieros y a su vez detallar los resultados en la propuesta de este presente
proyecto para analizar y realizar de manera adecuada para los colaboradores del area

de crédito y cobranza.
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Anexo 1 Cronograma de actividades

ACTIVIDAD MAYO 2019

JUNIO 2019 JULIO 2019 METAS

26 |27 |28 |29 |5 12 |19 |26 |3 10
Constitucion del

Equipo de Trabajo de L]
la actividad
programada al
departamento de
créditos y cobranzas

Ubicacién y ]

delimitacién de areas

Area establecida
del departamento de
creditos y cobranzas

Recopilacién de -

informacion
Procesamiento de

informacion _

17 |24 |31

Equipo de dos estudiantes

Documentacién sustentadora

Ordenamiento de datos

Analisis de los procedimientos de
Andlisis de la _ control utilizados por la empresa
Informacion
Propuesta del manual

de funciones para

Consolidacion de informacion
mejorar las cobranzas
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Anexo 2 permiso de la empresa UNIVISA S.A.

A

Guayaquil: Cdla. Kennedy Norte, Av. Miguel H. Alci

( Av. José Santiago Castillo. Quito: Av walpa Oe-248 y Hernan je |
/ uz. Man yes No. 2 v Portoviejo: Avenida de
e
Ejercito y erica. Milagro: J Vontalvo 12 de Febrero y

Alfaro. Cuenca: 10 de Agost« y Roberto o. Telefono: 37
www.univisa.com.ec

Guayaquil, 1 de febrero de 2019

Ingeniero

Anibal Quintanilla Gavilanez

Director de la Carrera de la Escuela de Contaduria Publica Autorizada
Universidad de Guayaquil

Ciudad

De mi consideracién:

Yo, JAVIER FRANCISCO SANTELLI DE LUCA con C.l. 0908979685 en mi calidad de Gerente
General de la empresa ECUNIVI S.A., dejo por escrito la autorizacién para que las alumnas:
Jossely Anabel Toala Lucas con C.1. N2. 0951678945, y Lisbeth Griselda Salazar Peralta con C.I.
Ne. 0950694653, puedan realizar su trabajo de Titulacién, haciendo uso del nombre de la
empresa, y asi poder contribuir a la obtencién del titulo Contador Publico Autorizado.

Atentamente,
Javier Santelli

Gerente General
C.1. 0908979685

{ JS/gev
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Anexo 3 cuestionarios de preguntas

K D.
ol -l o

L] =
~q== Universidad de Guayaquil A%, o
Facultad de Ciencias Administrativas e

Escuela de Contaduria Publica Autorizada

)

,
N'lyé_
W

s

Universidad de Guayaquil

Formato de encuesta sobre el manual de procedimientos para el Control Interno de las

Cuentas por Cobrar en la empresa UNIVISA S.A.

1. ¢Cuenta la empresa con un manual de procedimiento que regulen los procesos
en cada uno de los departamentos?
» Definitivamente si
» Definitivamente no
» Nosé

2. ¢Conoce usted los procesos de crédito y cobranza de la empresa UNIVISA S.A.?
> Si
» No

3. ¢Considera necesario disefiar un manual de procedimientos para el control
interno de las cuentas por cobrar en la empresa UNIVISA S.A.?
» Probablemente si
» Probablemente no

> Nosé

4. Considera usted que, con la implementacion de un manual de procedimientos
para el control interno de las cuentas por cobrar, la empresa UNIVISA S.A.
obtendra beneficios en el futuro.

> Tal vezsi



9.
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» Talvezno

> No sé

¢ Conoce usted las funciones a realizar en el &rea a la que ha sido asignado dentro
de la empresa UNIVISA S.A.?

» Si

» No

» Desconoce

¢ Conoce usted los objetivos del departamento de créditos y cobranzas de la
empresa UNIVISA S.A.?

» Si

» No

> Nosé

¢ Considera usted que al momento de realizar periédicamente controles internos
en el departamento de crédito y cobranza se reduciran los errores?

» De acuerdo

> Neutral

» Desacuerdo

¢ Considera usted que al no aplicar un manual de procedimiento para el control
interno disminuya la utilidad de los resultados anuales de la empresa UNIVISA
S.A?

» Siempre

» Casi siempre

» Nunca

¢ Usted esta de acuerdo que en cada uno de los departamentos de la empresa



UNIVISA S.A. se capacite al personal sobre el control interno?
» Totalmente de acuerdo
» De acuerdo

» Totalmente desacuerdo

10. ¢ Considera usted que al aplicar un manual de control interno se convertira en
una herramienta efectiva y Util para el departamento de crédito y cobranza?
» Siempre
> A veces

» Nunca

7l
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO IP—|-II-E:CHO POR- J-['?'L
COMPONENTE: CUENTAS POR COBRAR -
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2018 REVISADO POR L-SP
FECHA 22/02/2018
CUESTIONARIO SI | NO | N/A | Elaborado | Observaciones
¢Estan segregadas las funciones de
responsabilidad y manejo, cobro, X

registros y controles?

¢Estan establecidos los criterios para el
cobro a los deudores?

¢Existen controles que garantice la
recuperacion de cuentas por cobrar?

¢Los bonos o pagos parciales diferentes a
los pactados son autorizados previamente X
por funcionario competente?

¢La gestion de cobro de deudas de dificil
cobro es asignada a funcionario
competente y estd debidamente
controlada?

¢Las cuentas por cobrar son valores
legitimos de la empresa?

¢Se ha determinado la provision X
razonable de las cuentas incobrables?

¢Se han clasificado y presentado
adecuadamente las cuentas por cobrar X
distinguidas por su concepto y tiempo de
vigencia?

Responsable del _
Firma:

area:

Firma:

Auditor:

Fecha:




