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Resumen
La presente investigacion denominada “Auditoria Operativa al Control Interno de la
Gestion de Cobranza en la empresa FAMOVISAL S.A., periodo fiscal 2020 se
desarrollo con el fin de direccionar los procesos adecuados para el control dentro de
la empresa, a fin de conseguir informes que permitan la mejora de la institucion. De
acuerdo a los conceptos basicos de la Auditoria de Gestion, considerando que es parte
fundamental de los principios administrativos para el crecimiento de la entidad,
manejando un constante proceso de retroalimentacion, detectando las irregularidades
de la empresa y buscando soluciones practicas. De acuerdo a la metodologia aplicada
por medio del método de la encuesta se pudo determinar que la empresa esta
consciente de las falencias que posee y considera que es importante el manejo de la
Gestion de los procesos guiados con los datos que proporcione la auditoria.
Finalmente, basado en los puntos clave de las auditorias, se constituyeron pasos para
el desarrollo de auditorias, establecido por medio de procesos y modelos de

recopilacion de datos.

Palabras clave:

Procesos - Auditoria - Gestion - Productividad - Cobranzas



Abstract
This research called "Operational audit of the internal control of collection
management in the company FAMOVISAL S.A,, fiscal period 2020" was developed
in order to address the appropriate processes for the control of processes within the
company, in order to obtain reports that allow the improvement of the institution.
According to the basic concepts of the management audit, considering that it is a
fundamental part of the administrative principles for the growth of the entity, handling
a constant feedback process, detecting the irregularities of the company and looking
for practical solutions. According to the methodology applied through the survey
method, it was determined that the company is aware of the weaknesses it has and
considers that the management of the processes guided by the data provided by the
audit is important. Finally, based on the key points of the audits, steps were established
for the development of audits, established through data collection processes and

models.

Keywords:

Processes - Audit - Management - Productivity - Collections
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Introduccion

Las auditorias operativas se realizan con el fin de expresar una opinién
independiente sobre la eficacia de los sistemas de administracion y de los
instrumentos de control interno incorporados para evaluar cada proceso dentro de
una entidad. En base a ello, y direccionando el control interno a los procesos de
gestidn de cobranzas, se considera muy importante que, las empresas desarrollen
estrategias de crédito que les permitan gestionar de manera adecuada su cuenta por
cobrar.

La base de la importancia de la gestion de cobranzas es que, las empresas
deben tener en claro que, el objetivo no es Unicamente vender, sino vender a los
clientes adecuados. Debido a esto, se requiere efectuar una Auditoria Operativa al
control interno de la gestion de cobranza, mediante la observancia de las normas de
auditoria para establecer eficiencia de la recuperacion de las cuentas por cobrar en la
empresa FAMOVISAL S.A., ubicada en el cantén Salinas.

Para lograr este objetivo, se procede a realizar una investigacion divida en 5
capitulos: el primer capitulo presenta la problematica de estudio, sus objetivos e
importancia, el segundo capitulo identifica los conceptos tedricos aplicados en el
documento, el tercer capitulo menciona la metodologia aplicada en la recoleccién de
informacidn y su procesamiento, el cuarto capitulo contiene la informacion
recopilada por medio de la auditoria, mediante el uso de matrices, y sus hallazgos.
Finalmente, en el capitulo 5, se disefia una propuesta para mejorar el control interno
del proceso de gestion de cobranza de la empresa de andlisis. Se concluye que, la
empresa FAMOVISAL S.A. requiere una reestructuraciéon de procesos de concesion
de créditos y gestion de cobranzas, con la finalidad de mejorar la relacién comercial

con sus clientes y garantizar su nivel de liquidez.



Capitulo 1
1  Problematizacion
1.1 Tema

Auditoria Operativa al control interno de la gestion de cobranza en la
empresa FAMOVISAL S.A., periodo fiscal 2020.

1.2 Antecedentes generales

Segun (Brachfield P. , 2012), en contabilidad, las cuentas por cobrar son
derechos de cobro que posee una entidad sobre terceros hasta una fecha determinada.
También se los puede considerar como la accidn de entregar bienes o servicios a
clientes especificos para que sean retornados en valor monetario en un plazo de
tiempo determinado. Esto se puede obtener con el pago en cuotas del valor total, con
la opcidn de solicitar el bien entregado en caso de fallarse con los pagos.

Una de las razones por las cuales las empresas otorgan créditos, es para
aumentar las ventas o conservar a los clientes, pero, el mantener cuentas por cobrar
impagas podria generar problemas en los ingresos y poner en riesgo la estabilidad
financiera de la empresa. Las cuentas por cobrar son consideradas un factor clave y
de riesgo en cualquier negocio, pues un mal manejo de ellas, puede llevar a una
empresa a quebrar. Por ello, tener un control interno efectivo de los clientes que
adeudan a la empresa, auxiliada de un sistema de cobranza efectivo, ayuda a la
empresa a cumplir con los objetivos financieros.

De acuerdo con (Avila & Malats, 2016), cada vez que una empresa otorga un
crédito a un cliente, se expone al riesgo de no recuperar su cartera vencida. Es por
ello que, antes de que una empresa considere entregar un monto de crédito a un

cliente, antiguo o potencial, se deben analizar ciertas caracteristicas del mismo, con



el fin de determinar si el cliente podra, a mediano o largo plazo, cubrir sus deudas
con la entidad, puesto que, de ello, depende el nivel de liquidez de la entidad.

Estos conceptos establecen que, la generacion de un crédito a favor de un
cliente, expone a la empresa a no recuperar sus bienes, ya sea en su totalidad o
parcialmente, lo cual se puede deber a muchos factores asociados al cliente:
fallecimiento del titular del crédito, incumplimiento voluntario, falta de datos para
localizacion del deudor, quiebra, entre otros, por lo que, las acciones que se
relacionan a la concesion de créditos deben buscar minimizar este riesgo, por lo que,
se debe conocer: el burd de crédito del solicitante, sus referencias personales y
comerciales, su nivel de ingresos y sobre todo, mantener una comunicacion abierta y
honesta, para que la gestion de cobranzas logre su cometido.

Segun (Baca, 2010) manifesto: “La gestion de cobranzas, se basa en realizar
un proceso ordenado de pasos que permite organizar el conjunto de acciones, tareas
y negociaciones que se aplicaran a los clientes para lograr el recupero de los créditos
otorgados” (pag. 12). Es por ello que, se considera que este proceso debe de ser
medido y controlado, por lo cual, es clave utilizar reportes en tiempo real mostrando
la evolucion de los principales indicadores de cobranza. Se puede decidir entonces
que el objetivo de dicha gestion es transformar las cuentas por cobrar en activos
liquidos lo més rapido posible, revirtiendo el efecto negativo en el flujo de caja o
capital de trabajo de la empresa.

Cuando se ha vencido los términos para la recuperacion de la cartera se
clasifica en cuentas incobrables y cuando se agoten los medios se castiga contra el
deterioro acumulado de cartera. Manejar adecuadamente las cuentas por cobrar es

importante para tener un flujo de efectivo sano que ayude a cumplir con los



compromisos financieros como el pago de sueldos, pago a proveedores, saldar
deudas, créditos, inversiones.

Con el fin de conocer si los resultados proyectados por los procesos de la
empresa se estan logrando, se puede recurrir a las auditorias operativas, las mismas
que, al ser aplicadas a la gestion de cobranzas pueden contribuir a ajustar la
estrategia, ejecutando un plan de cobro y haciendo eficiente el trabajo del equipo de
gestidn de cobranzas. La auditoria operativa abarca la evaluacion objetiva,
constructiva, sistematica y profesional de las actividades relativas a los procesos de
gestién de una entidad.

(Garcia A. , 2019) describi6 que:

La Auditoria Operacional tiene alcance ilimitado. Esto se debe a que todos los

procesos de una entidad pueden ser auditadas, sin considerar que sea un proceso

financiero o no. La auditoria operativa cubre todos los aspectos internos o externos
gue lo interrelacionan y la posibilidad de contener diversidad de hallazgos, implica
gue, pueda requerir profesionales de diferentes disciplinas. Generalmente es un
trabajo interdisciplinario, pero normalmente su conduccién o direccién debe

confiarse personal capacitado en el area a evaluar. (pag. 45)

Las auditorias operativas en Latinoamérica se han venido desarrollando como
una nueva metodologia para el manejo de las empresas de todo tipo, ya sea,
comerciales, industriales, de servicios, entre otros. Este tipo de auditorias se
clasifican en dos enfoques: organizacional y funcional. Como organizacion, la
auditoria operativa examina ademas de las funciones o actividades dentro de una
organizacion, la administracion de la misma, considera su sistema, su personal, sus
métodos de informacidon, sus métodos de evaluacion de personal, sus presupuestos y

el lugar que ocupa en el plan general de la empresa.



De acuerdo a un analisis presentado por (Carriel, 2013), en el Ecuador, las
auditorias operativas son una herramienta administrativa poco usada en el ambiente
interno de la empresa, y se utilizan, en su mayoria de manera externa para temas
especificos como busqueda de calificaciones de entidades, entrar en la bolsa de
valores, adquirir inversion, entre otros. Esto genera que no se tenga una cultura
empresarial en la cual, se genere un proceso de control periodico dentro de las
entidades para reducir falencias.

La empresa FAMOVISAL S.A., es un claro ejemplo de lo antes expuesto,
debido a que, no cuenta con revisiones periddicas del control interno de la gestién
cobranzas, lo que facilita que se generen falencias o errores y que los mismos, no
sean detectados a tiempo, y solo se revisen cuando han presentado inconvenientes en
las cifras financieras de la compafiia, por lo que se considera necesario cambiar la
perspectiva de la entidad sobre esta herramienta y sus beneficios.

Considerando los antecedentes aportados, se analizaran estos conceptos
aplicados dentro de la empresa FAMOVISAL S.A., la cual, esta establecida con el
registro unico de contribuyentes (RUC) 0992439653001, y se dedica a las
actividades de produccién y comercializacion de sal, cuyas actividades iniciaron el
13 de diciembre del 2005, de acuerdo a datos registrados en el Servicio de Rentas
Internas.

Como representante legal se presenta al Sr. Héctor Danilo Molina Nufiez y
registran dos establecimientos, la matriz en la provincia de Santa Elena y una
sucursal en la ciudad de Guayaquil. Como mision, “La empresa FAMOVISAL S.A.
tiene como mision ofrecer productos de alta calidad, cuidando siempre la salud del
consumidor con la finalidad de mejorar la rentabilidad de la empresa”. Mientras que,

como Vvision, la empresa menciona que “Nuestra vision es ser lider de produccion y



venta de sal en el pais, apoyada en una moderna tecnologia y en un recurso humano
altamente calificado”.

Los valores corporativos que la empresa busca representar en todas sus areas
y en sus relaciones tanto con sus colaboradores, como con sus proveedores y clientes
son: honestidad, integridad, excelencia, responsabilidad, confiabilidad y trabajo en
equipo. Dentro de la estructura organizacional de la entidad, se presentan los cargos
de Gerente General, Gerente de comercializacion, auditor interno, asistente y
secretaria. Estas areas se encuentran en la sucursal ubicada en la provincia del
Guayas, mientras que las areas productivas son localizadas en la empresa matriz.
1.3 Formulacion del problema

¢Como validar sistematicamente el control interno de la gestion de cobranzas
para establecer eficiencia de la recuperacion de las cuentas por cobrar en la empresa
FAMOVISAL S.A., ubicada en el canton Salinas provincia Santa Elena, periodo
fiscal 2020?
1.4 Planteamiento del problema

La empresa FAMOVISAL S.A., fue constituida en el afio 2005 con la
finalidad de producir y comercializar sal. Esta entidad fue concebida desde su
creacion como una empresa familiar cuya finalidad es la de brindar un producto de
excelente calidad, pero a pesar de la evolucién econdmica, se ha detectado falencias
en los procesos de control interno vinculados a la gestion de cobranzas, limitando el
crecimiento economico de la entidad.

En el proceso de gestion de cobranza y recuperacion, dentro de la empresa
FAMOVISAL S.A., se detecta una problematica recurrente con los procesos de
gestién de cobranza, debido a que, el nivel de mora afecta la liquidez de la empresa.

Adicional a ello, la empresa FAMOVISAL S.A., solo inicia el contacto con el cliente



cuando se detecta un atraso en sus pagos. Se ha detectado de manera habitual que, el
area comercial otorgar créditos solo basados en la relacion comercial del cliente con
la empresa y no realizan ningun analisis previo sobre su historial. Tampoco cuenta
con estrategias de cobranza por medio del uso de canales de comunicacién como
WhatsApp, correos electronicos 0 SMS, solo se limita al contacto telefénico.

La empresa carece de una estrategia de cobranza definida, lo que provoca
desconocimiento y un bajo nivel de gestion de la misma, lo cual puede ser causado,
debido a que cuenta Unicamente con un asistente en el area comercial, el cual abarca
las funciones de crédito y cobranza junto con el jefe del area, por lo que, se requiere
saber si existe una problematica de sobrecarga laboral que impide que se cumplen
todas las funciones necesarias en el area.

Es por esto, que es necesario validar de manera sistematica, el control interno
de la gestion de cobranzas, mediante la realizacion de una auditoria operativa y asi
detectar los errores, aplicar correctivos contribuyendo a la mejora de los procesos
que intervienen en su recuperacion. Por ejemplo, existen entidades que poseen el
manejo de base de datos que se actualizan de manera periddica para mantener un
contacto permanente con los clientes, asi como la implementacion de centros de
contacto que se establecen exclusivamente para la recuperacion de deudas.

El establecimiento de indicadores que permitan un mayor control interno
dentro de la entidad sobre los montos que se deben recuperar también es necesario,
pues asi se podra realizar una retroalimentacion sobre las falencias que puedan tener
los procesos actuales. El incentivo a los trabajadores que recuperen mayores montos
de cartera vencida, podra ser una solucion desde la perspectiva organizacional,
mediante la fijacion de metas y la bonificacion respectiva para aquellos que cumplan

los objetivos, este tipo de métodos son mas implementados en empresas comerciales.



1.5 Preguntas de la investigacion

¢Cuales son las bases tedricas y metodoldgicas que fundamentan la gestion de

cobranzas y el manejo de cuentas por cobrar de una empresa?

e ;Cudl es el estado actual del control interno de la gestion de cobranzas en la
empresa FAMOVISAL S.A., ubicada en el cantdn Salinas?

e ;Cuales son los resultados detectados en el diagnostico en base a la auditoria
operativa realizada a FAMOVISAL S.A. para determinar la aplicacion de las
NIC y procesos internos a las cuentas por cobrar?

e ;Cudles son las soluciones posibles que se pudieran generar para mejorar 1os

procesos de control interno de las cuentas por cobrar de la empresa

FAMOVISAL S.A.?

1.6 Delimitacion del problema

Campo: Auditoria.

Area: Departamento de Cobranza.

Aspectos: El control interno de la gestién cobranzas.

Tema: Auditoria Operativa al control interno de la gestion de

cobranza en la empresa FAMOVISAL S.A., periodo fiscal
2019.
Problema: Eficiencia en la recuperacién de las cuentas por cobrar.
Delimitacion  Empresa FAMOVISAL S.A, del canton Salinas.
espacial:
Delimitacion  Periodo desde el 01 de enero al 31 de diciembre 2019.

temporal:



1.7 Justificacion

La presente investigacion cientifica se desarrolla en la empresa
FAMOVISAL S.A, especificamente al control interno de la gestion de cobranza de
la misma, que presenta considerables deficiencias de dicha gestion, lo cual genera
atraso en el pago de las obligaciones por parte de los clientes.

Para evidenciar la problematica establecida con la empresa, se considera
necesario realizar una auditoria operativa, la cual, debido a su estructura y métodos,
podra presentar un analisis conciso con respecto al proceso de gestion de cobranza
actual, para conocer sus resultados esperados y los obtenidos, como repercuten los
mismos en las falencias de la compafiia, el nivel de responsabilidad de los
trabajadores, entre otros aspectos.

Con la propuesta gue se estructurara en el presente documento, se busca
obtener los siguientes beneficios:

e Con la auditoria de gestion, se busca generar un proceso de cobranzas
eficiente que cumpla con los objetivos organizacionales de FAMOVISAL
S.A., con respecto a las cuentas por cobrar.

e Con la mejora de los procesos de cobranza, se busca beneficiar a la empresa,
contando con un flujo continuo de ingresos, segun las proyecciones
realizadas mensualmente, contando con el pago puntual de los créditos
otorgados a los clientes.

e Se busca mejorar las actividades de la gestion de cobranza para reducir la
carga laboral de los encargados de dicha area, generando procesos mas
efectivos que no generen trabajo adicional por las falencias que se puedan

generar.
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Todos estos beneficios no solo repercuten en las operaciones de la empresa,
sino que inciden de manera positiva en el ambiente laboral, lo que genere un
desempefio méas optimo de los trabajadores y aprovechan de mejor manera los
recursos, logrando mayores beneficios sin aumentar la inversion de la empresa.

Finalmente, como utilidad préactica, esta investigacion servira de referente
para que otras instituciones de igual rango validen la necesidad de efectuar auditorias
de gestion de manera periodica, para utilizarlo como herramientas para tener un
panorama mas claro de la manera en la cual opera la entidad, conocer sus fortalezas,
debilidades, descubrir las oportunidades y reducir el impacto de las amenazas que se
puedan presentar, considerando tres elementos indispensables para el accionar de
todo negocio: procesos bien estructurados, herramientas y recursos actualizados; y
personal capacitado y profesional.

1.8 Objetivos
1.8.1 Obijetivo general

Efectuar una Auditoria Operativa al control interno de la gestion de cobranza,
mediante la observancia de las normas de auditoria para establecer eficiencia de la
recuperacion de las cuentas por cobrar en la empresa FAMOVISAL S.A., ubicada en
el canton Salinas.

1.8.2 Objetivos especificos

e Fundamentar desde las bases tedricas y metodoldgicas la gestion por cobranzas y
el manejo de cuentas por cobrar de una empresa.

e Diagnosticar el estado actual del control interno de la gestion de cobranzas en la

empresa FAMOVISAL S.A., ubicada en el cantdn Salinas.
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e Presentar los informes de resultados del diagndstico en base a la auditoria
operativa realizada a FAMOVISAL S.A. para determinar la aplicacion de las
NIC y procesos internos a las cuentas por cobrar.

e Elaborar la propuesta de solucion para la mejora de los procesos de control
interno de las cuentas por cobrar de la empresa FAMOVISAL S.A.

1.9 Resumen por capitulos

En el primer capitulo, se establecio la problematica central del objeto de
estudio, el cual se basa en la falta de procesos de control interno en el area de gestion
de cobranzas de la empresa FAMOVISAL S.A., lo cual se busca corroborar por
medio de una auditoria a los procesos operativos de dichos procesos, asi como el
analisis de las cuentas por cobrar de la entidad. Se establecio el objetivo general, y
los objetivos especificos, asi como la relevancia de esta clase de investigaciones.

En el segundo capitulo, se analizaron las bases tedricas de la investigacion,
en las cuales se tomaron en consideracion a varios autores que han realizado trabajos
previos vinculados a la auditoria operativa, procesos de control interno, gestién de
cobranza, y se gener6 la operacionalizacion de las variables de la investigacion.

En el tercer capitulo, se establecio la metodologia de la investigacion, en el
cual se plante6 el enfoque, las técnicas, e instrumentos para la recoleccion de los
datos, asi como, la poblacién y muestra a la cual se analizaron.

En el cuarto capitulo, se procedié a realizar la auditoria operativa basada en
el andlisis de los procesos internos de la gestion de cobranza de la empresa
FAMOVISAL S.A. generando diversas matrices con informacion relevante para la
investigacién como cuestionarios de control interno, analisis de las cuentas por

cobrar, la verificacion del cumplimiento de politicas y procedimientos de los
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procesos en analisis, los gastos operativos, entre otros aspectos, que generaron los
hallazgos de la herramienta y un posterior informe.

Finalmente, en el quinto capitulo basado en los resultados del informe
generado en el capitulo anterior, se plante6 la propuesta de un manual de politicas y
procedimientos para los procesos de crédito y cobranza de la empresa FAMOVISAL
S.A., con el fin de corregir las falencias detectadas y optimizar los procesos actuales

para mejorar los resultados del area de crédito y cobranza.



Capitulo 11
2  Contextualizacion
2.1 Marco tedrico
2.1.1 Auditoria: una vision desde su evolucion y definiciones

Segun manifiesta (Beltran & Maira, 2015), la auditoria tiene su origen a
principios de la edad media, donde se presenciaron las primeras necesidades
financieras para la humanidad, junto con la aplicacion de los préstamos bancarios en
las negociaciones entre las empresas de aquella época. Debido a las implicaciones de
estas transacciones comerciales, se considerd necesario el uso de una persona o
empresa externa que pueda brindar un seguimiento imparcial.

De acuerdo a (Pérez, 2014) mencioné que: “Se afiadieron maquinas
sistematizadas a los procesos contables a mediados de los afios 50, buscando que
estas se encargaran de las tareas repetitivas como generacion de facturas, entre otros”
(pag. 25). Esto generd que los trabajadores no pudieran supervisar los procesos
durante su realizacién y solo se limitaban a revisar los datos ingresados a las super
calculadoras y la informacion procesada gue salia de ellas.

(Carvalho, 2010) enfatiza que, a medida que el tiempo transcurria, y las
herramientas y técnicas para analizar los procesos y datos de la entidad mejoraban,
se empezaron a constituir procesos que permitian conocer los resultados de la
entidad para poder contrastarlas con los datos historicos a fin de marcar tendencias
gue contribuyan a la toma de decisiones, lo cual se considera como el inicio de lo
que hoy se conocer como auditorias.

De acuerdo a la resefia analizada, en base al nivel critico y la relevancia como
fuente de informacidn, que tiene la auditoria con respecto al manejo de las entidades,

su enfoque debe adaptarse a las necesidades y las realidades de las empresas a
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evaluar, considerando diversas técnicas, métodos y procedimientos, cuya base debe

estar en la auditoria tradicional, pero creando procesos nuevos. El auditor debe

realizar un estudio y evaluacion del control interno, como parte de una revision de

los procesos de las empresas en base a las normas de auditoria generalmente

aceptadas, debe llevar a cabo un trabajo mas profundo o con un objetivo mas preciso.

2.1.1.1 Clasificacién de las auditorias.

Citando a (Raza & Bernabé, 2018), considerando el enfoque al area en la cual

se va a efectuar la auditoria, esta se puede clasificar de la siguiente manera:

Auditoria operacional: como su nombre lo indica, este tipo de auditoria se
focaliza en los procesos operativos de una entidad, el cual debe ser realizado
por un profesional especializado en el area. Con el fin de obtener datos
certeros, se recomienda que sean realizados por personas externas de la
empresa, con el fin de tener un punto de vista imparcial que pueda detectar
falencias y proponer mejoras que disminuyan dichos errores.

Auditoria de sistemas o especiales: En esta clasificacion se ubican las
auditorias relacionadas con el sistema computacional de la entidad u otros
aspectos no econdémicos.

Auditoria publica gubernamental: de acuerdo a la legislacidn de cada pais,
se permiten hacer auditorias a entes gubernamentales o a sectores especificos
para conocer sus procesos.

Auditoria integral: en esta auditoria se realiza un analisis completo de la
entidad, desde su informacion financiera, procesos, control interno, objetivos
departamentales, entre otros aspectos que permitan conocer a fondo a la

entidad.
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e Auditoria fiscal: Esta auditoria se enfoca en el aspecto tributario de una
empresa, con el fin de conocer su nivel de cumplimiento con el calculo y
pago de impuestos al Estado.

e Auditoria financiera: se enfoca en los estados financieras o cuentas
contables con el fin de verificar que cumplan con las NIC o NIIF.

e Auditoria de recursos humanos: se utiliza para hacer una revision de la
plantilla, las necesidades que posee la empresa y la gestion del talento.

e Auditoria ambiental: se enfoca en las actividades de la empresa que se
relacionen a preservar o reducir su impacto ambiental (Raza & Bernabé,
2018).

Debido a las necesidades de la empresa analizada en el presente documento y
al area de enfoque, se procede a realizar un andlisis mas detallado de la auditoria
operativa, en base a que, la investigacion sea direccionada al control interno del
proceso de la gestion de cobranza de la empresa FAMOVISAL S.A.
2.1.1.2 Auditoria operativa: definicién, objetivos.

(Alarcon, 2010) sostuvo que:

Los procesos que se dan diariamente en una empresa pueden llegar a ser
innumerables dependiendo del tamafio de la misma. Por multiples factores, desde
gerencia, es casi imposible poder controlar todo y asegurar la perfeccion en la
operativa diaria. De ahi, surge la necesidad de la auditoria operativa. Esta se trata
de la evaluacion total o parcial de los procedimientos de un negocio con el
objetivo de auxiliar a la direccion a eliminar las deficiencias gracias a unas
determinadas medidas correctoras. (pag. 102)

Se puede establecer que, por medio de la auditoria operacional, una empresa
ahorra mucho en costes, pues la rapida deteccion de errores, permite que se corrijan

de manera practicamente inmediata y evita que afecten durante demasiado tiempo a
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cualquier proceso. Se trata de prevenir y actuar a tiempo, evitando una situacion o

problema mayor.

En definitiva, a través de la auditoria operativa, lo que se pretende es evaluar
y valorar como se estan llevando a cabo las actividades dentro del entramado interno
de una empresa, si los recursos se emplean de manera adecuada y, de este modo,
concluir si las politicas y procedimientos que se desarrollan son o no aceptables. La
auditoria operacional permite analizar y evaluar todas las decisiones y estrategias
tomadas en el plan de operaciones, con el desarrollamos el proceso productivo de la
empresa.

(Freire, 2011), sefiala que la auditoria es de suma importancia para poder
detectar problemas en los procesos internos de una empresa con el fin de revertirlos
o corregirlos para que no perjudiquen o disminuyan la rentabilidad de la misma, y
aprovechar los recursos ptimamente.

También, (Freire, 2011) indic6 que sus objetivos son:

e Analizar aspectos administrativos, gerenciales y operativos sobre los que se
realizarén las modificaciones oportunas con tal de mejorar la operativa
empresarial.

¢ Identificar qué areas deben reducir costos y dar apoyo a los procesos con
mayores necesidades.

En cuanto a las ventajas, (Freire, 2011) menciond que, la empresa se someta
a una auditoria operacional, se pueden considerar las siguientes:

e Laempresa obtiene una opinion objetiva y realista. Esto tendré efectos
importantes en el control de inventarios a corto/medio plazo: incremento de la

produccion, rapidez en ventas (plan de ventas), reduccion de costes, etc.
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e Ahorro de dinero a largo plazo. Se trata de una gran inversion, pero con grandes
resultados positivos visibles a lo largo del tiempo.
Mientras que, las desventajas de la auditoria operacional:
e Esun proceso que cuesta dinero, por lo que muchas empresas se muestran
indecisas en realizar dicha inversion o, simplemente, no se lo pueden permitir.
e Serequiere de un periodo de tiempo relativamente largo para completarse, puesto
que se trata de un andlisis y examen exhaustivo de la operativa de la empresa con

el que detectar mejoras productivas.

Dificultad a la hora de encontrar las deficiencias importantes.
2.1.1.3 Fases de auditoria operativa.
La ejecucidon de una auditoria operativa implica el desarrollo de un proceso
que se cumple en cinco fases o etapas. Dichas fases son:
e Preparacion de la Auditoria
De acuerdo a (De Araujo, 2013) indico que:
La preparacion de una auditoria operacional implica el cumplimiento de varias
tareas, tales como el relevamiento de informacion para determinar el grado de
auditabilidad que respecto a esta clase de auditoria tiene la entidad que se va
auditar, la determinacion de los términos de referencia de la misma o plan
general del trabajo, la asignacién del equipo de profesionales que la efectuara y el
cronograma general de la ejecucion. (pag. 52)
Durante la preparacion de la auditoria se debe organizar todos los puntos que
se van a evaluar, las areas y sus procesos, los documentos con informacién de afios
anteriores para analisis comparativos, entre otros aspectos que permitan desarrollar

una guia para ejecutar el proceso de auditoria operacional.

e Relevamiento de informacion
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Desde la posicion de (De Araujo, 2013), antes de iniciar el desarrollo de las
fases de una auditoria operacional, el Auditor debe obtener datos generales de la
entidad u organismo que se auditara y sobre esta base apoyar la elaboracion de los
Términos de Referencia de la Auditoria. Dichos datos pueden obtenerse
especificamente para este fin o tomarse del relevamiento de informacion.

El relevamiento de la informacion se realiza junto con el contador o el
encargado del area a auditar, con el fin de que pueda generar datos generales sobre la
entidad, y el proceso a analizar, sus herramientas, acciones, responsables,
documentos de control o formularios que genere el proceso y que sirvan como
respaldo para conocer si se cumplen los mismos.

e Términos de referencia o resumen del plan general

(De Araujo, 2013) da a conocer, referente a este punto que, en esta fase se
establecen los términos que se emplearan dentro del documento de la auditoria para
identificar los resultados que provea. Este punto es importante, sobre todo, cuando se
realiza la primera auditoria, pues sentara las bases para las futuras. Con este detalle,
la empresa comprendera de manera mas efectiva, las acciones que se realizaran
durante el mismo, y conocer a los profesionales que la realizaran.

En el plan general se detalla todos los pormenores del proceso de auditoria
con el fin de brindarle una guia a la empresa auditada y conozcan los pasos que se
llevaran a cabo y el nivel de profesionales encargados de esta tarea, como una
manera de generar confianza en los datos que se proporcionaran como resultado de
la misma.

e Designacion del equipo de Auditoria:
En la opinidn de (De Araujo, 2013), el cuidado que se debe tener en la

designacion del equipo de profesionales que efectuara una auditoria operacional



tiene gran trascendencia. De la calidad de sus miembros depende el logro de los
objetivos y la oportunidad en alcanzarlos.

Como se mencion0 anteriormente, la auditoria es una técnica
multidisciplinaria, debido a que se requieren profesionales en todas las areas para
contar con informacion veridica sobre los procesos que se van a analizar y
determinar si se estan ejecutando segun las necesidades de la empresa auditable.

e Planeacion y programacion de la Auditoria:

Desde el punto de vista de (De Araujo, 2013), “La planeacion y
programacion del trabajo de una auditoria operacional se efectlia en forma
progresiva, en la medida en que se va ejecutando cada una de las cinco fases del
proceso” (pag. 59). Es decir, que inicialmente se programaré el trabajo de la Fase |
con base en sus resultados se programara la Fase 11, y asi sucesivamente.

La presupuestacion del tiempo a insumir en la ejecucién de una auditoria
operacional es de por si dificil; pero lo es aln mas cuando se trata de una primera
auditoria para una entidad o simplemente no se tienen experiencias o antecedentes
sobre la cantidad de Horas / hombre que se hayan insumido en trabajos anteriores.
2.1.1.4 Técnicas que se utilizan en auditoria operativa.

(Hernandez E. , 2016) manifest6 que:

El auditor emite un juicio de la empresa de una parte o en su totalidad, y estos
juicios deben sustentarse en evidencias sustentables. En la auditoria las técnicas
son, métodos o modos de actuar que permiten al auditor obtener informacion
destinada a sustentar, con evidencia suficiente y pruebas auténticas, su opinion o
juicio sobre alguna materia objeto de su analisis e investigacion. (pag. 102)

Los tipos de técnicas que el auditor puede usar en una auditoria operativa

pueden ser:
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y
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e Estudio General: Es el estudio y analisis de los aspectos generales del problema,
situacion y empresa, que puedan ser significativos en su calidad de informacion
para el auditor. Se concentrara mediante:

e El examen de la documentacion: Revision de escrituras, actas de
directorio, juntas o comités; manuales de organizacion, de descripcion de
cargos, de procedimientos; correspondencia relacionada con la
organizacion y marcha del ente; organigramas; declaraciones de politicas
y filosofia de administraciéon, todo lo cual debe otorgar conocimiento del
area o entidad examinada.

e Lainformacion ocular: Apreciacion real, obtenida por el auditor.

e Descripciones escritas: Son las caracteristicas del sistema o de una
situacion especifica a evaluar, pueden ser explicaciones sobre las
funciones de la empresa, procedimientos registros, formularios, archivos,
recursos, etc.

e Entrevista: Es recoger informacion formulando preguntas a los empleados
relacionados con el problema. Entonces el auditor debe tener mucho tacto para
plantear las preguntas y dar validez a las respuestas. Se deben planificar las
entrevistas a efectuar, y asi aprovechar mas el tiempo. La respuesta a una sola
pregunta es una parte mintascula en la formacion de la opinion, las respuestas a
muchas preguntas, relacionadas entre si, pueden suministrar elementos de juicio
muy satisfactorios.

e Correlacion con informacion conexa: Cada vez que el auditor obtenga
informacion que le sirva de evidencia para la formacion de un juicio, debera
relacionarla con la informacion conexa de la propia empresa y/o del medio

relacionado, con el objetivo de constatar tanto su confiabilidad y validez como
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que sea concordante con el concepto, politicas, filosofia de administracion y
cultura organizacional del ente examinado. Servira para tal constatacion que ya
estuvo en vista al practicar el examen general, en especial manuales y
documentos emitidos por la empresa sobre su organizacion y modo de
administrar.

Confirmacion: Es para tener la confirmacion de las entidades ajenas a la
organizacion respectos de ciertos temas que le interesen al auditor para que le
ayuden a su trabajo. Por ello estas entidades deben ser independientes de la
empresa, ademas la informacion que ellos emitan se debe entregar directamente
al auditor.

Observacion: El auditor debe estar alerta ante cualquier situacion que se
produzca y todas las actividades que se llevan a cabo. La idea es ver que nada
este fuera de lo normal. Es una técnica de aplicacion muy general y su aporte no
es muy concluyente, pues el auditor no la puede vincular a procedimientos
especificos de verificacion.

Anadlisis: Se examina cuidadosamente la informacion recopilada. Se comprueba
la calidad de la informacion y su relevancia ante los hechos advertidos en las
etapas de investigacion, para poder definir el o los problemas, precisar su
significado y trascendencia, identificar sus causas y buscar las soluciones.

Otras técnicas: Técnicas tales como arboles de decision, CPM, PERT y otras mas
ayudados por las estadisticas, matematicas, probabilidades, programacion lineal,
la computacion, etc. ayudan a los administradores a tomar mejores decisiones,
estas técnicas también las utiliza el auditor operativo, entonces, él debe saber
coémo utilizarlos, ademas debe tener un asesor que tenga este tipo de

conocimientos.
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Considerando los tipos de técnicas existentes, se puede comprender que, la
auditoria operativa es un proceso de revision detallado y minucioso del desarrollo de
procesos dentro de una empresa, que comprende todos los aspectos que influyen en
la misma, y no se basa solo en la revision de documentos o de los manuales de
procedimientos, sino que valida su cumplimiento por medio de evidencia tangible o
no tangible.
2.1.1.5 Control interno.

Segun (Montero, 2016), “El control interno se refiere a la revision constante
de todos los procesos a seguir de forma automatica de datos reportados por todos los
departamentos operativos. Se puede establecer dos tipos: control operativo y
contable” (pag. 26). Se debe llevar un control adecuado de los procesos de una
empresa con la finalidad de conocer sus resultados y compararlos con las
proyecciones o estimaciones realizadas en la planificacion estratégica, puesto que, Si
no se cumplen, no se lograria llevar un control estricto.

Las dimensiones que componen un control interno eficiente son:

e Ambiente de control:

Tal como mencion6 (Arreaga, 2015), “En el ambiente de control, se analizan
todos los factores que permiten validar los datos obtenidos durante la auditoria o, por
el contrario, que generan un grado mayor de incertidumbre” (pag. 45). Se encarga de
aportar el ambiente en el que las personas desarrollan sus actividades y cumplen con
sus responsabilidades de control, marca la pauta del funcionamiento de una
organizacion e influye en la percepcion de sus empleados respecto al control.

Se puede considerar que, es la base de todos los demas componentes del

control interno, aportando disciplina y estructura. El ambiente de control tiene una
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incidencia generalizada en la estructuracion de las actividades empresariales, en el
establecimiento de objetivos y en la evaluacion de riesgos.
e Evaluacion de riesgos:

(Mieres, 2016) definid la evaluacion de riesgos como el punto focal de la
auditoria, debido a que presenta todos los riesgos que se pueden presentar al
momento de preparar los estados financieros que pueden generar que dichos valores
no reflejen la realidad de la entidad, y, por ende, perjudicar la toma de decisiones.

Una vez identificados los riesgos a nivel de entidad y por actividad deben
Ilevarse a cabo un andlisis de riesgos que puede ser:

e Una estimacion de la importancia del riesgo.

e Una evaluacion de la probabilidad o frecuencia de que se materialice.

e Las medidas que deben adoptarse.

Existe una diferencia entre el analisis de los riesgos, que forman parte del
control interno, y los planes, programas y acciones resultantes que la direccion
considere necesarios para afrontar dichos riesgos, estas acciones son parte del
proceso de gestion, pero no son un elemento del sistema de control interno.

e Actividades de control:

(Mieres, 2016) manifestd que las actividades de control son un punto de gran
importancia para validar la investigacion, debido a que, en la mayoria de empresas
los procesos de control no estan formalizados ni programados y solo surgen cuando
existen problemas, por lo que muchas veces pierde el enfoque y no regula los
mismos Yy solo se concentra en los resultados obtenidos. Son las politicas y los
procedimientos que ayudan a asegurar que se llevan a cabo las instrucciones de la

direccion.
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Hay actividades de control en toda la organizacion, a todos los niveles y en
todas las funciones. Incluyen una gama de actividades tan diversa como
aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revisiones de
rentabilidad operativa, salvaguarda de activos y segregacion de funciones. Las
actividades de control pueden dividirse en tres categorias, segun el tipo de objetivo
de la entidad con el que estan relacionadas: Las operacionales, la confiabilidad de la
informacidn financiera y el cumplimiento de la legislacion aplicable.

Adicional a ello, el mencionado autor acota que, existen muchas
descripciones de tipos de actividades de control, que incluyen desde controles
preventivos a controles correctivos, controles manuales, controles informaticos y
controles de direccion. Algunos ejemplos de tipos de actividades de control:

e Analisis efectuados por la direccion: Los resultados obtenidos se analizan
comparandolos con los presupuestos, las previsiones, los resultados de
ejercicios anteriores y de los competidores. Con el fin de evaluar en qué
medida se estan alcanzando los objetivos.

e Gestion directa de funciones por actividades: Los responsables de las
diversas funciones o actividades revisan los informes sobre resultados
alcanzados.

e Proceso de informacidn: Se aplican una serie de controles para comprobar la
exactitud, totalidad y autorizacion de las transacciones. Se controla el
desarrollo de nuevos sistemas y la codificacion de los existentes, al igual que
el acceso a los datos, archivos y programas informaticos.

e Controles fisicos: Los equipos de fabricacion, las inversiones financieras, la

tesoreria y otros activos son objeto de proteccidn y periédicamente se
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someten a recuentos fisicos cuyos resultados se comparan con las cifras que
figuran en los registros de control.

¢ Indicadores de rendimiento: El analisis combinado de diferentes conjuntos de
datos (operativos o financieros) junto con la puesta en marcha de acciones
correctivas, constituye actividades de control.

e Segregacion de funciones: Con el fin de reducir el riesgo de que se cometan
errores o irregularidades, las tareas se reparten entre los empleados.

De forma paralela a la evaluacion de los riesgos, la direccion debera
establecer y aplicar el plan de accion necesario para afrontarlos. Una vez
identificadas, estas acciones también seran Utiles para definir las operaciones de
control que se aplicaran para garantizar su ejecucion de forma correcta y en el
tiempo deseado. La evaluacion debera tener en cuenta no solamente si las
actividades de control empleadas son relevantes en base al proceso de evaluacién de
riesgos realizando, sino también si se aplican de manera correcta.

e Informacién y comunicacién:

(Mieres, 2016), describio que “En este punto se crean herramientas que
respalden los datos que la auditoria presenta, como base para un informe completo y
detallado” (pag. 63). Estos formatos deben presentar al detalle las transacciones
realizadas de manera completa con el fin de clasificarlo y cuantificarlo. Hay que
identificar, recopilar y comunicar informacion pertinente en tiempo y forma que
permitan cumplir a cada empleado con sus responsabilidades.

Los sistemas de informacion generan informes, que contienen informacion
operativa, financiera y la correspondiente al cumplimiento, que posibilitan la
direccion y el control del negocio. Dichos informes contemplan, no sélo, los datos

generados internamente, sino también informacion sobre incidencias, actividades y
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condiciones externas, necesaria para la toma de decisiones y para formular informes
financieros.

Una de las mejores fuentes de informacion relativa a las deficiencias de
control es el propio sistema de control interno. Las actividades de supervision
continua de una entidad, incluyendo las de gestion y supervision diarias del personal,
proporcionan la percepcion de las personas directamente involucradas en las
actividades de la entidad. El personal puede advertir aspectos de relevancia en
tiempo real que pueden servir para identificar las deficiencias existentes
rapidamente. Las evaluaciones puntuales del sistema de control interno constituyen
otra fuente de deteccion de las deficiencias de control.

e Supervision o monitoreo:

En este punto, se procede a establecer pequefios puntos clave que permitan
una retroalimentacién constante, a fin de que no se espere a detectar problemas para
verificar procesos, sino que existan puntos de control con diferencia de periodos de
tiempo cortos que sirvan como puntos de inspeccion en las auditorias completas.

(Quilambaqui & Sichique, 2015) revelaron que “Los sistemas de control
interno requieren supervision, es decir, un proceso que compruebe que se mantiene
el adecuado funcionamiento del sistema a lo largo del tiempo™ (pag. 25). Esto se
consigue mediante actividades de supervision continua, evaluaciones periodicas 0
una combinacion de ambas cosas. La supervision continua se da en el transcurso de
las operaciones. Incluye tanto las actividades normales de direccion y supervision,
como otras actividades llevadas a cabo por el personal en la realizacion de sus
funciones. El alcance y frecuencia de las evaluaciones dependera de la evaluacion de

riesgos y de la eficiencia de los procesos de supervision.
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2.1.1.6 Control interno de la gestion de cobranzas.

Como definicidon del control interno, (Céaceres, 2016) indico que el control
interno es el proceso ejecutado por todos los niveles jerarquicos y el personal de una
organizacion para asegurar en forma razonable la ejecucion de sus operaciones en
forma eficiente y efectiva, la confiabilidad de la informacion financiera y de gestion,
la proteccion de los activos, y el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias. Los elementos basicos del control interno son:

e Un plan de organizacion que provea una separacion apropiada de
responsabilidades funcionales. - Algunos factores que deben considerarse al
evaluar un plan de organizacion son los siguientes:

e Delimitacion de responsabilidades funcionales.

e Autorizacion a los funcionarios para la toma de decisiones
oportunas;

e Definicion de la responsabilidad individual.

e Contar con un medio eficaz de control de los deberes asignados y
autoridad delegada.

e Informar sobre el cumplimiento de deberes y los resultados en
funcion de lo efectuado en la empresa.

e Asignar funciones, obligaciones y deberes para evitar la
duplicacién o conflicto de labores.

e Establecer una estructura organizacional lo méas simple posible;

e Utilizacion de organigramas y manuales de organizacion.

e Disefiar las unidades de organizacion para obtener un maximo de

efectividad a un minimo costo.
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Direccionando el control interno a los procesos de gestion de cobranzas, se
considera muy importante que, las empresas desarrollen estrategias de crédito que les
permitan gestionar de manera adecuada su cuenta por cobrar, ya sea en momentos de
bonanza empresarial y mas aun, cuando se presenten momentos de decadencia
financiera. El dltimo paso en todo proceso de gestion de cobranzas debe ser asegurar
que la totalidad de las personas que componen una empresa conocen y respetan este
proceso, principalmente en el area comercial, ya que se debe tener en claro que el
objetivo no es Unicamente vender, sino vender a los clientes adecuados, es decir,
aquellos que estan dispuestos a atenerse a las exigencias de pago en sus créditos.
2.1.1.7 Gestion de cobranzas.

Desde la posicion de (Brachfield P. , 2012), gestién es la accion y el efecto de
gestionar y administrar. De una forma maés especifica, una gestion es una diligencia,
entendida como un tramite necesario para conseguir algo o resolver un asunto,
habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion.

Por otro lado, (Ordofiez, 2012) menciono que:

Cobranza es el acto y la consecuencia de cobrar: obtener el dinero correspondiente
al desarrollo de una actividad, a la venta de un producto o al pago de deudas y, el
procedimiento de cobranza suele ser estipulado por quien ofrece el producto o el
servicio. (pag. 35)

Considerando ambos conceptos, se puede estipular que, la gestion de
cobranzas abarca a todas las acciones 0 procesos que una empresa ejecuta con el fin
de recuperar valores adeudados por sus clientes, en un lapso determinado. Al igual
que el credito, la cobranza cumple una funcion complementaria y reguladora del
flujo monetario en el &rea financiera especificamente en el &rea de tesoreria de toda
empresa comercial, sin embargo, surgen problemas en la ejecucion de esta que

obliga a que se fijen normas para regular el proceso.
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El objetivo principal de la cobranza es el pago rapido, oportuno con menos
problemas de mora y bajos costos de operacion, situacién a la que toda empresa que
otorga créditos desea llegar; incluyendo en esto que el cliente debe mantener su
identidad y buena voluntad para con la empresa, manteniéndose estas relaciones aun
en tiempos dificiles.

(Brachfield P. , 2012) afirmé que, para poder llevar a cabo dichos procesos,
la entidad designa a analistas o colaboradores que se encargan del manejo de la
cartera de la entidad. El primer paso que debe dar todo analista de crédito para
conocer de la evolucion financiera de la empresa y, sobre la base de esta
informacion, detectar la necesidad de realizar un estudio més efectivo acerca de la

posibilidad de pago de la empresa en cuestion.

e Informes periodicos: A la luz de los cuales se compara la evolucion real con
la esperada por el cliente. Este tipo de informe no requiere la realizacion de
visitas programadas.

e Visitas al cliente: Las visitas al cliente se realizan en forma periddica. Se
considera este tipo de control para realizar informes de gestién con un grado
mayor de estudio. La definicion de las fechas de las visitas se canaliza en la
etapa de negociacion.”

Segun (Parrales J. , 2015), para que una gestion de cobranzas se dé de manera
eficiente, debe considerar los factores internos y externos que pueden generar
inconvenientes para llevarlo a cabo, y disefiar acciones o estrategias que
contrarresten dichas problematicas o las eliminen. Los factores pueden ser:
Factores de Orden Externo

¢ Incremento del costo de las operaciones de cobranza por clientes que

cambian de domicilio o que viven en lugares alejados.
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Incidencia del clima politico, lo que hace que los clientes paguen sus deudas
mas por especulaciones politicas que por responsabilidad a cumplir con la
deuda.

Implicancia de orden legal y tributario sobre las posibilidades de extender o
restringir el crédito por el exceso de tiempo y gastos que origina la cobranza
judicial. (Proceso extenso y oneroso).

El cambio en las actividades en los negocios que varian constantemente la
modalidad de comercializacién, cambio de productos, requerimiento de
personal, etc., lo que provoca que la cobranza varie y pierda efectividad.
Excesiva complejidad tributaria y poca capacidad profesional para hacer

frente a una actividad importante e indispensable.

Factores de Orden Interno

Los créditos mal concedidos, son los que originan una cobranza forzada y
negligente por cuentas no cobradas a tiempo.

La insuficiencia del capital de trabajo, lo que obliga a que en épocas
inflacionarias este se vea reducido, eliminando el crédito por las dificultades
de la cobranza.

Poca efectividad en la cobranza, lo que imposibilita que la empresa no tenga
liquidez y repercuten en la obtencidn del efectivo y del aspecto financiero de
la empresa.

Finalmente podemos decir que, la repercusién o formulacion de las politicas
de cobranza estar en funcion del porcentaje de cuentas por cobrar que afectan
la liquidez y repercuten en la obtencion del efectivo y del aspecto financiero

de la empresa (Parrales J. , 2015).
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2.1.1.8 Etapas de la gestion de cobranzas.

De acuerdo a (Bernandi, 2016), las etapas que deben realizarse para una
efectiva gestion de cobranzas son las siguientes:

e Procesar y analizar la informacion de cobranzas, organizar y validar la
informacion de los clientes y deuda.

Antes de iniciar el proceso de gestion de cobranzas, se debe tener la base de
datos de los clientes de la entidad. El proceso de cobro inicia desde el momento en
que se genera la obligacion, por lo que, se debe identificar a los clientes segun el
nivel de riesgo de cada uno, y realizar gestioén de cobranza acorde a sus
caracteristicas particulares. Por ejemplo, a los clientes que son puntuales en sus
pagos, no se les puede realizar el mismo nivel de seguimiento que a aquellos que
demuestran un atraso constante en sus pagos.

e Segmentar de la cartera de cobranza en segmentos o etapas de gestion.
Organizar los clientes a gestionar en la cartera de cobranza.

Una vez determinada la categoria de cada cliente, se puede segmentarlos
segun las caracteristicas que mejor se adapten a las necesidades de la empresa,
pueden clasificarlos segun el volumen de la deuda, el volumen de compra, la
prioridad de compra, segun la fecha de pago, entre otros aspectos.

e Definir y automatizar la estrategia de contacto, de avisos y reclamos con
los canales y la priorizacion de contacto de los clientes para realizar una
cobranza eficiente sobre las etapas de gestion.

En esta etapa, se coordinan las acciones de contacto automatico, esto se da de
manera mas frecuente en los procesos de cobranza preventiva, en la cual se recuerda

su fecha de pago a los clientes que meses anteriores presentaron retrasos en la



32

cancelacion de su cuota, o el envio de e mails, mensajes por WhatsApp u otros
medios a clientes que presentan varios dias de atrasado.
¢ Realizar la cobranza, basado en la estrategia de cobranzas pre definida
de contacto. Ejecutando una estrategia de cobranzas automatizada
mediante canales digitales de cobranza.

Una vez definido en la fase anterior, las estrategias de contacto, se procede a
su aplicacion segun el caso de cada segmentacion de la cartera de clientes de la
empresa.

e Gestionar con analistas de cobranzas, para los casos de mayor dificultad

o falta de respuesta en los canales automaticos.

Cuando el cliente sobrepasa el tiempo de pago de la cobranza automatizada,
se procede a generar los procesos de gestion de cobranzas con los asesores, por
medio de los contactos que el cliente ha generado, por medios digitales o llamadas
telefonicas.

e Realizar un control del proceso, medir y controlar la gestion del proceso
de cobranza, mediante reportes de cobranza.

El daltimo paso del proceso de la gestion se basa en los reportes de cada uno
de los asesores de cobro, con el fin de conocer si ha obtenido respuestas positivas
para gestionar el pago de las deudas o, en su defecto, determinar otras vias de gestion
de cobranza més estrictas como el proceso de cobro judicial (Brachfield P. , 2013).
2.1.1.9 Herramientas del proceso de gestion de cobranza.

Segun (Garcia X. , 2019),

Uno de los talentos de un buen gestor en cobranza es saber escuchar con atencion a

sus clientes, ya que al escuchar y no simplemente oir se puede obtener la solucién
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de la cuenta. Ademas, es necesario tener presente en todo momento el cambio de
actitudes ante los problemas y retos de la cobranza. (pag. 102)
Los pasos importantes a seguir en una cobranza son:

e Reconocimiento: El primer paso para lograr el cobro es el hecho de que
nuestro cliente reconozca la deuda, aunque esto debiera de parecer facil, si la
morosidad se ha tornado excesiva, puede ser que el cliente se niegue a
reconocer que nos debe, con esto, el cobro puede resultar sumamente dificil,
seré necesario el poder demostrar con absoluta seguridad el origen y monto
de la deuda.

e Aceptacion: Una vez logrado lo anterior, como Gestores Efectivos debemos
lograr la aceptacion de la cuenta por parte de nuestro cliente. Si la cuenta se
encuentra sumamente morosa puede ser que el cliente nos indigue que nunca
va a liquidar la misma, por lo que es importantisimo, conseguir que el cliente
indigue que esta dispuesto a pagar.

e Importe: Es importante el hecho de contar con un saldo correcto y bien
documentado, ya que, si le presentamos al cliente un saldo equivocado, le
estamos dando la oportunidad de terminar inmediatamente con nuestras
gestiones de cobro.

e Tiempo: Una vez logrado lo anterior, debemos determinar con toda claridad
la fecha de pago de la cuenta, es muy comun que el cliente cumpla con todo
lo anterior, pero no precise fechas de pago, ya que considera gque con esta
actitud puede retrasar el pago sin comprometerse al mismo:

Considerando los pasos mencionados, se considera que. es importante
convertir este proceso de cobranza en una negociacion, para lo cual es importante

tener un amplio conocimiento de todos los aspectos de la cobranza que queremos
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efectuar con estos clientes, es necesario estar preparado para poder contestar
objetivamente las objeciones que nos vaya presentando nuestro cliente en el
transcurso de la Negociacion.

2.1.2 Politicas de cobros

Las politicas de Cobro son todos aquellos procedimientos que la empresa esta
dispuesta a realizar para cobrar los valores adecuados que mantienen sus clientes con
la misma. Las politicas de Credito establecen el momento en que la empresa empieza
el seguimiento del pago hasta que el cliente realiza el pago por voluntad propia o por
vias legales, los cuales dependen también del monto de la deuda (Brachfield P. ,
2012).

La cartera de una empresa se considera vencida cuando el monto de sus
ventas totales realizadas a créditos y que fueron otorgados a una persona, se
convierten en activos de riesgos por registrar mora, es decir que los clientes no han
realizado los pagos en los tiempos establecidos por lo que existe un retraso.

Una politica de cobro eficiente permitird a una empresa gestionar de mejor
forma los procedimientos para que ésta logre el cobro de las cuentas a sus clientes al
momento del vencimiento. Debido a que este procedimiento suele ser costosos, es
necesario que no prolongue y se realice de forma estricta, ya que si las personas
conocen que la empresa es estricta en sus politicas de cobro no se retrasaran
(Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo UMSHN, 2015)..
2.1.2.1 Cuentas por cobrar.

Las cuentas por cobrar son todos aquellos valores que adeudan a la empresa a
cargo de terceros y que son de beneficio para la empresa, por lo general esta cuenta
se origina cuando el cliente no cancela en efectivo y prefiere realizar un convenio de

pago ajustado a su economia actual en donde se puede estipular plazos de 30 a 90
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dias o més dependiendo de las circunstancias y del monto de la compra (Rincon,
Lasso, & Parrado, 2012).

Se puede mencionar que, las cuentas por cobrar son de suma importancia
dentro de una empresa, pues representan un rubro importante de los ingresos de la
misma, por sus servicios o productos prestados a terceros y que, deben volverse
efectivos en un tiempo determinado con el fin de que, sirvan para la liquidez de la
empresa.

De acuerdo a (Parrales C. , 2017), las dimensiones que intervienen en las
cuentas por cobrar deben ser:

e Tolerancia al riesgo.

La tolerancia al riesgo son los niveles aceptables de desviacion relativa a la
consecucion de objetivos. Considerar que las cuentas por cobrar presentan un ratio
positivo de tolerancia al riesgo le proporciona a la Gerencia General mayor
confianza en que la entidad permanece dentro de su riesgo aceptado, que a su vez
proporciona una seguridad mas elevada en el area de cobranzas para alcanzar sus
objetivos estratégicos.

Para determinar los niveles de tolerancia al riesgo o rangos establecidos por
las empresas se pueden utilizar técnicas de investigacion como la entrevista personal
y “focus group” aplicados con el Gerente de Cobranzas y el Gerente General de la
empresa. De la misma manera el analisis cuantitativo de riesgos se convierte en la
determinacion de rangos de probabilidad de ocurrencia de cada riesgo y proponer
actividades de control en cada uno de ellos.

e Medicion del rendimiento.
Con respecto a la medicién del rendimiento, esta dimensién se determina con

el conocimiento de las ratios de las cuentas por cobrar con el fin de determinar su
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positivos para la entidad.
e Diversificacion.

La diversificacion de las cuentas por cobrar se focaliza en la necesidad de
clasificarlas de acuerdo a criterios que le ayuden a la empresa a un cobro méas
efectivo, esta se puede dar por tipo de clientes, tiempos de cobro, nivel de riesgo,
entre otros aspectos, que faciliten y estandaricen los procesos de gestion de
cobranzas.

e Restructuracion.

Finalmente, la reestructuracion se basa en el porcentaje de cartera vencida
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que la empresa posea, en la cual se debe analizar, su necesidad de reestructuracion a

fin de facilitar su cobro y obtener una pronta recuperacion.

2.1.3 Marco conceptual

e Sujeto de Crédito: Empresa o persona natural que luego del analisis por parte de

la institucion financiera es calificado para entregarle un crédito (Banco de Costa

Rica, 2014).
e Cliente: Es aquel individuo que mediante una transaccion financiera o un

trueque adquiere un producto y/o servicio de cualquier tipo ya sea este

tecnoldgico, gastrondémico, decorativo, mueble o inmueble (DefinicionesABC,

2015).
e Gestion: El concepto de gestion, por su parte, proviene del latin gesio y hace

referencia a la accion y al efecto de gestionar o de administrar. Se trata, por lo

tanto, de la concrecion de diligencias conducentes al logro de un negocio o de un

deseo cualquiera. La nocion implica ademas acciones para gobernar, dirigir,

ordenar, disponer u organizar (DefinicionesABC, 2015).
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Modelo: EI término modelo proviene del concepto italiano de modello. La
palabra puede utilizarse en distintos &mbitos y con diversos significados.
Aplicado al campo de las ciencias sociales, un modelo hace referencia al
arquetipo que, por sus caracteristicas idoneas, es susceptible de imitacion o
reproduccion. También al esquema tedrico de un sistema o de una realidad
compleja (DefinicionesABC, 2015).

Indicadores de gestion: Son aquellos datos (cuantitativos y cualitativos) que
reflejan cuales son las consecuencias de acciones tomadas durante un proceso,
campafa o estrategia de una organizacion (Granda & Rodriguez, 2017).

Gestion de riesgos: Es un enfoque estructurado para manejar la incertidumbre
relativa a una amenaza a través de una secuencia de actividades humanas que
incluyen la identificacion, el andlisis y la evaluacion de riesgo, para luego
establecer las estrategias de su tratamiento utilizando recursos gerenciales
(Marin, 2012).

Obijetivos del modelo COSO: Segun COSO el Control Interno es un proceso
Ilevado a cabo por la direccién 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: Eficacia y eficiencia
de las operaciones, confiabilidad de la informacidn financiera y cumplimiento de

las leyes, reglamentos y normas que sean aplicables (Nieto, 2012).

2.1.4 Marco legal

2.1.4.1 Normas de auditoria generalmente aceptadas (NAGAS).

Las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas (NAGAS) son los

principios y requisitos que debe cumplir el auditor en el desempefio de sus funciones

de modo que pueda expresar una opinion técnica responsable, también son llamadas
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Normas Técnicas de Auditoria. Estas normas pueden diferir de pais en pais (por lo

general son dictadas por el colegio de contadores de cada pais) pero, en general, son

10 y se agrupan en tres grandes renglones:

e Normas personales o0 generales: Regulan las condiciones que debe reunir el

auditor de cuentas y su comportamiento en el desarrollo de su actividad entre

las cuales destacan:

Entrenamiento y capacidad profesional: La auditoria debe ser
ejecutada por un personal que tenga el entrenamiento técnico adecuado
y criterio como auditor. No basta con la obtencion del titulo profesional
de contador publico, sino que es necesario tener una capacitacion
constante mediante seminarios, charlas, conferencias, revistas,
manuales, trabajos de investigacion, etcétera, y el entrenamiento en el
campo.

Cuidado y diligencia profesional: Debe ponerse todo el cuidado
profesional en la ejecucion de la auditoria y en la preparacion del
informe. El debido cuidado impone la responsabilidad sobre cada una de
las personas que componen la organizacién de una auditoria
independiente y exige cumplir las normas relativas al trabajo y al
informe. El ejercicio del cuidado debido requiere de una revision critica
en cada nivel de supervision del trabajo ejecutado y del criterio
empleado por aquellos que intervinieron en el examen.

Independencia: Para que los interesados confien en la informacion
financiera este debe ser dictaminado por un contador pablico

independiente que de antemano haya aceptado el trabajo de auditoria, ya
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que su opinion no esté influenciada por nadie, es decir, que su opinién

es objetiva, libre e imparcial.

Normas relativas a la ejecucion del trabajo: Su fin es determinar los

medios y las actuaciones que aplican al auditor en su ejercicio, los cuales

pueden ser:

Planeacion y supervision: La auditoria debe planificarse
adecuadamente y el trabajo de los asistentes debe ser supervisado
apropiadamente. La auditoria de los estados financieros requiere de una
operacion adecuada para alcanzar totalmente los objetivos de la forma
mas eficiente.

Estudio y evaluacion del control interno: Debe estudiarse y evaluarse
apropiadamente la estructura del control interno para planificar la
auditoria y determinar la naturaleza, duracion y alcance de las pruebas
que se deben realizar. Solo es obliga- torio para el auditor el examen de
aquella parte del sistema general de preparacion de los estados
financieros que se va a auditar.

Obtencion de la evidencia suficiente y competente: Debe obtenerse
suficiente evidencia mediante la inspeccidn, observacion, indagacion y
confirmacion para proveer una base razonable que permita la expresion

de una opinidn sobre los estados financieros auditados.

Normas relativas a la preparacion de los informes: El dictamen de un

auditor es el documento por el cual un contador publico, actuando en forma

independiente, expresa su opinion sobre los estados financieros sometidos a

su examen. La importancia del dictamen ha hecho necesario el
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establecimiento de normas que regulen la calidad y los requisitos para su

adecuada preparacion. Estd compuesto por cuatro NAGAS:

Aplicacion de principios de contabilidad generalmente aceptados
(PCGA): El informe debe expresar si los estados financieros estan
presentados de acuerdo a los PCGA. Esta norma requiere que el auditor
conozca los principios de contabilidad y procedimientos, incluyendo los
métodos de su aplicacion.

Consistencia en la aplicacion de los principios de contabilidad
generalmente aceptados: para que la informacion financiera pueda ser
comparable con ejercicios anteriores y posteriores, es necesario que se
considere el mismo criterio y las mismas bases de aplicacion de
principios de contabilidad generalmente aceptados, en caso contrario, el
auditor debe expresar con toda claridad la naturaleza de los cambios
habidos.

Revelacidn suficiente: A menos que el informe del auditor lo indique,
se entendera que los estados financieros presentan en forma razonable y
apropiada, toda la informacién necesaria para mostrarlos e interpretarlos
apropiadamente.

Opinion del auditor: El dictamen debe expresar una opinién con
respecto a los estados financieros tomados en su conjunto o una
afirmacion a los efectos de que no puede expresar una opinion en
conjunto. El objetivo de esta norma, relativa a la informacion del
dictamen, es evitar una mala interpretacién del grado de responsabilidad

que se esta asumiendo. El auditor no debe olvidar que la justificacion
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para expresar una opinion, ya sea con salvedades o sin ellas, se basa en

el grado en que el alcance de su examen se haya ajustado a las NAGAS.

2.1.4.2 NIC 37. Provisiones, activos contingentes y pasivos contingentes.

Segun las Normas Internacionales de Contabilidad, no existe una normativa
especificamente desarrollada para las cuentas por cobrar, sin embargo, la NIC 37 se
basa en el analisis de lo referente a las provisiones, activos contingentes y pasivos
contingente, en la cual, establece lo siguiente:

El objetivo de esta norma es asegurar que se utilicen las bases apropiadas
para el reconocimiento y la valoracion de las provisiones, pasivos contingentes y
activos contingentes, asi como que se revele la informacién complementaria
suficiente por medio de las notas, como para permitir a los usuarios comprender la
naturaleza, calendario de vencimiento e importes, de las anteriores partidas.

Esta Norma se aplicara por todas las entidades en la contabilizacion de las
provisiones, pasivos y activos contingentes, excepto:

e Aquéllos que se deriven de contratos pendientes de ejecucion,
excepto cuando el contrato sea oneroso; y
e Aquéllos cubiertos por otra norma.

Los contratos pendientes de ejecucion son aquéllos en los que las partes no
han cumplido ninguna de las obligaciones a las que se comprometieron o bien que
ambas partes han ejecutado parcialmente, y en igual medida, sus compromisos. Esta
Norma no se aplica a los contratos pendientes de ejecucion, salvo que tengan
caracter oneroso para la empresa.

En esta Norma se definen las provisiones como pasivos de cuantia o
vencimiento inciertos. En algunos paises, el término «provision» se utiliza en el

contexto de partidas tales como la depreciacion sistematica, y también para
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denominar el reconocimiento de la pérdida de valor por deterioro de algunos activos
o0 de los deudores de dudoso cobro. Estas partidas proceden de ajustes en el importe
en libros de ciertos activos, y no se tratan en la presente Norma. Una obligacion legal
es aquella que se deriva de:

e Un contrato (ya sea a partir de sus condiciones explicitas o implicitas);

e Lalegislacion; u

e Otra causa de tipo legal.

Un activo contingente es un activo de naturaleza posible, surgido a raiz de
sucesos pasados, cuya existencia ha de ser confirmada sélo por la ocurrencia, o en su
caso por la no ocurrencia, de uno o mas eventos inciertos en el futuro, que no estan
enteramente bajo el control de la entidad. Un contrato de caracter oneroso es todo
aquel contrato en el cual los costes inevitables de cumplir con las obligaciones que
conlleva, exceden a los beneficios econémicos que se esperan recibir del mismo.
Una reestructuracion es un programa de actuacion, planificado y controlado por la

gerencia de la entidad, cuyo efecto es un cambio significativo:

e Enelalcance de la actividad llevada a cabo por la entidad; o

e En la manerade llevar la gestion de su actividad.

Las provisiones pueden distinguirse de otros pasivos, tales como los
acreedores comerciales y otras obligaciones devengadas que son objeto de
estimacion, por la existencia de incertidumbre para proceder a su cancelacién. En
contraste con las provisiones:

e Los acreedores comerciales son cuentas a pagar por bienes o servicios que
han sido suministrados o recibidos por la entidad, y ademas han sido objeto

de facturacion o acuerdo formal con el proveedor; y
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e Las obligaciones devengadas son cuentas a pagar por el suministro o
recepcion de bienes o servicios que no han sido pagados, facturados o
acordados formalmente con el proveedor, e incluyen las partidas que se
deben a los empleados.

Las obligaciones devengadas se presentan, con frecuencia, integrando la
partida correspondiente a los acreedores comerciales y otras cuentas a pagar,
mientras que las provisiones se presentan de forma separada. Debe reconocerse una
provision cuando se den las siguientes condiciones:

e Laentidad tiene una obligacion presente (ya sea legal o implicita) como
resultado de un suceso pasado;

e Es probable que la entidad tenga que desprenderse de recursos que
incorporen beneficios econdmicos para cancelar tal obligacion; y

e Puede hacerse una estimacion fiable del importe de la obligacion (Rincon C.
, 2012).

2.1.5 Variables de la investigacion
2.1.5.1 Auditoria operativa.

La auditoria operacional es la acumulacién y examen sistematico y objetivo
de evidencia con el propdsito de expresar una opinion independiente sobre:

o La eficacia de los sistemas de administracion y de los instrumentos de
control interno incorporados a ellos, y
o La eficiencia, eficacia, y economia de las operaciones (Rincon, Lasso, &
Parrado, 2012).
2.1.5.2 Control interno de la gestion de cobranzas.
Direccionando el control interno a los procesos de gestion de cobranzas, se

considera muy importante que, las empresas desarrollen estrategias de crédito que les
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permitan gestionar de manera adecuada su cuenta por cobrar, ya sea en momentos de
bonanza empresarial y mas aun, cuando se presenten momentos de decadencia
financiera.
Segun (Garcia X. , 2019),
En toda organizacion debe coexistir una seguridad razonable, a través del
cumplimiento de los tres objetivos del control interno con respecto a su aplicacion
en la gestion de cobranzas; el primero es lograr la eficiencia y eficacia en las
operaciones; el segundo consiste en generar un alto grado de confiabilidad; y el
tercer objetivo implica el cumplimiento de las normas y regulaciones a fin de
reducir el riesgo de posibles pérdidas por sanciones. (pag. 65).

Seguln (Beltran & Maira, 2015), el control interno permite llevar a cabo un
correcto funcionamiento de las actividades relacionadas a la gestion de cobranzas,
mejorando sus politicas y acciones con la finalidad de minimizar los riesgos de la no
recuperacion de las cuentas por cobrar de manera eficiente. Por ello, analizando las
definiciones presentadas, se considera muy importante destacar que se debe tener en
claro que el objetivo no es Unicamente vender, sino vender a los clientes adecuados,
es decir, aquellos que estan dispuestos a atenerse a las exigencias de pago en sus

créditos.



2.1.6 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Variable independiente: Auditoria Operativa.
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Conceptualizacién

Categorias

Indicadores

items Técnicas

Auditoria operativa. La
auditoria operacional es
la acumulacion y
examen sistematico y
objetivo de evidencia
con el propésito de
expresar una opinion
independiente sobre:
la eficacia de los
sistemas de
administracion y de los
instrumentos de control
interno incorporados a
ellos, y
la eficiencia, eficacia, y
economia de las
operaciones (Rincon,
Lasso, & Parrado, 2012).

Preparacién de la Auditoria

Relevamiento de informacién

Términos de referencia o resumen del plan general

Designacion del equipo de Auditoria

Planeacion y programacion de la Auditoria

% de
cumplimiento

% de
cumplimiento

% de
cumplimiento

% de
cumplimiento

% de
cumplimiento

¢Considera usted que se han
cumplido todos los pasos para la
preparacion de la auditoria?

¢Considera usted que se han
estipulado todos los datos
relevantes para el comienzo de la
auditoria?

¢Considera que existe un resumen
del plan general de la auditoria

Entrevista
correctamente estructurado?

¢ Considera gue el equipo asignado
cumple con los estandares de
conocimiento necesario para el
proyecto?

¢Considera que el proyecto esta
programado correctamente?




Tabla 2
Variable dependiente: Control interno de la Gestion por Cobranzas.
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Conceptualizacién Categorias Indicadores Items Técnicas
¢Considera usted que la informacion
Control interno de la . % de que se controla en la gestion de
- Ambiente de control o
gestion de cobranzas. - El cumplimiento  cobranzas es relevante para la toma de
control interno permite decisiones?
llevar a cabo un correcto % ¢Considera usted que los datos
funcionamiento de las Evaluacion de riesgos cump?ime;ento recopilados en el control interno de la
actividades relacionadas a la gestion de cobranzas son confiables?
gestién de cobranzas, .
. .- . . Entrevista
mejorando sus politicas y % d ¢Considera que la auditoria de la
acciones con la finalidad de  Sjstemas de informacién y comunicacion oum ;)imeiento gestion de cobranza se realiza de
minimizar los riesgos de la P manera detallada?
no recuperacion de las
cuenta§ por cobrar de % d ¢Considera que la gestion de cobranza
manera eficiente (Beltran & Procedimientos de control: 0 de de la empresa abarca todos los
Maira, 2015). cumplimiento

aspectos del proceso correctamente?




Capitulo 111
3 Marco Metodoldgico
3.1 Plan de investigacion.

Considerando que, el plan de investigacion es el trazado de un camino o el
bosquejo de una ruta que se sigue cuando se quiere resolver un problema de manera
sistematica, sefialando objetivos, utilizando hipotesis y aportando resultados en un
cronograma determinado, se establece las siguientes actividades dentro del presente
proyecto:

Seguln (Arias, 2012), “Un método es un modo, manera o forma de realizar
algo de forma sistematica, organizada y/o estructurada” (pag. 24). Cuando se aplica
este concepto a una investigacion, se puede considerar que, los métodos de la
investigacion son diversas maneras o formas de llevar a cabo un estudio,
dependiendo de sus necesidades.

La presente investigacion se puede considerar un estudio de caso,
considerando que, segln (Cegarra, 2011) “El estudio de casos consiste en un
método, el cual se caracteriza por precisar de un proceso de busqueda e indagacion,
asi como el analisis sistematico de uno o varios casos” (pag. 56). Este método se
aplica al analizar el proceso de gestion de cobranzas dentro de una empresa
especifica, con el fin de evaluarla desde un enfoque cualitativa.

Los métodos de investigacion se pueden clasificar de la siguiente manera:

e Por lugar:

La investigacion aplicd los métodos bibliograficos y de campo. Segun (Dzul,
2016), la investigacion bibliogréafica se caracteriza por la utilizacion de los datos
secundarios como fuente de informacion Este método se aplica al momento de

utilizar fuentes externas como libros, articulos cientificos, y ensayos en los cuales se
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analizan las teorias afines al desarrollo de auditorias, las auditorias operativas, el
control interno, la gestion de cobranza entre otros puntos relacionados con la
problematica.

La investigacion de campo, segun (Garcia P. , 2006), es aquella que se aplica
extrayendo datos e informaciones directamente de la realidad en la cual se aprecia la
problematica de estudio, a través del uso de técnicas de recoleccién. Se aplica en el
presente estudio al momento de obtener datos de la empresa por medio de la
auditoria operativa realizada por los autores.

e Por el enfoque:

La investigacion presenta es cientifica, considerando que, segin (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014), es un proceso ordenado y sistematico de indagacién
en el cual, se persigue el estudio, andlisis o indagacién en torno a un asunto o tema,
con el objetivo subsecuente de aumentar, ampliar o desarrollar el conocimiento. Esto
se aplica al momento de establecer el orden del documento, en el cual se plantean de
manera inicial los pardmetros, objetivos y justificacion, seguido del analisis de
teorias relacionadas, recopilando datos de la empresa analizada, y finalmente,
generando una propuesta para la mejora de la misma.

Métodos de investigacion

Se considera que, como método de la investigacién aplicado en el
documento, se establece, el método cientifico, el cual es una forma estructurada y
sistematica de abordar la investigacion en el &ambito de las ciencias. En este sentido,
se vale de la observacion, la experimentacion, la demostracion de hipotesis y el
razonamiento logico para verificar los resultados obtenidos y ampliar el
conocimiento que, en esa materia, se tenia. Sus hallazgos pueden dar lugar a leyes y

teorias (Arias, 2012)
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3.2 Tipos de investigacion.

Como tipos de investigacion que fueron aplicados dentro del presente
proyecto se encuentran los siguientes:

e Exploratoria: Para (Aguilar, 2013), menciona que: “el objetivo de este tipo
de investigacion es encontrar todas las pruebas relacionadas con el fendmeno
del que no se tiene ningun conocimiento y aumentar la posibilidad de realizar
una investigacion completa” (pag. 85). Este tipo de investigacion se aplica al
momento de recopilar datos directamente del objeto de estudio, al momento
en que se realiza el contacto con la empresa FAMOVISAL S.A. y se realiza
la auditoria operativa.

e Descriptiva: Ayuda a predecir el comportamiento, incluye variable como
gente, geografia, citando a (Arias, 2012) “los estudios buscan especificar las
propiedades, caracteristicas que sometan a un analisis” (pag. 117). Este tipo
de investigacion se aplica cuando se analizan y describen las teorias o
conceptos previos realizados por autores reconocidos, sobre el desarrollo de
las auditorias en las empresas y el control interno.

3.3 Fuentes de investigacion.

Segun (Lerma, 2013), las fuentes de informacidn son los multiples tipos de
documentos, datos, teorias o articulos que brindan informacion y conocimiento (til
requerido para llevar a cabo una investigacion y, consecuentemente, generar
conocimiento, que permiten guiarse durante el analisis de una problematica
determinada. Como fuentes primarias, se toman en consideracion los documentos
que la empresa provee para el diagndéstico de los procesos de gestion de cobranza por

medio de la auditoria.
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3.4 Poblacion

Segun (Cordoba, 2011), se define la poblacion como: “Un conjunto de seres
que poseen la caracteristica o evento a estudiar y que se enmarcan dentro de los
criterios de inclusion” (péag. 141). Dentro de la investigacion, la poblacion es el
conjunto de personas que estan involucrados directamente con el fendmeno de
estudio y de la cual, se puede obtener datos significativos para el mismo.

La poblacién se puede clasificar, segln su tamafio, en poblacién finita o
infinita. Para efectos de la presente investigacion, la poblacion es de tipo finita, pues
comprende al personal relacionado con los procesos administrativos y contables de

la entidad que se asumen también como muestra, detallados en la siguiente tabla:

Tabla 3
Datos de la poblacién de FAMOVISAL S.A.
Elementos Poblacion Muestra
Gerente General 1 1
Gerente de Comercializacion 1 1
Contador 1 1
Asistente contable 2 2
Asistente comercial (crédito 1 1
y cobranza)
Total 6 6

Fuente: (FAMOVISAL S.A., 2020)

3.5 Analisis de resultados

De acuerdo a (Briones, 2016), la recoleccion de datos se refiere al uso de una
gran diversidad de técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas por el analista
para desarrollar los sistemas de informacion, los cuales pueden ser la entrevista, la
encuesta, el cuestionario, la observacién, entre otros. Para efecto de la presente
investigacion, se procede a realizar un andlisis de documentos, por medio de una
auditoria operativa enfocada a la gestidn de cobranzas de la empresa FAMOVISAL

S.A.
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3.5.1 Anadlisis de documentos

Segun (Escobar & Bilbao, 2018), el analisis documental se basa en la
recoleccion de datos, ya sea, de manera teorica, por medio del andlisis de libros,
articulos cientificos, trabajos de investigacion previos, o la revision de datos de la
poblacién de estudio como estados financieros, balances, resultados de auditorias

pasadas, entre otros.



Capitulo IV
4 Auditoria Operativa
EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA
Del 9 de noviembre del 2020 al 15 de enero del 2021
Autores: Tnlga. Muiiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse
4.1 Proceso de la auditoria

4.1.1 Hojade indice

EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA
HOJA DE INDICES

REF. INDICES PAPELES DE TRABAJO
ADMINISTRACION DE AUDITORIA

PT-AD-001 Hoja de marcas

PT-AD-002 Cronograma

PT-AD-003 Hoja de distribucion de actividades

PT-AD-004 Orden de trabajo

PT-AD-005 Carta de solicitud de informacion

PT-AD-005.01 Solicitud de confirmacién bancaria

PLANIFICACION PRELIMINAR

PP-001 Programa de planificacion preliminar

PP-002 Reporte de la planificacion preliminar
PLANIFICACION ESPECIFICA

PE-001 Programa de planificacion especifica

PE-002 Evaluacién del cuestionario de control interno

PE-003 Matriz de riesgo y enfoque de la auditoria

PE-004 Resultados de la evaluacion de control interno

PE-005 Informe de planificacion especifica

EJECUCION DEL TRABAJO

Matriz de verificacion de politicas y procedimientos de la

CS-001

empresa
CS-002 Arqueo de caja general
CS-003 Arqueo de caja #1

CS-004 Arqueo de caja #2
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CS-005 Analitica de caja
CS-006 Matriz de verificacion de politicas y procedimientos de la
empresa
Matriz de verificacion de archivos documental de las cuentas
CS-007
por cobrar
CS-008 Sumaria de las cuentas por cobrar
CS-009 Analitica de provision de cuentas incobrables
CS-010 Analitica de cuentas por cobrar
CS-011 Conciliaciones totales
Matriz de verificacion de reporte de cumplimiento en la entrega
CS-012 ; -
de la informacion
CS-013 Analitica de gastos operativos
INFORME
HH-001 Hoja de hallazgos #1
HH-002 Hoja de hallazgos #2
HH-003 Hoja de hallazgos #3
HH-004 Hoja de hallazgos #4
HH-005 Hoja de hallazgos #5

Informe final
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EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA
Del 9 de noviembre del 2020 al 15 de enero del 2021

Autores: Tnlga. Muiiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

4.1.2 Hoja de marcas

Marca PT-AD-001
Simbolo Significado
\ Chequeado o Verificado
S Documentacion sustentatoria

Transaccion rastreada

Y Comprobado sumas
a Saldo auditado
© Conciliado

¢ No confirmado

c Confirmado

%) Inspecciodn fisica




EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A. - AUDITORIA OPERATIVA

Autores: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

4.1.3 Cronograma

55

EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA
CRONOGRAMA DE AUDITORIA

NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO
Fases Dia M| M|J |V MIMJ|VILIMMJ|VILIM{M[J|V|LIMMJ|V|ILIMMJ|V|L|M|M|J M| J J{V|IL|M \Y4
§ 1(1|1(1 1112222223123478911111112222 313 7811 1
0]1(2]3 718]9(0(3[4|5]|6]|7]0 0|1|/4(5|6|7]|8]|1[2[3]|4 01 1(2 5
Planifica
cién 5
Prelimina | dias
r*
Planifica
cién 10
especific | dias
a**
Ejecucid
nde
rabajoy | 29
analisis .
dias
de los
resultado
S***
Comunic
acion de 6
los dias
resultado
S****
* Del 9 de noviembre al 13 de noviembre del 2020

*x Del 16 de noviembre al 27 de noviembre del 2020
***  Del 30 de noviembre al 7 de enero del 2021
****  Del 8 de enero al 15 de enero del 2021



EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA

Del 9 de noviembre del 2020 al 15 de enero del 2021
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Autores: Tnlga. Muiiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

4.1.4 Hoja de distribucion de actividades

DISTRIBUCION DE ACTIVIDADES PT-AD-003
ACTIVIDAD DIAS FECHA
Elaborar el Programa de Planificacion ]
o 5 dias
Preliminar
\S/I;Ita Preliminar a la empresa FAMOVISAL 1 dia 9 de noviembre
Solicitud de informacion mediante oficio 1 dia 10 de noviembre
Resumen de Visita Preliminar (inspeccién) 1 dia 11 de noviembre
Recepcion de informacion documental ) _
) 1 dia 12 de noviembre
requerida
Reporte de Planificacion Preliminar 1 dia 13 de noviembre
Elaborar el Programa de Planificacion _
_ 1 dias 16 de noviembre
Especifica
Elaboracién del Control Interno 3 dias 17-18- 19 de noviembre
Evaluacion de Control Interno 3 dias 20-23-24 de noviembre
Elaboracion del Programa de Auditoria 3 dias 25-26-27 de noviembre
Ejecucion de auditoria operativa — Hojas de . 30 de noviembre al 7 de
. 29 dias
Trabajo enero
Ejecucion de auditoria operativa — Hojas de 2 dias 8 11 de enero
Hallazgo
Presentacion de Borrador de Informe 2 dias 12 - 13 de enero
Presentacion de Informe Final 2 dias 14 - 15 de enero

Elaborado: Tnlga. Matamoros Rubio- Tnlga. Mufiz Carrasco Karen

Revisado:
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4.1.5 Confirmaciones, declaraciones y certificaciones

EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A. PT-AD-004
AUDITORIA OPERATIVA
CARTA DE ORDEN DE TRABAJO
Periodo:2020

Guayaquil, 15 de noviembre del 2020

De mis consideraciones
Ciudad. -

De conformidad al plan anual de actividades para el afio 2020 mediante oficio # 001
del 15 de noviembre de 2020 sirvase realizar una Auditoria operativa a la Empresa
Privada “FAMOVISAL S.A.”, durante el periodo comprendido del 16 de noviembre
al 17 de enero del 2020, la indicada auditoria se efectuard con el objeto de

determinar lo siguiente:

% Diagnosticar el estado actual del control interno de la gestion de cobranzas

en la empresa FAMOVISAL S.A., ubicada en el canton Salinas
2 Presentar los informes de resultados del diagnostico.
a¢ Elaborar la propuesta de solucion.

Para el efecto debera realizar la visita a los diferentes departamentos con la finalidad
de elaborar planes y programas para su aprobacion correspondiente, documentos

que se utilizaran en el desarrollo de la auditoria.

El tiempo estimado para la ejecucion de este trabajo serd de 45 dias laborables
incluyendo el borrador del informe y tendra como operativos las sefioritas: Tnlga.

Mufiz Carrasco Karen y Tnlga. Matamoros Rubio Denisse.

Atentamente

Tnlga. Karen Mufiz Carrasco
JEFE DE LA UNIDAD DE AUDITORIA




58

EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A. PT-AD-005
AUDITORIA OPERATIVA
CARTA DE SOLICITUD DE INFORMACION

Periodo:2020

Gerente General
FAMOVISAL S. A.
Guayaquil. -

De mis consideraciones:

Agradeceremos a usted se sirva proporcionar directamente a nuestros auditores externos,
Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen y Tnlga. Matamoros Rubio Denisse, la siguiente
informacion relativaa FAMOVISAL S. A. por el ejercicio terminado al 31 de diciembre
de 2019 y hasta la fecha de su respuesta:

1. Relacion de todas las actas derivadas de asambleas de accionistas ordinarias y

extraordinarias llevadas a cabo en el periodo de referencia.
2. Copias de las actas derivadas de dichas asambleas.
3. Registro contable de las cuentas por cobrar de la empresa.

4. Base de datos y control de la cartera de clientes.

Haciendo hincapié en la necesidad de su pronta respuesta que es de especial importan-

cia para nosotros, aprovecho la oportunidad para expresarle mis mejores deseos.

Atentamente,

Tnlga. Karen Mufiiz Carrasco
JEFE DE LA UNIDAD DE AUDITORIA
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EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A. PT-AD-005-1
AUDITORIA OPERATIVA
SOLICITUD DE CONFIRMACION BANCARIA

Periodo:2020

Estimados sefiores: Fecha’

Agradeceremos enviar directamente a nuestros auditores, la siguiente
informacién. Anticipamos nuestro agradecimiento por la atencion que sirvan
prestar a esta solicitud. Acompafiamos sobre con nombre y direccion de nues-
tros auditores para su contestacion. Si su respuesta a cualquiera de los puntos

es “ninguno” sirva expresarlo asi.

Responsable del rea contable,

FAMOVISAL S.A. Nombre del cuentahabiente:

Informe del Banco:

Firma(s)Autorizadas)

Muy sefiores nuestros:

1. Informamos a ustedes que al cierre de operaciones al de del 20

nuestros registros mostraban los siguientes

saldos a favor de

El saldo esta sujeto a retiro Devenga la cuenta inter|

Importe Designacion de la cuenta por cheques Indique tasa

2. Ademas, informamos a ustedes que dicho depositante era responsable directo
ante nosotros respecto a préstamos, aceptaciones, sobregiros, etc., al cierre de

operaciones de dicha fecha paralacantidad total de $ como sigue:
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Fecha del préstamo Vence Interés Descripcién de la obligacién y g

hmporta o descuento Tasa Pagado hasta {colateral, gravamenes, endosd

3. Dicho depositante tenia responsabilidad contingente como endosante de

Importe Girador Fecha de expedicion Fecha de vencimiento Observacioney

documentos descontados y/o como fiador al cierre de operaciones en esa fecha

por laCantidad total de $ como sigue:

4. Otras responsabilidades directas o contingentes, cartas de crédito, documentos
al cobro, contratos de futuros de moneda extranjera, etc., y garantias

colaterales a esa fecha (anexar relacion).

5. Relacion de firmas autorizadas para girar contra la cuenta de cheques

(anexar relacién).

Muy atentamente,
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4.1.6 Solicitud de confirmacion a clientes

((
Ma ry Sal EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A.

Estimado Cliente

Guayaquil, Ecuador

Laempresa FAMOVISAL S.A. esta efectuando una auditoria a las cuentas por cobrar
de la entidad y con tal motivo ha seleccionado los saldos de algunos de nuestros
clientes para obtener una confirmacion sobre ellos. Su saldo es uno de los
seleccionados, por lo que mucho agradeceremos a usted expresar su conformidad u
observaciones al estado de cuenta que se anexa, con cifras al 15 de noviembre del
2020.

Firmando la presente solicitud y utilizando para ello el sobre con porte pagado que

también se acompaiia.

Atentamente,

Tnlga. Karen Muiiiz Carrasco

JEFE DE LA UNIDAD DE AUDITORIA

El saldo por $ que aparece a mi cargo al 31 de octubre de 20en los registros
contables de La Confianza, S. A, es:

Correcto Incorrecto
Las siguientes aclaraciones son necesarias respecto a la integracion del saldo que aparece en el

estado de cuenta anexo:

Firma

Direccién: Tulcan 1003 y Vélez Condominio El Mirador Piso 10 Dept. 9
Telf.: 2366309 - 2365973 - 2366309
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4.1.7 Planificacion preliminar

EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA

Del 9 de noviembre del 2020 al 15 de enero del 2021

Autores: Tnlga. Muiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

PROGRAMA DE PLANIFICACION PRELIMINAR PP-001

Empresa: FAMOVISAL S.A.
Periodo:2020

Obijetivo: Efectuar una Auditoria Operativa al control interno de la gestion de
cobranza, mediante la observancia de las normas de auditoria para identificar
eficiencia de la recuperacion de las cuentas por cobrar en la empresa
FAMOVISAL S.A., ubicada en el cantdn Salinas.

No | PROCEDIMIENT | REF FECH OBSERVACIONE
ELAB.
O . A S
Remitir oficio
1 de de Karen 10-12-
notificacion de inicio Mufiiz 2020
de auditoria.
Realizar visita previa
2 a las instalaciones de Karen 11-12-
la empresa Muhiz 2020
FAMOVISAL.
3 Mantener
conversaciones con Karen 12-12-
la directiva de la Mudiz 2020
empresa.
4 Mantener
conversaciones cgn Karen 13-12-
el encargado del area ~
Muniz 2020
contable de la
empresa.
5 Remitir oficio de Denisse
L 14-12-
solicitud de Matamoro
; o 2020
informacion. S
Elaborar la
6 nomina Denisse
del Matamoro | 212"
personal que s 2020

Interviene en el
Examen Especial.
Conocer las areas y Karen 16-12-

7 gfnpr?rréggentos de la Mufiiz 5020




63

Verificar la base
legal de constitucion
8 de laempresa, Denisse
. 16-12-
consultar la mision, Matamoro
o e 2020
vision, objetivos y S
valores
institucionales.
09 | Elaborar el ]
informe Denisse
17-12-
e Matamoro 202
Planificacion S 020
Preliminar

INFORME DE PLANIFICACION PRELIMINAR | 55 15

Elaborado por: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse
Revisado por:

Fecha: 15 de noviembre del 2020.

ANTECEDENTES:

Considerando la necesidad de analisis de las cuentas por cobrar de la empresa
FAMOVISAL S.A. con el fin de analizar su proceso de gestion de cobranzas se
procede a establecer una auditoria operativa, con la finalidad de determinar las

falencias del proceso en mencion.

DETALLE DE ACCIONES EJECUTADAS:
e Se procede a establecer el indice del informe de auditoria.
e Se establece el cronograma de las etapas de la auditoria operativa.
e Seanalizan las acciones a realizar y se asignan responsables.

e Se prepara la documentacion para el inicio del proceso de auditoria.
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RESULTADOS
Se obtuvieron resultados favorables en el primer acercamiento de los auditores a la
empresa de analisis, con el fin de obtener todos los datos relevantes para llevar a

cabo el proceso de auditoria operativa.

4.1.8 Programa de planificacion especifica

EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA

Del 9 de noviembre del 2020 al 15 de enero del 2021

Autores: Tnlga. Muiiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

PROGRAMA DE PLANIEICACION ESPECIEICA PE-001
Institucién: FAMOVISAL S.A.
Periodo: 2020

Obijetivo: Efectuar una Auditoria Operativa al control interno de la gestion de
cobranza, mediante la observancia de las normas de auditoria para identificar
eficiencia de la recuperacion de las cuentas por cobrar en la empresa
FAMOVISAL S.A., ubicada en el cantdn Salinas.

Alcance: Departamento comercial — Area de gestion de cobranzas

No. Procedimiento Ref. Elab. Fecha Observaciones

Elaborar el

1 | Cuestionario de
Control Interno.
Ejecutar el

2 | cuestionario de
Control Interno en el
componente de la Karen 18-11-
estructura Mufiiz 2020
organizacional, legal
y normativa de la

Karen 17-11-
Mufiz 2020

empresa.
3 | Ejecutar el

cuestionario de Se sectoriza

Control Interno en el Unicamente en el
Karen 19-11- |,

componente de o area de cobranzas de
Muniz 2020

Control la empresa

Administrativo de la FAMOVISAL S.A.

empresa.
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4 | Ejecutar el
cuestionario de
Control Interno en el Karen 20-11-
componente de Mudiz 2020
Control Financiero de
la empresa
5 | Evaluar los resultados Denisse 23-11-
del Control Interno. Matamoros | 2020
Determinar los Denisse
6 | niveles de riesgos en Matamoros | 24-11-
base al Control y Karen 2020
Interno. Mufiz
Evaluar Iasbéreas I Denisse
criticas en base a los
! niveles de riesgos Matamoros | 25-11-
Determinados en el y Karen 2020
Control Interno. Muniz
8 | Elaborar la matriz de Denisse 26-11-
rilestg)]o de aludi]Eorl’a. Matamoros | 2020
Elaborar el Informe
? de Planificacion Karen 27-11-
Especifica. Muniz 2020
4.1.9 Cuestionario de preguntas
No. Pregunta Si | No | N/A | Fecha | Auditor
Organizacion y estructura de la
empresa
1 ¢La empresa tiene un manual de
procesos?
2 ¢La empresa tiene correctamente
distribuidos los puestos de trabajo?
3 ¢Existe un departamento destinado
exclusivamente para la gestion de
cobranzas?
4 ¢Existen normas y directrices
establecidas para la gestion de cobranzas
de la empresa?
5 ¢Las normas para realizar la gestion de
cobranzas son correctamente difundidas
entre el personal responsable?
6 ¢ Existe evidencia sobre esta difusion?
Sistema, libros y normas de
informacion financiera
7 ¢La empresa cuenta con un manual de
contabilidad actualizados?
8 ¢La empresa registra contablemente la

gestion de cobranza de manera mensual?
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¢Los criterios y politicas contables de la
empresa estan claramente definidos?

10

¢Existen documentos de respaldo entre la
informacion contable registrada y los
resultados de la gestion de cobranza
mensual?

Cobranzas

11

¢Existen una metodologia empleada para
evaluar el riesgo de crédito de los
clientes de la empresa?

12

¢Las facturas pendientes de cobro son
correctamente registradas y
almacenadas?

13

¢Se lleva a cabo un registro de las
facturas pendientes de cobro segun su
fecha de vencimiento?

14

¢ Se realiza un control mensual con
respecto a los pagos de las cuentas?

15

¢Se registre diariamente todos los
ingresos por concepto de pagos de
cuentas por cobrar?

16

¢Existe un seguimiento con respecto a
las promesas de pago de cuentas en
mora?

17

¢Existe una base de datos actualizada
con los datos de contactos de los clientes
que tienen pagos pendientes con la
empresa?

18

¢Existe un protocolo para la correcta
gestion de cobranzas?

19

¢La informacion entre el area de
cobranzas y el area contable siempre esta
actualizada?

Cuentas por cobrar

20

¢Se puede detectar de manera rapida y
oportuna cuando una cuenta esta
pendiente de cobro?

21

¢La gestion de cobranzas se encuentra
claramente clasificada entre los
encargados del &rea para un control més
efectivo?

22

¢Los procedimientos permiten evitar que
el Departamento de cobranzas tenga
acceso al efectivo proveniente de pagos
de clientes?

23

¢ Se determinan los saldos de las cuentas
de clientes en forma periddica y se
concilian con la cuenta control del mayor
general?
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24

¢La cancelacion total de una cuenta por
cobrar es notificada y registrada de
manera inmediata?

25

¢EXxisten procesos por niveles
dependiendo del tiempo de mora de
cuentas por cobrar?

26

¢Existen procesos de cobranza
preventiva?

27

¢EXxisten procesos de cobranza extra
judicial y judicial?

28

¢Existen montos limites para otorgar
crédito de acuerdo a cada cliente?

29

¢Los arqueos de cuentas por cobrar los
realiza personal ajeno al area de
cobranzas?

30

¢Existen registro de los datos
proporcionados por el &rea de cobranzas
a el area contable?
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4.1.10 Evaluacion de control interno y riesgos

EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A. PE-002
AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO
DE LA GESTION DE COBRANZA
Alcance: Gestion de cobranzas
ELAB: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — Tnlga. Fecha: 3 de
Matamoros Rubio Denisse diciembre del
VALID: 2020
Evaluacion de Control interno.
No Preguntas SIN| C | P Nivel de Nivel de riesgo
0 T| T confianza
SI/IN| 7 | 19| 36,84 | Modera | 63,16 | Modera
0 % do % do
Estructura - 3|7 OBSERVACIONES
organizacional,
legal y
normativa de
la
compafia.
1 ¢Cuenta la No | O | 1 | Laempresano cuentacon reglamento
compafiia con para la gestion de cobranzas
un Estatuto o
Reglamento

para la gestion
de cobranzas?

2 | ¢Seencuentran | No | 0 | 1 El area de gestion de cobranzas no

establecidas y cuenta con un manual de funciones

delimitadas por especifico para esta tarea, solo las
escrito, las funciones del area comercial

responsabilidad
es, atribuciones
y prohibiciones
del personal del
area de gestion
de cobranzas?

3 ¢Se han SI 111
delimitado las
funciones y
responsabilidad
es
de los gestores
de cobranzas?

4 | ¢Losgestoresde| No | 0 | 1 Los encargados de la gestion de
cobranza cobranza tienen su cargo dentro del area
conocen a comercial y no cuentan con

cabalidad sus conocimiento de este cargo especifico
funciones y

responsabilidad
es?
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¢Cuenta la
compafiia con
un ndmero
idoneo de
encargados para
la gestion de
cobranzas?

No

El area administrativa de la empresa es
ampliamente reducida en comparacion
al area operativa

¢Cuenta la
compafiia con
una estructura
formal en la
mision y vision
institucional?

Si

¢Cuenta la
compafiia con
una estructura
formal en los
objetivos y
valores
institucionales?

Si

Valoracion,
mitigacion y
control de
riesgos.

OBSERVACIONES

¢Cuenta la
compafiia con
un sistema para
la valoracion de
los riesgos a los
que se expone la
empresa dentro
de la ejecucion
del proceso de
gestion de
cobranzas?

No

No existe control de riesgo de crédito
para la cartera de clientes de la empresa

¢Se han
implementado
indicadores de
control que
permitan
mitigar los
riesgos?

No

No existen indicadores de riesgo para
los créditos que se otorgan a los clientes

10

¢Se ejecuta una
correcta
aplicacion de
los pasos para
una correcta
gestion de
cobranzas?

No

Al no existir un proceso establecido,
este no se cumple
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11 | ¢El Reglamento

Trabajo cuenta
con definiciones

Interno de

claras para la
aplicacion de
sanciones por
infracciones o
cometimiento
de acciones
que
constituyan
riesgo para la
compafiia?

Si

12

¢Existe un
reporte de los
controles
efectuados en la
compafiia para
la gestion de
cobranzas?

No

No se realiza seguimiento de la gestion
de cobranzas realizada

13

¢Se han
disefiado
controles
internos que
permitan
asegurar un
adecuado uso de
recursos y
gestion en el
area de
cobranzas?

No

No existen control interno para los
procesos de cobranza, se realizan de
manera empirica

Sistemas de
evaluacion,
seguimiento y
monitoreo
de la gestion
administrativa.

OBSERVACIONES

14

¢Se ha cumplido
con todas las
normas legales
para una gestion
de cobranzas?

Si

15

;Se tiene
respaldo de los
documentos
recibidos y
enviados que
sustentan la
gestion de

cobranza de la

No

Solo se registran los pagos realizados
por el cliente
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compafia?

16

¢Se han
establecido
medidas para
evitar
violaciones de
normasy leyes
al realizar la
gestion de
cobranza?

Si

17

¢Se han
efectuado
evaluaciones a
través de
indicadores de
los resultados
anuales
conseguidos
durante la
gestion de
cobranzas?

No

Al no existir un seguimiento de los
procesos, no existen indicadores que
puedan realizar proyecciones anuales

18

¢Realiza los
encargados de
area un proceso
de seguimiento
a los procesos
de gestion de
cobranzas?

No

Al no existir indicadores, no se realiza
seguimiento a los procesos

19

¢Realiza la
gerencia una
comunicacion
oportuna de los
resultados
alcanzados?

Si
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UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO N
MATRIZ DE RIESGO Y ENFOQUE DE LA -« &
AUDITORIA

EMPRESA PRODUCTORA DE SAL FAMOVISAL S.A. PE-003

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA

ELAB:
VALID:

Tnlga. Mufiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

Fecha: 3 de diciembre del
2020

Matriz de riesgo y enfoque de la auditoria

Enfoque de auditoria

Componentes y Riesgo y su fundamento Controles Pruebas de
afirmaciones claves A Pruebas sustantivas
cumplimiento
Estructura Riesgo de Control alto: 63,16% Manual de Verificar la La gestion de cobranzas no
organizacional | 1. Observancia a los registros y controles de | Procedimientos existencia 'y se encuentra como proceso
de la compafia | normas generales y gestion de cobranzas: de Control aplicacion de una constituido, pero se
- Se realiz6 la debida observacion a la parte Interno. politica para la encuentran los registros de
de gestidn de cobranzas y se constat6 que el | - Mecanismos gestion de mensajes a clientes y de los
proceso no es el adecuado para manejar un de Control cobranzas. pagos efectuados por los
correcto mecanismo para ejecutar los pagos | Interno para la Determinar la mismos.
de la cartera de la empresa y que este tenga gestion de eficiencia de la Compraobar si las cuentas
un procedimiento éptimo. cobranzas de la | politica para la por cobrar estan
- Los registros de las cuentas por cobrar no empresa gestion de consolidadas con la
ha sido cotejado con el sistema contable. cobranzas. informacion de la gestion
de cobranza.
Actividades de Riesgo de Control alto: 63,16% Manual de Solicitar el listado | Confirmaciones fisicas de
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control, 2.- Observancia a los registros de control de Control de la cartera de las facturas y los pagos de
evaluacion y la gestion de cobranzas. Interno. clientes y los clientes.
mitigacion de - No existen politicas para la gestion de Flujo de comparar con las
riesgos inventario ni se realiza seguimiento a sus procesos de cuentas por
resultados. la empresa cobrar.
- No se realiza clasificacion de las cuentas
por cobrar segun los tipos de clientes de la
empresa.
- No se lleva un control riguroso
sobre los procesos de gestion de cobranzas.
Monitoreo y Riesgo de Control alto: 63,16% Registro de Constatar si los Verificar que los listados
confiabilidad 3.- Observancia al proceso de documentos movimientos en de la informacion de los
del control gestién de cobranza: Informe de las cuentas por clientes estan recopilados,
interno - Procedimiento utilizado para auditoria. cobrar se registran | actualizados y resumidos

realizar la gestion de cobranzas no
es el mas optimo.

- Existen largos periodos de tiempo de mora
en los que no se realiza ninguna accién de
cobro.

- No se ha realizado Auditoria a
los procesos de gestion de cobranza.

adecuadamente y
se realizan como
resultado de la
gestion de
cobranzas.

correctamente, y si los
totales se reflejan
debidamente en la
contabilidad.
Solicitar documentos para
el establecimiento de
informe de auditoria.
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UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO

RESULTADOS DE LA EVALUACION DE CONTROL INTERNO

ANALISIS DE RIESGOS EN BASE A LOS PE-004

RESULTADOS DEL CONTROL INTERNO

Elaborado por: Tnlga. Mufiz Carrasco Karen —
Tnlga. Matamoros Rubio Denisse
Revisado por:

Fecha: 3 de diciembre del 2020

La aplicacion en general del Control Interno aplicado en el proceso de gestién de
cobranzas de la empresa FAMOVISAL S.A. denota un riesgo de control interno
en las cuentas por cobrar del 63,16% lo cual se constituye en un riesgo de control
para la empresa, siendo estos los principales factores:

No existen procesos especificos para el control de las cuentas por cobrar de la
empresa FAMOVISAL S.A.

Procesos inadecuados y casi inexistentes para manejar de manera correcta la
gestion de cobranzas.

No existen politicas para el correcto manejo de la gestion de cobranzas para que
no afecte la relacion con el cliente.

No se realiza seguimiento semanal o mensual sobre los resultados de la gestion de
cobranzas realizada.

No se lleva un control riguroso sobre las cuentas de los clientes ni una
clasificacion para los mismos.

El procedimiento utilizado para realizar la gestion de cobranzas no es el méas

optimo.
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En algunos casos, se deja pasar demasiados dias de mora para iniciar la gestion de
cobranzas.

No se ha realizado Auditoria a los procesos de gestion de cobranzas.

4.1.11 Informe de planificacién especifica
UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO

INFORME DE PLANIFICACION ESPECIFICA

INFORME DE PLANIFICACION ESPECIFICA PE-005

Elaborado por: Tnlga. Muifiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse
Revisado por:

Fecha:

ANTECEDENTES:

Mediante Orden de Trabajo No. 01, de fecha 30 de noviembre del 2020, se
documento el inicio para la ejecucion de auditoria operativa en la empresa
FAMOVISAL S.A. ubicada en Playas, que corresponde al periodo del 01 de enero al

31 de diciembre del 2019, a peticion de las partes interesadas el cual fue aprobado.

DETALLE DE ACCIONES EJECUTADAS:
Conforme con la planificacion del equipo auditor, se procede a la ejecucion de la

visita previa a la empresa FAMOVISAL S.A., lo cual dispuso y constituyo la
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Evaluacién de Control Interno, el cual fue aprovechado de modo integro por la

organizacion. En la observacion se pudo conocer la estructura, areas y procesos

ejecutados en los procesos de gestion de cobranzas, asi mismo se sostuvo un

conversatorio con los colaboradores involucrados.

RESULTADOS:

La empresa FAMOVISAL S.A. es una empresa tradicional que se encuentra
bien posicionada en su sector gracias a su experiencia y calidad en los
productos.

La empresa cuenta con una amplia cartera de clientes regulares, los cuales
les permiten ingresos fijos de manera recurrente lo que permite un nivel de
liquidez aceptable.

Sin embargo, se detecta que muchos clientes habituales, tienden a mantener
tiempos de mora prolongados basados en el tiempo de relacion comercial de
la empresa con ellos, lo cual genera desfases de liquidez en algunos meses.
Las cuentas por cobrar no se gestionan de manera constante y sistematizada,
se realiza seguimiento de manera empirica, lo cual ocasiona que no se
obtengan bases de datos actualizadas, ni una cartera de clientes con bajo

nivel de mora.

Requerimiento de auditoria:

Borrador del Informe, Informe aprobado, conclusiones y recomendaciones.

Equipo multidisciplinario:

Supervisor de Auditoria, jefe de equipo auditor y Auditor Operativo

Recursos materiales y financieros
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DESCRIPCION

Material de trabajo
Papeleria y oficina
Impresiones y fotocopiado
Espiralado y encuadernacion
Viaticos y movilizacion

Jefe de Equipo Auditor

Auditor Operativo

TOTAL

VALOR US$
110,00
50,00
30,00
30,00
80,00
40,00

40,00

190,00

4.1.12 Matriz de verificacion de politicas y procedimientos de la empresa

FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA CS-001
GESTION DE COBRANZA
PERIODO: 2020

Denisse

Elaborado por: Tnlga. Muiiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Revisado por: Fecha:

MATRIZ DE VERIFICACION DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE

LA EMPRESA
Documentacién y manuales de
procedimiento del area de Cumplieron Observacion
cobranzas
Sl NO

¢En el departamento de cobranzas

existen manuales de funciones?
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¢Cuentan con politicas para el
manejo y custodio del efectivo y

sus equivalentes?

¢En el area de tesoreria cuentan

con manuales de procesos?

¢Mantienen planes de
capacitacion para el personal?

¢ Las conciliaciones bancarias las

realizan mensualmente?

¢ Presentan los estados financieros

mensualmente?

¢La segregacion de funciones es
adecuada para el cobro, deposito
y registro contable?

¢ El control de cobranzas es
adecuado, utilizan formatos

numerados y preimpresos?

¢Realizan confirmaciones

periddicas de los saldos a cobrar?

¢realizan verificaciones
periddicas de los documentos que

respaldan las cuentas por cobrar?

¢Mantienen en archivos la

documentacion de respaldo?

Resumen:
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FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA
GESTION DE COBRANZA

PERIODO: 2020

CS-
002

ELABORADO POR: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros
Rubio Denisse
REVISADO POR:

Fecha:

ARQUEO DE CAJA GENERAL

Monto Caja General | $5,500 RESPONSABLE
Billetes Monedas
Denominacion Unidades Total | Denominacion | Unidades | Total
$100.00 16 $ 1600 $1.00 160
$ 160
$50.00 36 $ 1800 $0.50 $ -
$20.00 60 $0.25 $ -
$ 1200
$10.00 24 $ 240 $0.10 $-
$ 5.00 100 $0.05 $ -
$ 500
Valor total en Billetes $ Valor total en Monedas $
5340,00 160,00
Cheques
Bancos N°
Cheque | Valor
$ - Valor total arqueo $ 5500
$-
$-
$-
$-
Valor total $ - Sobrante / Faltante $
en Cheques -

Acta del arqueo de Caja general:
En la caja del departamento comercial, encargado de la gestion de cobranzas, se
encuentra un total de $5500 dolares considerando el monto fijo de la caja de $500
dolares. Estos valores se consideran como pagos por la gestion de cobranzas
realizada por el personal

Responsable de Gerente Responsable del efectivo: Asistente

efectuar el arqueo Comercial

comercial

Equipo Auditor: Tnlga. Mufiiz Carrasco
Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

Custodio: Gerente Comercial

Nombre:

Nombre:

Firma:

Firma:
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FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL IN
GESTION DE COBRANZA
PERIODO: 2020

CS-003
TERNO DE LA

ELABORADO POR: Tnlga. Muiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Denisse
REVISADO POR:
Fecha:
ARQUEO DE CAJA #1
Monto Caja # 1 B - RESPONSABLE
Billetes Monedas
Denominacién | Unidade Total Denominacion | Unidades Total
S
$ 100.00 8 $ 800 $1.00 30 $30,00
$50.00 18 $900 $0.50 0 $
$20.00 30 $ 600 $0.25 0 $
$10.00 12 $120 $0.10 0 $
$ 5.00 $- $0.05 0 $
Valor total en Billetes $ 2420 Valor total en Monedas $30,00
Valor total del efectivo $ 2450
Diferencia menos fondos Fondos fijos: $500 $ 1950
Fijos -
Valores segun sistema de facturacién $4000
Diferencia sistema vs efectivo $ -1550

Acta del arqueo de Caja # 1:

Responsable de efectuar el arqueo: Asistente
Comercial

Responsable del efectivo:
Asistente Comercial

Equipo Auditor Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen
— Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

Custodio: Gerente Comercial

Nombre:

Nombre:

Firma: Firma:
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FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA
GESTION DE COBRANZA

PERIODO: 2020

CS-004

ELABORADO POR: Tnlga. Muiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Denisse
REVISADO POR:
Fecha:
ARQUEO DE CAJA
Monto Caja # 2 ‘ $ 3050 RESPONSABLE
Billetes Monedas
Denominacion Unlglade Total | Denominacién Unlgade Total
$ 100.00 8 $ 800 $1.00 130 $130,00
$
$50.00 18 $ 900 $0.50 0
$
$20.00 30 $ 600 $0.25 0
$
$ 10.00 12 $120 $0.10 0
$
$5.00 100 $ 500 $0.05 0
Valor total en Billetes $2920 | Valor total en Monedas $130,00
Valor total del efectivo $ 3050
Diferencia menos fondos Fijos $-
Valores segun sistema de facturacion $4000
Diferencia sistema vs efectivo $-950

Acta del arqueo de Caja # 2:

Responsable de efectuar el arqueo:
Asistente Comercial #2

Responsable del efectivo: Asistente
Comercial #2

Equipo Auditor: Tnlga. Muiiiz Carrasco
Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

Custodio: Gerente Comercial

Nombre:

Nombre:

Firma:

Firma:
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FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROJ_ INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA CS-005
PERIODO: 2020
ELABORADO POR: REVISADO POR:
FECHA:
ANALITICA DE CAJA
o Saldo al o Ajustes Saldo Reclasificacion Saldo Final
Cuenta Descripcion 9/01/2021 Indic | pepe Haber | Ajustado | Debe | Habe | Auditoria
€ r
Caja general $5500 a |[$ - - | $5500 $ $5500
Caja#1l $2450 a $ - - $2450 $ $2450
Caja#?2 $3050 o % - - | $3050 $ $3050
TOTALES $11000 VoS - - | $11000 $ $11000
Resumen:

\ = Verificado con los auxiliares al

o = Saldo auditado
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FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL CS-006
INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA
PERIODO: 2020

Elaborado por: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio
Denisse

Revisado por: Fecha:
MATRIZ DE VERIFICACION DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
LA EMPRESA
Documentacién y manuales de Cumpliero Observacion
procedimiento del area de n
Cobranzas
Sl NO
¢En el departamento de cobranzas X
existen manuales de funciones?
¢Cuentan con politicas para el manejo y X
custodio del efectivo y sus equivalentes?
¢En el area de tesoreria cuentan con X
manuales de procesos?
¢Mantienen planes de capacitacion para X
el personal?
¢Las conciliaciones bancarias las X
realizan mensualmente?
¢Presentan los estados financieros X

mensualmente?

¢La segregacion de funciones es
adecuada para el cobro, depoésito y X
registro contable?

¢ El control de cobranzas es adecuado,
utilizan formatos numerados y X
preimpresos?

¢Realizan confirmaciones periddicas de
los saldos a cobrar?

¢realizan verificaciones periddicas de
los documentos que respaldan las X
cuentas por cobrar?

¢Mantienen en archivos la
documentacién de respaldo?

Resumen:
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FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA

PERIODO: 2020

CS-006

Elaborado por: Tnlga. Muiiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

Aprobado por:

Revisado por: | Fecha: 30 de enero del 2021

MATRIZ DE VERIFICACION DE ARCHIVOS DOCUMENTAL DE LAS
CUENTAS POR COBRAR

SOLICITU FICHA DE ANALISIS ) PLANILLA | RESPALDO
N° CLIENTE D DE EVALUACI | CREDICTIC PAGARE DE S DE
CREDITO ON 10 SERVICIOS | INGRESOS
BASICOS
0001 ILE S.A. X X X
0002 ECOFRUT S.A. X X X X X
0003 SUMESA X X X
0004 COFIMAR X X X X
0005 UNICOL X X X X
0006 MARCSEAL X X X X

RESUMEN: Como se puede observar, los requisitos para acceder a un crédito comercial con FAMOVISAL S.A. no se respetan
durante la evaluacion de clientes, puesto que, no se completan en ninguno de las cuentas de los clientes actuales, todos los documentos
estipulados por medio de los procesos. Esta situacion es mas notoria en las cuentas de empresas reconocidas como SUMESA.
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FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA CS-007
PERIODO: 2020
Elaborado por: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — | Aprobado por:
Tnlga. Matamoros Rubio Denisse
Revisado por: | Fecha: 30 de enero del 2021 | |
MATRIZ DE VERIFICACION DE ARCHIVOS DOCUMENTAL DE LAS CUENTAS POR COBRAR
CONF. CONFIR. SALDO SALDO

CLIENT REF. ENVIADAS RECIBIDAS AL CONFIRMA DIFERENC

E POS | NEG. | BLA. 31/12/202 DO 1A

0
0001 ILE S.A. 3 X $67.179,82 $67.179,82
0002 ECOFRUT S.A. 4 X $89.228,63 $94.662,48 -5433,85
0003 SUMESA 2 X $27.883,38 $30.536,28 -2652,90
0004 COFIMAR 5 X $48.858,05 $48.858,05
0005 UNICOL 2 X $24.429,03 $24.429,03
0006 MARCSEAL 3 X $36.241,28 $39.697,17 -3455,89
TOTAL $293.820,19 $305.362,83 -11542,64

OBSERVACIONES: Existen diferencias entre el valor registrado contablemente en las cuentas por cobrar, y los valores detectados por la

auditoria realizada, lo cual evidencia una falencia en los registros de cuentas por cobrar
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FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE
LA GESTION DE COBRANZA

PERIODO: 2020

CS-008

Elaborado por: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Denisse

Revisado por:

Fecha: 30 de enero del 2021

SUMARIA DE LAS CUENTAS

POR COBRAR
Saldo Ajuste Saldo
Cuentas Ref. contable al | Reclasific | Auditoria al

P/T 31/12/2020 acion 30/01/2021
Cuentas por cobrar clientes $293.820,19 | $11542,64 | $305.362,83
Cuentas por cobrar $3.642,14 $3.642,14
empleados
Otras cuentas por cobrar $521.457,13 $521.457,13
TOTAL $818.919,46 $830.462,10

OBSERVACION: Entre las cuentas por cobrar gestionadas por el area de
cobranzas, se detectan Unicamente falencias o desfases en las cuentas de los clientes.
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i FAMOVISAL S.A. ) CS-009
AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROJ_ INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA
PERIODO: 2020
Elaborado por: Tnlga. Muiiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse Aprobado por:
Revisado por: Fecha: 30 de enero del 2021
ANALITICA DE PROVISION DE CUENTAS INCOBRABLES
Meses Diferencias Saldo
Saldo Cartera Moratori %
i aal Provi | S/Auditori | S/Contabi Habe | Deb
Cuentas Ref. | Contable Vencida 31/12/202 | sion a lidad Debe " ; Haber
0
ILE S.A. 0001 | $67.179,82 | $20.153,95 3 1% | $67.179,82 | $67.179,82 $67.;79,8
ECOFRUT S.A. | 0002 | $89.228,63 | $35.691,45 4 1% | $94.662,48 | $89.228,63 $53533' $89'§28’6
SUMESA 0003 | $27.883,38 $5.576,68 2 1% | $30.536,28 | $27.883,38 $2§§2' $27'283’3
COFIMAR 0004 | $48.858,05 | $19.543,22 4 1% | $48.858,05 | $48.858,05 $48.§58,0
UNICOL 0005 | $24.429,03 $7.328,71 3 1% | $24.429,03 | $24.429,03 $24.g29,0
MARCSEAL | 0006 | $36.241,28 | $10.872,38 3 1% | $39.697,17 | $36.241,28 $3§§’5' $36'§41’2
TOTAL $293.820,19 | $99.166,39 $305é362’8
DETALLE DEBE HABER Nota: Considerando los datos encontrados se evidencia que
Provision de cuentas incobrables $8304,621 existe un desfase en los valores presentados como parte de la
Gastos de cuentas incobrables $8304,621 | cartera de los clientes, por facturas no registradas, ademas de un

alto indice de mora con hasta 4 meses de retraso
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AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA

FAMOVISAL S.A.

PERIODO: 2020

CS-010

Elaborado por: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse

Aprobado por:

Revisado por:

Fecha: 30 de enero del 2021

ANALITICA DE CUENTAS POR COBRAR

Cddigo | Cuentas por cobrar Saldo Segun Contabilidad Ajuste y Reclasificacion Saldo Segun Auditoria
clientes M
Debito Crédito Debito Crédito Debito Crédito
0001 |ILES.A. $67.179,82 $67.179,82
0002 | ECOFRUT S.A. $89.228,63 $5433,85 $5433,85 $89.228,63
0003 | SUMESA $27.883,38 $2652,90 $2652,90 $27.883,38
0004 | COFIMAR $48.858,05 $48.858,05
0005 | UNICOL $24.429,03 $24.429,03
0006 | MARCSEAL $36.241,28 $3455,89 $3455,89 $36.241,28
TOTAL $293.820,19 $11.542,64 $11.542,64 | $293.820,19
OBSERVACION:
ITE CODIGO DETALLE INDICE DEBITO CREDITO
M
0001 05678 Factura no registrada $5433,85
0002 04563 Factura no registrada $3455,89
0003 05432 Factura no registrada $2652,90
Suman lguales $11.542,64

RAZON:

CONCLUSION: Algunas cuentas por cobrar presentan valores inferiores en su cuenta por cobrar debido a la falta de coordinacion entre el
departamento de ventas y el area de cobranzas al registrar facturas pendientes de pagos

RESUMEN:
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FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA CS-011

GESTION DE COBRANZA

PERIODO: 2020

Elaborado por: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Denisse

Revisado por:

Fecha: 30 de enero del 2021

CONCILIACIONES TOTALES

Determinar las diferencias entre la informacion presentada
en el balance general, con la informacidn del resultado del

OBJETIVO: maodulo de las cuentas por cobrar, con la finalidad de

evidenciar movimientos no contabilizados o procedimientos
no aplicados a las cuentas por cobrar.

DETALLE | TOTAL |
Total, de cuenta — clientes al $818.919,46

31/12/2020

Total, de valores segun auditoria. \ $830.462,10 \
DIFERENCIAS | $11542,64 |

Marcas de Auditorias:

F - Sin comprobante.

X - Comprobante sin lleno de requisitos.

Y - Comprobante con requisitos completos.

OBSERVACIONES:

Cddigo Nombre de los N° Doc. Saldo Motivo
clientes vencido
0001 ILE S.A. 06543 $20.153,95 | Convenio de pago
0002 ECOFRUT S.A. 05432 $35.691,45 | Atraso por falta de
liquidez
0003 SUMESA 06589 $5.576,68 | Convenio de pago
0004 COFIMAR 07854 $19.543,22 | Convenio de pago
0005 UNICOL 07866 $7.328,71 | No localizado
0006 MARCSEAL 08934 $10.872,38 | Atraso por falta de
liquidez
TOTAL 99166.39
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4.1.13 Matriz de verificacion de reporte de cumplimiento en la entrega de la

informacion

FAMOVISAL S.A.
AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA | CS-012
GESTION DE COBRANZA

PERIODO: 2020

Elaborado por: Tnlga. Muiiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio
Denisse

Revisado por:

Fecha:

MATRIZ DE VERIFICACION DE REPORTE DE CUMPLIMIENTO EN
LA ENTREGA DE LA INFORMACION

L S Se Report6 Se Report6 En El
Instituciones / Obligaciones Informacién A La Plazo Previsto
Entidad De Control
SERVICIO DE RENTAS Si No Si No
INTERNAS
Inscripcion en el Registro X X
Unico de Contribuyentes
(RUC).
Actualizacion del Registro X X
Unico de Contribuyentes
(RUC).
Emision de comprobantes de X X
ventas.
Declaracion mensual del IVA. X X
Declaracion de Impuesto a la X X
renta Sociedades
SUPERINTENDENCIA DE Si No Si No
COMPANIA
Registro de Directiva X X
Registro / actualizacion de X X
directiva
Reporte Anual de Estados X X
Financieros
Reporte y actualizacion de la X X
informacion
Informe de enajenacion de X X
inmuebles

Resumen: La empresa ha cumplido con la presentacion de todos los documentos
de informacion sobre la entidad a los organismos de control requeridos.
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FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION DE COBRANZA CS-013
PERIODO: 2020
Elaborado por: Tnlga. Mufiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio Denisse
Revisado por:
Fecha:
ANALISIS DE LOS GASTOS OPERATIVOS
o Factura Retenciones Forma de Pago
Descripcion No. | Fecha Subtotal | IVA12% |% | FTE | % | IVA | Banco | Fecha Ch/. | Monto
No. US$
Plan celular 1548 | 15/12/2020 | 30,00 3,60 Pacifico | 15/12/2020 | 14785 | 33,60
#1
Plan celular 1549 | 15/12/2020 | 30,00 3,60 Pacifico | 15/12/2020 | 14786 | 33,60
#2
Plan celular 1550 | 15/12/2020 | 30,00 3,60 Pacifico | 15/12/2020 | 14787 | 33,60
#3
Insumos de 1579 | 22/12/2020 | 15,00 1,80 Pacifico | 22/12/2020 | 15698 | 16,80
oficina

Observaciones
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HOJA DE HALLAZGOS N° 001 HH-001

FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION

DE COBRANZA
PERIODO: 2020

Denisse

Elaborado por: Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Aprobado por: Ing. Julissa Mera
Fecha de elaboracién: 6 de febrero del 2021

Descripcion del
hallazgo:

Se detectaron facturas sin registrar dentro de la cartera de
clientes que maneja la empresa por medio de la auditoria
realizada.

Condicion:

Desfases en el registro de facturas de cliente

Criterio:

De acuerdo con la politica de la empresa direccionada al
registro de ventas, menciona que la comunicacion entre el area
de cobranzas y el area de ventas permite mantener actualizada
la cartera de clientes y los montos que se deben gestionar para
su pago efectivo. Sin embargo, la falta de registro de facturas
puede generar atrasos en los pagos y afectar la liquidez de la
empresa.

Causa:

Falta de comunicacion entre area. Falta de procesos
estructurados.

Efecto:

Retraso en el registro de facturas en la cartera de clientes de la
empresa.

Conclusiones:

La empresa no mantiene una base de datos actualizadas con
los pagos y ventas realizadas por los clientes, lo que influye
para que los montos de cobro se acumulen, o se otorgue
créditos a clientes que presentan mora en sus pagos.

Recomendacion:

Jefe de Crédito y Cobranzas

* Verificar que la informacion proporcionada por el area de
ventas esté actualizada mensualmente.

* Estructurar procesos de comunicacion entre area de crédito y
cobranzas.
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HOJA DE HALLAZGOS N° 002 HH-002

FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION

DE COBRANZA
PERIODO: 2020

Elaborado por: Tnlga. Mufiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Denisse

Aprobado por: Ing. Julissa Mera
Fecha de elaboracién: 6 de febrero del 2021

Descripcion del
hallazgo:

Se identifico falta de documentacion de respaldo dentro de los
archivos registrados para cada cliente.

Condicion:

Carencia de la informacion documentada de los clientes que
respalden la recuperacion de la deuda por la via legal.

Criterio:

Segun la NIIF 7 estipula que debe considerarse los parrafos
48, 48A, 49 y los parrafos GA69 a GA82 del apéndice A,
donde establecen los requisitos para poder determinar una
medida fiable del valor razonable de un activo financiero o de
un pasivo financiero, se aplican tanto a partidas que se midan
por su valor razonable a consecuencia de una designacion
como por otra causa o cuyo valor razonable se revele.

Causa:

La falta de comprobantes de respaldo que certifiquen la deuda,
no permite la recuperacion de las cuentas pendientes de cobros
por medios legales.

Efecto:

El no poseer un documento de respaldo legalizado y firmado
por el cliente responsabilizandose de los servicios adquiridos,
impide a la compafiia iniciar procesos de cobros de la deuda a
través de la via legal.

Conclusiones:

La empresa no mantiene una base de datos con los archivos de
que respaldan los créditos concedidos, lo incrementa el riesgo
de aumentar el indice cuentas incobrables, ya que no existe
evidencia para iniciar procesos judiciales.

Recomendacion:

Al Gerente

* Definir formatos de contratos y otros documentos que
permitan formalizar los créditos concedidos a los clientes
adicional a la factura emitida.

Jefe de Creédito y Cobranzas

* Verificar que la informacion proporcionada por los clientes
sea correcta antes del otorgamiento del crédito.
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HOJA DE HALLAZGOS N° 003 HH-003

FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION

DE COBRANZA
PERIODO: 2020

Elaborado por: Tnlga. Mufiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Denisse

Aprobado por: Ing. Julissa Mera
Fecha de elaboracién: 6 de febrero del 2021

Descripcion del
hallazgo:

No se encontraron respaldos para los pagos realizados por los
clientes dentro de los documentos del &rea de cobranzas,
unicamente el registro manual de los pagos en el sistema.

Condicion:

Insuficiencia de registros contables sobre los pagos que los
clientes realizan, no se archivan los documentos de soporte, lo
que demuestra falta de eficiencia en el proceso de gestion de
cobro.

Criterio:

De acuerdo a las politicas establecidas por la empresa para los
registros contables de la entidad, los resultados econémicos se
registran cuando sean realizados, o sea cuando la operacion
que los origina queda perfeccionada desde el punto de vista de
la legislacion o de las practicas comerciales aplicables y se
hayan ponderado fundamentalmente todos los riesgos
inherentes a tal operacion.

Causa:

La falta de control y seguimiento ha ocasionado, no registrar
contablemente los pagos efectuados por parte de los clientes.

Efecto:

Se identifico diferencias entre los registros contables y lo que
esta detallado en los documentos de soportes, lo que genera
errores en los informes de presentacion de los resultados de las
cuentas por cobrar.

Conclusiones:

El inadecuado proceso de gestion de cobranzas aplicado en la
compafiia no ha permitido proporcionar informes confiables,
porque no se registran adecuadamente los pagos efectuados
por parte de los clientes.

Recomendacion:

Al Contador

* Realizar los registros contables de la manera adecuada para
disminuir riesgos en los pagos que efecttan los clientes.

Al Gerente

* Establecer un responsable para ejecutar el proceso de
cobranzas, a través del cual se realice un informe de los
valores que se recuperen, para evaluar si las mejoras
propuestas estan cumpliendo con los objetivos propuestos.
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HOJA DE HALLAZGOS N° 004 HH-004

FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION

DE COBRANZA
PERIODO: 2020

Elaborado por: Tnlga. Mufiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Denisse

Aprobado por: Ing. Julissa Mera
Fecha de elaboracién: 6 de febrero del 2021

Descripcion del
hallazgo:

Se detectd una falta de procedimientos y politicas dentro del
area de cobranzas, en la cual no se estipula las acciones ni
pardmetros para realizar correctamente una gestion de cobro.

Condicion:

Deficiencia en la implementacion de politicas y
procedimientos en el &rea de cobranzas.

Criterio:

Considerando los procesos de control interno establecidos por
la empresa y las politicas para su cumplimiento en la seccion 4
de la normativa interna, se establece que la maxima autoridad
y las personas de control interno estableceran politicas y
procedimientos para manejar los riesgos de las politicas
organizacionales.

Causa:

Existen problemas en la cultura organizativa de la empresa
que no permiten gque se establezca un orden que parta desde
los niveles gerenciales hasta los niveles de operacion.

Efecto:

El efecto mas importante es la dificultad en la obtencion de
resultados en la gestidn de cobranzas, esto debido a que no
existen procesos de control, responsabilidades no definidas,
falta de un criterio uniforme para la resolucién de conflictos.
Otro efecto es la poca evaluacion que tienen esta area, ya que
no existen herramientas de analisis.

Conclusiones:

La deficiencia en el control interno de la gestion de cuentas
por cobrar se debe, en gran medida, a la ausencia de controles,
lineamientos y responsabilidades que se documentan en una
implementacién de politicas y procedimientos.

Recomendacion:

Al Gerente

* Elaborar un Manual de Procedimientos para mejorar
garantizar un adecuado registro y control de las cuentas por
cobrar.

Al Contador

* Poder llevar una evaluacion preliminar de las actividades de
cobranzas, que supla la ausencia de controles.
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HOJA DE HALLAZGOS N° 005 HH-005

FAMOVISAL S.A.

AUDITORIA OPERATIVA AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION

DE COBRANZA
PERIODO: 2020

Elaborado por: Tnlga. Mufiz Carrasco Karen — Tnlga. Matamoros Rubio

Denisse

Aprobado por: Ing. Julissa Mera
Fecha de elaboracién: 6 de febrero del 2021

Descripcion del
hallazgo:

Se detectd una falta de comunicacién en el &rea comercial
debido a la sobrecarga de trabajo y funciones que existe entre
los encargados del &rea.

Condicion:

Deficiencia en la evaluacién de condiciones de crédito.

Criterio:

En las politicas de control interno de la empresa se indica que
la méxima autoridad establecera los mecanismos necesarios
para identificar, analizar y trazar los riesgos a los que esta
expuesto la organizacion.

Causa:

No existe una politica, ni procedimientos sobre la evaluacién
de condiciones de crédito. Adicional a ello, el departamento es
manejado por dos colaboradores, lo cual genera una
sobrecarga laboral que genera que no se cumplan a cabalidad
los lineamientos para otorgar créditos ni gestionar los cobros.

Efecto:

Puede otorgarse condiciones de crédito en lo relativo a
mayores dias de crédito, mayor cupo de compra, o descuentos
adicionales a clientes que pueden tener problemas de pago, lo
que puede generar posibles problemas de liquidez por el no
cobro de la cartera. Al ser la misma persona, la que verificay
aprueba los créditos, se generan filtros menos efectivos para la
asignacion de créditos.

Conclusiones:

Se debe contratar nuevo personal encargado del analisis de los
créditos, con el fin de que siga un programa de revision de
condiciones de crédito, al menos semestralmente, comenzando
con aquellos clientes que, al finalizar el periodo econémico,
hayan sufrido problemas de pago.

Recomendacion:

Al Gerente

« Contratar personal para las funciones relacionados con
asignacion de creditos.

« Establecer responsabilidades y necesidades de reporte sobre
las condiciones actuales de crédito de los clientes.

Al Contador

* Realizar periodicamente, analisis contables de concentracién
y antigliedad de cartera, para evaluar los niveles de
incobrabilidad, y poder dar soporte al depto. de cobranzas.
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FAMOVISAL S.A.
INFORME DE AUDITORIA OPERATIVA

AL CONTROL INTERNO DE LA GESTION
DE COBRANZA

PERIODO: 2020
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4.2 Informe de los auditores independientes

A los accionistas de la empresa FAMOVISAL S.A.
Gerente general:

Informe sobre la auditoria a la gestion de cobranza
Opinién

Hemos auditado los procesos de control interno de la gestion de cobranzas de
la empresa FAMOVISAL S.A., que comprende los resultados de las cuentas por
cobrar al 31 de diciembre de 2020, correspondientes al ejercicio terminado en dicha
fecha.

En nuestra opinion, las cuentas anuales consolidadas como cuentas por cobrar
expresan, en todos los aspectos significativos, la imagen fiel de la situacién
financiera de la empresa FAMOVISAL al 31 de diciembre de 2020, asi como de sus
resultados y flujos de efectivo, todos ellos consolidados, correspondientes al
ejercicio anual terminado en dicha fecha, de conformidad con el marco normativo de
las politicas de control interno de la entidad y, en particular, con los principios y
criterios contables contenidos en el mismo.

Fundamento de la opinion

Hemos llevado a cabo nuestra auditoria de conformidad con las normas de
auditoria generalmente aceptadas vigentes en el pais. Nuestras responsabilidades de
acuerdo con dichas normas se describen mas adelante en la seccion
Responsabilidades del auditor en relacion con la auditoria de las cuentas anuales
consolidadas del informe.

Somos independientes de la empresa de conformidad con los requerimientos
de ética, incluidos los de independencia, que son aplicables a nuestra auditoria de los

procesos de control interno segun lo exigido por la normativa reguladora de la
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actividad de auditoria. En este sentido, no hemos prestado servicios distintos a los de
la auditoria de procesos ni han concurrido situaciones o circunstancias que, de
acuerdo con lo establecido en la citada normativa reguladora, hayan afectado a la
necesaria independencia de modo que se haya visto comprometida. Se considera que
la evidencia de auditoria que hemos obtenido proporciona una base suficiente y
adecuada para nuestra opinion.

Aspectos mas relevantes de la auditoria

Los aspectos mas relevantes de la auditoria son aquellos que, segin nuestro
juicio profesional, han sido considerados como los riesgos de incorreccion material
mas significativos en nuestra auditoria de procesos de control interno de la gestion
de cobranzas del periodo actual.

HALLAZGOS N° 001
Descripcion del hallazgo:

Se detectaron facturas sin registrar dentro de la cartera de clientes que maneja
la empresa por medio de la auditoria realizada.
Condicion:

Desfases en el registro de facturas de cliente.
Criterio:

De acuerdo con la politica de la empresa direccionada al registro de ventas,
menciona que la comunicacion entre el area de cobranzas y el area de ventas permite
mantener actualizada la cartera de clientes y los montos que se deben gestionar para
su pago efectivo. Sin embargo, la falta de registro de facturas puede generar atrasos
en los pagos y afectar la liquidez de la empresa.

Causa:

Falta de comunicacion entre area. Falta de procesos estructurados.
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Efecto:

Retraso en el registro de facturas en la cartera de clientes de la empresa.
HALLAZGOS N° 002
Descripcion del hallazgo:

Se identifico falta de documentacion de respaldo dentro de los archivos
registrados para cada cliente.

Condicion:

Carencia de la informacion documentada de los clientes que respalden la
recuperacion de la deuda por la via legal.
Criterio:

Segun la NIIF 7 estipula que debe considerarse los parrafos 48, 48A, 49 y los
parrafos GA69 a GA82 del apéndice A, donde establecen los requisitos para poder
determinar una medida fiable del valor razonable de un activo financiero o de un
pasivo financiero, se aplican tanto a partidas que se midan por su valor razonable a
consecuencia de una designacién como por otra causa o cuyo valor razonable se
revele.

Causa:

La falta de comprobantes de respaldo que certifiquen la deuda, no permite la
recuperacion de las cuentas pendientes de cobros por medios legales.
Efecto:

El no poseer un documento de respaldo legalizado y firmado por el cliente
responsabilizandose de los servicios adquiridos, impide a la compafiia iniciar
procesos de cobros de la deuda a través de la via legal.

HALLAZGOS N° 003

Descripcion del hallazgo:
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No se encontraron respaldos para los pagos realizados por los clientes dentro
de los documentos del area de cobranzas, Unicamente el registro manual de los pagos
en el sistema.

Condicion:

Insuficiencia de registros contables sobre los pagos que los clientes realizan,
no se archivan los documentos de soporte, lo que demuestra falta de eficiencia en el
proceso de gestion de cobro.

Criterio:

De acuerdo a las politicas establecidas por la empresa para los registros
contables de la entidad, los resultados econdmicos se registran cuando sean
realizados, o sea cuando la operacion que los origina queda perfeccionada desde el
punto de vista de la legislacion o de las practicas comerciales aplicables y se hayan
ponderado fundamentalmente todos los riesgos inherentes a tal operacion.

Causa:

La falta de control y seguimiento ha ocasionado, no registrar contablemente
los pagos efectuados por parte de los clientes.
Efecto:

Se identifico diferencias entre los registros contables y lo que esta detallado
en los documentos de soportes, lo que genera errores en los informes de presentacion
de los resultados de las cuentas por cobrar.

HALLAZGOS N° 004
Descripcion del hallazgo:

Se detectd una falta de procedimientos y politicas dentro del area de

cobranzas, en la cual no se estipula las acciones ni parametros para realizar

correctamente una gestién de cobro.
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Condicion:

Deficiencia en la implementacion de politicas y procedimientos en el area de
cobranzas.
Criterio:

Considerando los procesos de control interno establecidos por la empresa y
las politicas para su cumplimiento en la seccion 4 de la normativa interna, se
establece que la maxima autoridad y las personas de control interno estableceran
politicas y procedimientos para manejar los riesgos de las politicas organizacionales.
Causa:

Existen problemas en la cultura organizativa de la empresa que no permiten
que se establezca un orden que parta desde los niveles gerenciales hasta los niveles
de operacion.

Efecto:

El efecto mas importante es la dificultad en la obtencion de resultados en la
gestién de cobranzas, esto debido a que no existen procesos de control,
responsabilidades no definidas, falta de un criterio uniforme para la resolucion de
conflictos. Otro efecto es la poca evaluacion que tienen esta area, ya que no existen
herramientas de analisis.

HALLAZGOS N° 005
Descripcion del hallazgo:

Se detectd una falta de comunicacion en el area comercial debido a la
sobrecarga de trabajo y funciones que existe entre los encargados del area.
Condicion:

Deficiencia en la evaluacion de condiciones de crédito.

Criterio:
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En las politicas de control interno de la empresa se indica que la maxima
autoridad establecera los mecanismos necesarios para identificar, analizar y trazar
los riesgos a los que esta expuesto la organizacion.

Causa:

No existe una politica, ni procedimientos sobre la evaluacién de condiciones
de crédito. Adicional a ello, el departamento es manejado por dos colaboradores, lo
cual genera una sobrecarga laboral que genera que no se cumplan a cabalidad los
lineamientos para otorgar créditos ni gestionar los cobros.

Efecto:

Puede otorgarse condiciones de crédito en lo relativo a mayores dias de
crédito, mayor cupo de compra, o descuentos adicionales a clientes que pueden tener
problemas de pago, lo que puede generar posibles problemas de liquidez por el no
cobro de la cartera. Al ser la misma persona, la que verifica y aprueba los créditos, se
generan filtros menos efectivos para la asignacion de créditos.

Cuestiones clave de la auditoria.

Sobre la base del trabajo realizado, segun lo descrito en el parrafo anterior, la
informacidn que contiene el informe de gestion consolidado concuerda con la de las
cuentas anuales consolidadas del ejercicio 20x1 y su contenido y presentacidn son
conformes a la normativa que resulta de aplicacion.

Responsabilidades del auditor en relacién con la auditoria de las cuentas
anuales consolidadas.

Como parte de una auditoria de conformidad con normas de auditoria
generalmente aceptadas vigentes en el Ecuador, aplicamos nuestro juicio profesional
y mantenemos una actitud de escepticismo profesional durante toda la auditoria.

También:
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Identificamos y valoramos los riesgos de incorreccion material en las cuentas
anuales consolidadas, debida a fraude o error, disefiamos y aplicamos
procedimientos de auditoria para responder a dichos riesgos y obtenemos
evidencia de auditoria suficiente y adecuada para proporcionar una base para
nuestra opinion. En el caso de la empresa FAMOVISAL, se detectaron falencias
por la falta de politicas socializadas con respecto a los procesos de control
interno para la gestion de cobranzas y no por fraude.

Obtenemos conocimiento del control interno relevante para la auditoria con el fin
de disefiar procedimientos de auditoria que sean adecuados en funcién de las
circunstancias, y no con la finalidad de expresar una opinion sobre la eficacia del
control interno de FAMOVISAL S.A.

Concluimos sobre si es adecuada la utilizacion, por los administradores de la
empresa FAMOVISAL S.A., del principio contable de empresa en
funcionamiento y, basdndonos en la evidencia de auditoria obtenida, concluimos
sobre si existe 0 no una incertidumbre material relacionada con hechos o con
condiciones que pueden generar dudas significativas sobre la capacidad del
FAMOVISAL para continuar como empresa en funcionamiento. Si concluimos
que existe una incertidumbre material, se requiere que llamemos la atencion en
nuestro informe de auditoria sobre la correspondiente informacion revelada en
las cuentas anuales consolidadas o, si dichas revelaciones no son adecuadas, que
expresemos una opinién modificada. Nuestras conclusiones se basan en la
evidencia de auditoria obtenida hasta la fecha de nuestro informe de auditoria.
Evaluamos la presentacion global, la estructura y el contenido de los procesos de
control interno de la gestion de cobranzas de la empresa FAMOVISAL S.A,

incluida la informacion revelada, y si las cuentas anuales consolidadas
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representan las transacciones y hechos subyacentes de un modo que logran
expresar la imagen fiel.

e Obtenemos evidencia suficiente y adecuada en relacion con la informacion
financiera de FAMOVISAL S.A. para expresar una opinién sobre las cuentas
anuales consolidadas. Somos responsables de la direccion, supervision y
realizacion de la auditoria de FAMOVISAL S.A. Somos los Unicos responsables
de nuestra opinion de auditoria.

Entre los riesgos significativos que han sido objeto de comunicacion a los
administradores de FAMOVISAL S.A., determinamos los que han sido de la mayor
significatividad en la auditoria de la gestién de cobranzas del periodo actual y que
son, en consecuencia, los riesgos considerados mas significativos. Describimos esos
riesgos en nuestro informe de auditoria salvo que las disposiciones legales o
reglamentarias prohiban revelar pablicamente la cuestion.

Conclusion:

Como conclusion general, la empresa FAMOVISAL S.A., de acuerdo a la
auditoria operativa realizada, presenta deficiencias en los procesos de control interno
en la gestion por cobranzas debido a la ausencia de controles, lineamientos y
responsabilidades, lo que se refleja en un inadecuado proceso de gestion de
cobranzas aplicado en la compafiia, lo cual requiere correccion inmediata. También,
se debe contratar nuevo personal encargado del analisis de los créditos, con el fin de
que siga un programa de revisién de condiciones de crédito, al menos
semestralmente, comenzando con aquellos clientes que, al finalizar el periodo
economico, hayan sufrido problemas de pago.

Recomendacion:
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Como recomendaciones generales, se requiere el trabajo conjunto del jefe del
area comercial, Contador y Gerente General con el fin de definir, estructurar, y
verificar nuevos procesos con una mejor definicion de funciones y controles
periddicos. Adicional a ello, con el fin de mejorar el manejo del area de cobranzas de
la empresa FAMOVISAL S.A. se recomienda la contratacion de un analista de
crédito.

Firmas de responsabilidad:

Tnlga. Mufiiz Carrasco Karen Tnlga. Matamoros Rubio Denisse



Capitulo V

5 Propuesta

5.1 Titulo de la propuesta

Disefio de un manual de politicas y procedimientos para los procesos de
crédito y cobranza de la empresa FAMOVISAL S.A.

5.2 Autores de la propuesta

La propuesta es presentada por las Tnlga. Karen Mufiiz Carrasco y Tnlga.
Denisse Matamoros Rubio.

5.3 Empresa auspiciante

La empresa que auspicia la investigacion es FAMOVISAL S.A.
5.4 Area que cubre la propuesta

El area objeto de estudio es el departamento comercial de la empresa
FAMOVISAL S.A.

5.5 Fecha de presentacion.

La propuesta sera presentada al representante legal de la empresa
FAMOVISAL S.A. 48 horas posterior a la presentacion y sustentacion de la
investigacion por parte del tribunal académico de revision de la Universidad San
Gregorio de Portoviejo, con el fin de contar con el aval de la institucion académica,
para certificar su efectividad tedrica ante los directivos.

5.6 Fecha de terminacion.

El proyecto esta disefiado para su aplicacion inmediata una vez que cuente

con la aprobacidn de los directivos de la empresa, con un periodo de 60 dias para su

total constitucion y socializacién dentro de la entidad.
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5.7 Duracion del proyecto.

El proyecto puede ser aplicado en su totalidad en un periodo de 365 dias 'y
sus primeros resultados pueden ser constatados al finalizar el primer semestre
contando desde la finalizacion de su aplicacion.

5.8 Participantes del proyecto.

Los participantes del proyecto seran, de manera interna por parte de la
empresa: Gerente General, jefe del Area Comercial, Analista de Crédito, Analista de
Gestion de Cobranza, y de manera externa: Autores de la Propuesta.

5.9 Objetivo general de la propuesta.

Estructurar un manual de politicas y procedimientos a favor de la empresa
FAMOVISAL S.A. para mejorar el control del proceso de crédito y cobranza para
una gestion eficiente.

5.10 Objetivos especificos.

o Identificar las observaciones de la auditoria para proponer politicas de crédito
y cobranza para mejorar los procesos del area comercial de la empresa
FAMOVISAL S.A.

e Esquematizar un manual de politicas y procedimientos para la gestion de
crédito y cobranza de la empresa FAMOVISAL S.A. con el fin de guiar a los
colaboradores del area sobre dichos procesos.

e Disefiar los procesos de concesion de crédito y cobranza para la mejora del
control interno de las actividades dentro del departamento comercial de la
empresa FAMOVISAL S.A.

5.11 Beneficiarios directos
Los beneficiarios directos de la propuesta presentada, son los trabajadores de

la empresa FAMOVISAL S.A. del area comercial, debido a que, los nuevos procesos
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se esquematizan con el fin de delegar de manera mas eficientes sus actividades, por
lo cual, optimizaran recursos y tiempo, lo que permitird que brinden mejores y
mayores resultados con una reduccion de su carga laboral. También la empresa
obtendra beneficios al manejar de manera mas efectiva sus cuentas por cobrar,
disminuyendo su nivel de morosidad, contando con un flujo de liquidez mas estable.
5.12 Beneficiarios indirectos.

Como beneficiarios indirectos, se puede considerar a los clientes de la
empresa FAMOVISAL, puesto gque, contaran con un servicio mas efectivo que
mejorara su experiencia comercial con la entidad y aumentara su confianza con sus
proveedores. Adicional, se beneficiaran aquellas empresas que tomen como fuente
de investigacion el presente documento, contando con una base confiable de analisis
para sus propios proyectos.

5.13 Impacto de la propuesta.

La presente propuesta tendrd un impacto positivo dentro de los procesos
internos de la empresa FAMOVISAL S.A. pues busca reducir la problematica
analizada por medio de la investigacion, reduciendo los descuadres en el registro de
los valores de cuentas por cobrar por concepto de perdida u omision de facturas
realizadas, desactualizacion de las bases de datos de los clientes, falta de respaldo en
documentacién financiera de los clientes con cuentas por cobrar, entre otros.

Por medio de la propuesta, se busca mejorar los procesos de concesion de
créditos de la empresa, a fin de fortalecer las politicas y procedimientos
direccionadas a esta actividad, para disminuir el riesgo y complejidad de la gestion
de cobranza, la cual contara con nuevas politicas y procesos para obtener una gestion

més eficiente.
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5.14 Descripcion de la propuesta.

MarySal.

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA GESTION DE

CREDITO Y COBRANZA

Agosto 2021
Version. 1.0
Elaborado por Revisado por: Aprobado por:
Tnlga. Karen Mufiiz Ing. Julissa Mera Cambi Ing. Rommel Sacoto
Carrasco y Tnlga. Ferrer
Denisse Matamoros
Rubio
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@ MANUAL DE POLITICAS Y’
PROCEDIMIENTOS PARA GESTION DE
MarySal °° CREDITOO\f COBRAGNZSA 7
EIZ:JC: rzgi%n Fecgg /g: /I;g;/ilsién Agizgzggn Versién: 1.0
16/05/2021 XX/05/2021
1. Objetivos

Objetivo General.

Estructurar un manual de politicas y procedimientos a favor de la empresa

FAMOVISAL S.A. para mejorar el control del proceso de crédito y cobranza para

una gestion eficiente.

Obijetivos especificos.

Identificar las observaciones de la auditoria para proponer politicas de crédito

y cobranza para mejorar los procesos del area comercial de la empresa

FAMOVISAL S.A.

o Elaborar la descripcién de los perfiles del personal que interviene en el

proceso de concesion de crédito y cobranza.

o Esquematizar un manual de politicas y procedimientos para la gestién de

crédito y cobranza de la empresa FAMOVISAL S.A. con el fin de guiar a los

colaboradores del area sobre dichos procesos.

o Disefiar los procesos de concesion de crédito y cobranza para la mejora del

control interno de las actividades dentro del departamento comercial de la

empresa FAMOVISAL S.A.

2. Alcance

Aplica para el departamento comercial de la empresa FAMOSIVAL S.A.

ubicada en la ciudad de Guayaquil.
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@ MANUAL DE POLITICAS Y’
PROCEDIMIENT PARA GESTION DE
| MarySal o CREDITOO\? COBRAGNZSA 7
E;TJC: rzgi?ﬁn Fecgg /g: /I;g;/ilsién Agizgzggn Versién: 1.0
16/05/2021 XX/05/2021
3. MISION

La empresa FAMOVISAL S.A. tiene como mision ofrecer productos de alta
calidad, cuidando siempre la salud del consumidor con la finalidad de mejorar la
rentabilidad de la empresa.

4. VISION

Nuestra vision es ser lider en la produccion y venta de sal en el pais, apoyada

en una moderna tecnologia y en un recurso humano altamente calificado.

5. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Area
Comercial
Jefe
Comercial
|
| - ]
Asistente de Asistente de

Crédito Cobranza
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@ MANUAL DE POLITICAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA GESTION DE
Marysal CREDITO Y COBRANZA
Fecha de I Fecha de
Elaboracién Fecgg /g: /I;g;nlsmn Aprobacién Versién: 1.0
16/05/2021 XX/05/2021

6. VALORES INSTITUCIONALES.

Los valores corporativos que la empresa busca representar en todas sus areas

y en sus relaciones tanto con sus colaboradores, como con sus proveedores y clientes

son:

Honestidad: La empresa basa sus procesos en la honestidad con los grupos
relacionados con su actividad, ya sea con los clientes, proveedores, el Estado y
sus colaboradores, con el fin de crear lazos que permitan el crecimiento de la
empresa.

Integridad: La integridad de la entidad se basa no solo en lo que se proyecta
con los demas, sino en los valores que se tienen para desarrollar las actividades.
FAMOVISAL S.A. procura manejar con integridad, respetando los valores
éticos y morales que la sociedad con la gue se interactla posee.

Excelencia: La empresa FAMOVISAL S.A. busca ir mas alla de la calidad,
sino que traspasa sus propias metas buscando la excelencia en todos los
productos y servicios vinculados a sus operaciones técnicas, operativas,
administrativas, contables y comerciales.

Responsabilidad: La responsabilidad es clave en la relacion con los clientes
que posee FAMOVISAL S.A. logrando satisfacer sus necesidades, cumpliendo

a cabalidad, con los estandares que ellos buscan en sus productos.
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MgDSal PROCEDIMIENTOS PARA GESTION DE
i y CREDITO Y COBRANZA
Fecha de . Fecha de
Elaboracién Fecgg /g: /I;g;nlsmn Aprobacién Versién: 1.0
16/05/2021 XX/05/2021

o Confiabilidad: La confianza es un punto importante en todo tipo de relaciones

humanas, sobre todo, en equipos de alto rendimiento que buscan mejorar cada

dia por medio de un trabajo comprometido con el éxito.

* Trabajo en equipo: Finalmente, FAMOVISAL S.A. busca crear equipos de

alto rendimiento basados en una completa sinergia entre los colaboradores,

supervisores, jefes departamentales y directivos, buscando ser mas que

comparieros y formando lazos fraternos.

7. DESARROLLO

a) Perfiles del personal requerido.

Para direccionar los procesos relacionados con la gestion de crédito y

cobranza de la empresa FAMOSIVAL S.A., se procede establecer los responsables

de estas actividades, segun su cargo y sus funciones:

Gerente General:

Identificacion del cargo

Area: Administrativa
Departamento: Gerencial
Reportar a: Accionistas

Supervisar a:

Jefes departamentales

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion

Administrativo, formacion de 3er o 4to nivel

Requisitos de Experiencia

Tres (3) afos de experiencia profesional relacionada.
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e Planificar las estrategias y metas de cada
departamento de la empresa
Capacidades e Revisar y aprobar los procesos de cada

departamento

e Analizar los reportes de cada departamento

Jefe del area comercial:

Identificacion del cargo

Area: Area Administrativa
Departamento: Comercial
Reportar a: Gerente General
Supervisar a: Asistentes de crédito y cobranza
Requisitos Minimos
Requisitos de Formacién Administrativo, formacién de 3er o 4to nivel

Requisitos de Experiencia

Dos (2) afios de experiencia profesional
relacionada.

Capacidades

e Establecer metas departamentales

e Disefiar presupuesto del departamento

e Revisiones periddicas de cumplimiento de
procesos internos

Asistentes de crédito:

Identificacion del cargo

Area: Area Comercial
Departamento: Comercial
Reportar a: Jefe del area comercial
Supervisar a: Nadie
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Requisitos Minimos

.. ., Administrativo, cursando o terminada formacién de
Requisitos de Formacion

3er nivel
Requisitos de Experiencia Un (1) afio de experiencia profesional relacionada.
e Archivo de formularios de solicitud de

créditos
e Manejo de base de datos de clientes
e Gestion de ventas
e Atencion al cliente
e Manejos de ofimatica

Capacidades

Asistente de cobranzas:

Identificacién del cargo

Area: Area Comercial
Departamento: Comercial
Reportar a: Jefe de area comercial
Supervisar a: Nadie

Requisitos Minimos

Administrativo, cursando o terminada formacion de

Requisitos de Formacion .
3er nivel

Requisitos de Experiencia Un (1) afio de experiencia profesional relacionada.

e Manejo de cartera de clientes

e Manejo de base de datos de clientes
Funciones e Gestion de cobranzas

e Atencion al cliente

e Manejos de ofimatica
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b) Politicas de crédito y cobranza

Politicas de Crédito
Analizar la entrega de créditos Unicamente a los clientes actuales o
nuevos que ingresen la respectiva solicitud de crédito.
Verificar los datos preliminares de caracter cuantitativo y cualitativo para
la estimacion del riesgo de crédito.
Establecer los plazos y fechas de pago, previo andlisis en conjunto con el
cliente que sea sujeto de crédito para la empresa.
Reservar a la empresa, el derecho de otorgar, limitar o negar el crédito
solicitado por el cliente, segun sus consideraciones y estudios
preliminares.
Realizar la actualizacion de datos de los clientes cada 6 meses, en caso de
que no registren pagos en mora. Los documentos de respaldo para
créditos son: copia de RUC del cliente, planilla de servicios basicos de la
matriz de la empresa, 3 referencias bancarias, 3 referencias personales,
respaldo de ingresos (Gltimos estados financieros registrados en la
Superintendencia de Compafiias).
En caso de que el crédito sea aprobado, establecer que el cliente debe
firmar un pagaré como respaldo a la deuda, el cual se adjuntara al

contrato del crédito, una vez se concrete la venta.
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Politica de Gestion de Cobranza

Establecer como cliente en mora a partir del primer dia de
incumplimiento en el pago de la obligacion.

Realizar el cobro de la deuda en los plazos establecidos, en caso de
incurrir en un atraso, la empresa puede cobrar un interés por mora.
Congelar de manera temporal su monto de crédito a todo cliente que
tenga valores pendientes de pago hasta que sus valores se encuentren
al dia.

Generar un documento a nombre del cliente cuando realice el pago
exigido como aval.

Cuando se recibe un pago por medio de un cheque, verificar los
fondos de la cuenta antes de proceder a su registro dentro de la
gestion de cobranzas.

Enfatizar que, los pagos unicamente seran realizados por medio del
asistente de cobranzas para mantener actualizada la base de datos.
Refinanciar o reestructurar los créditos solo una vez.

Realizar proceso de cobranza preventiva 3 dias antes de la fecha de
pago para clientes que tengan antecedentes de problemas de pago.
Reportar al departamento juridico en caso de que el tiempo de mora,

exceda los 30 dias, para la negociacion del pago.
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e En caso de que el cliente sea reincidente, gestionar por medios

judiciales puede realizarse antes del plazo de 30 dias.

e Aceptar abonos de cuentas que ya estén en manejo judicial.

e Actualizar los datos de los clientes durante la gestion de cobranza, la

cual se debe notificar al area de crédito.

c) Procedimientos de crédito y cobranza

Proceso de concesidn de créditos

Actividad Detalle Responsable | Documento
Solicitud de Presentacion de formulacion Cliente Solicitud de
crédito solicitando un crédito por parte crédito
Recepcion de Se recepta y validan los
solicitud y documentos de respaldo Asistente de | Documentos
documentos entregados por el cliente para su Crédito de respaldo
de respaldo verificacion

Se entrega informe al Gerente
. . . . Informe
Estudio Comercial para la revision del Asistente de -
i . . . crediticio de
preliminar informe sobre el cliente para que Crédito .
: L o cliente
analice la aprobacién del crédito
Si el jefe del area comercial
Aprobacion | establece que el cliente cumple los | Jefe del area
del crédito requerimientos para ser sujeto de Comercial
crédito, la solicitud es aprobada
Se notifica al cliente sobre la
aprobacién del crédito y se analiza .
P - y Cliente/
Acuerdo la solicitud de venta, para .
. . . Asistente de
comercial coordinar volumen de mercaderia, Crédito
monto, plazo, fechas de pagos,
entre otros.
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Una vez determinado el monto de
Firma de la compra, y acordarse los detalles Cliente/

. . Contrato y
contrato y entre las partes, se firma un Asistente de aqaré
pagaré contrato y un pagaré como crédito Pag

respaldo de la deuda
Se notifica al area contable para .
L . .. ,p Asistente de
Emision de registro de la venta y emision de -
crédito/ Factura
factura la factura para la entrega de la
. contador
mercaderia
Registro de Se genera el registro de venta y de Registro
g g g y Contador g
venta cuentas por cobrar contable
El asistente de credito notifica al
Coordinacion cliente sobre el registro de la Asistente de
de logistica compray se coordina traslado de crédito
la mercaderia hacia sus bodegas.
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Proceso de concesion de crédito

Cliente Asistente de crédito Jefe comercial Contador
Llena solicitud de Recepta solicitud
crédito g de crédito

Estudio
preliminar de
requisitos del
cliente

¢ Cliente cumple
requisitos iniciales para
er sujeto de crédito

S
v
Recoleccion de Recepcion y anélisis
documentos de » de estudio de
respaldo para crédito concesion de crédito

Firma de .
documentos de Notificacion de

respaldo del crédito aprobaciénal  «—Si

\_T\ cliente

A

sujeto de
crédito?

Establece el -
Evaluacion de
monto de
o » monto, plazos y
mercaderia que
. fechas de pago
necesita

¢ Cliente
efectia
compra?

Notificacion al Recepcion de orden

de compra y
N »
area contable respaldo de crédito

A

Registro de venta
y cuenta por
No cobrar

v
Notificacion al Entrega de Notificacion a area
cliente para datos sobre No operativa para

. < venta aprobada - =
recepcion fie y entrega de despacho dfa la
mercaderia mercaderia mercaderia
v

Fin <
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Proceso de cobranza preventiva y operativa
Actividad Detalle Responsable Documento
El Asistente de crédito Asistente de
Entrega de entrega la base de datos de crédito / Base de datos
base de datos | clientes activos al asistente Asistente de
de cobranza Cobranza

Revision de
base de datos

El asistente de cobranza
verifica a los clientes
activos y genera cobranza
preventiva a los clientes
que no registren mora

Asistente de
Cobranza

Clasificacion
de clientes en
mora

Se establecen los clientes
en moray se pide
autorizacion para inicio de
gestion de cobranzas

Asistente de
Cobranza

Autorizacion
para inicio de
gestion de
cobranzas

Aprobacion de

Analizando el tipo de
cliente, el jefe comercial

gestion de determina si da la Jefe Comercial
cobranza autorizacion para el inicio
de gestion de cobranza
Se inicia contacto con el
Inlc[q de cll_ente por dlve(sos Asistente de Notificaciones
gestion de medios, ya sea teléfono,
. Cobranza de cobro
cobranza WhatsApp, email y/o
visita a empresa.
Si se recibe una respuesta
Respuesta positiva por parte del Asistente de Cheque o vale
positiva del cliente, se ingresa el pago .
. - Cobranza de caja
cliente y se notifica al
departamento contable
Se registra el pago en los
Registro de ingresos de la empresa, ya Registro
sea en la cuenta de bancos Contador
pago . : contable
o efectivo, y se da de baja
a la cuenta por cobrar
En caso de que el cliente
Respuesta continde con su moray Asistente de
negativa de esta, exceda los 30 dias se
Cobranza
cobro da paso al proceso de

cobro judicial
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Proceso de gestién de cobranza

Asistente de crédito

Asistente de
cobranza

Gerente Comercial

Cliente

Contador

Inicio

Entrega base de
datos de clientes

Revisa base de

con créditos
activos

datos

de gestion de
cobro

Realiza cobranza
preventiva a
clientes que no
registran mora

¢ Existen
clientes en
mora?

Si
v

Se solicita
autorizacion para

Aprobacion de

iniciar gestion de
cobranza

» inicio de gestion
de cobranza

l

Contacta al cliente
para la gestion de
cobro

¢Respuesta positiva
ala gestion de
cobranza

No

v

Continua proceso

. Fiene masde
60 dias en
mora?

Si

v

Inicio de cobro por
via judicial

Fin <

Solicita
actualizacion de
datos de contacto

Si—»

Realiza pago en
> N
efectivo o cheque

» Registro de pago

Y

Da de baja a
cuenta por cobrar
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Conclusiones

La gestion de cobranzas es el proceso o conjunto de procesos por el cual, una
empresa busca recuperar los valores adeudados por sus clientes y que no se han
cumplido en un periodo determinado. Se considera que, asi como la gestion de
concesion de créditos, estos procesos son complementarios al momento de regular el
flujo monetario dentro de una entidad, pues contribuyen a que las cuentas de la
empresa generen su ciclo financiero de manera eficiente.

La importancia de este proceso radica en que, es el encargado de recuperar
valores a favor de la entidad, pero que debe contribuir a prevalecer y salvaguardar
las relaciones de la empresa con sus clientes. Por lo cual, debe generar acciones o
técnicas que no afecten estos lazos comerciales, pero logrando sus objetivos.
Actualmente, la empresa FAMOVISAL S.A. presenta falencias en esta area que
requieren cambios sustanciales.

Entre los hallazgos obtenidos por medio de la auditoria operativa realizada,
se detectaron facturas sin registrar dentro de la cartera de clientes, falta de
documentacién de respaldo para los créditos, no se encontraron respaldos para los
pagos realizados por los clientes, falta de procedimientos y politicas dentro del area
de cobranzas, y falta de comunicacién en el area comercial debido a la sobrecarga de
trabajo y funciones que existe entre los encargados del area.

Es por ello que, como propuesta de solucién a los problemas detectados, se
considero el disefio de un manual de politicas y procedimientos para los procesos de
crédito y cobranza de la empresa FAMOVISAL S.A. busca reducir los descuadres en
el registro de los valores de cuentas por cobrar por concepto de perdida u omision de
facturas realizadas, falta de respaldo en documentacion financiera de los clientes con

cuentas por cobrar, entre otros.
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UNIVERSIDAD

SAN GREGORIO
I | e T © 1 E T &2
UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO

CARRERA AUDITORIA Y CONTABILIDAD

ENCUESTA DIRIGIDA AL GERENTE Y ENVCARGADOS DEL AREA DE

GESTION DE COBRANZAS DE LA EMPRESA FAMOVISAL S.A.

La presente encuesta es realizada por las Tnlga. Denisse Matamoros y Tnlga. Karen
Mufiiz, quienes realizan el proyecto de investigacion con el tema “Auditoria operativa
al control interno de la gestion de cobranza en la empresa FAMOVISAL S.A., periodo

fiscal 2020, para optar por el titulo de: Ingenieros en Auditoria y Contabilidad CPA

INDICACIONES: La presente entrevista tiene la finalidad de obtener informacion
necesaria, para conocer el proceso de gestion de cobranzas de la empresa

FAMOVISAL S.A.
Siga las siguientes instrucciones:

a. Leadetenidamente cada pregunta
b.  Conteste con absoluta sinceridad

c.  Utilice pluma azul

Cuestionario de preguntas:



1. ¢Considera usted que dentro de su empresa existe un proceso

estructurado para la gestion de cobranzas? Justifique su respuesta.

2. ¢Existen procesos vinculados a la actualizaciéon constante de informacion

de los clientes? Justifique su respuesta.

3. ¢La empresa cuenta con un programa o software de recopilacion de datos

para el manejo de la cartera de clientes? Justifique su respuesta.

4. ¢Existen en la empresa una clasificacion de clientes segin su nivel de

riesgo? ¢De qué manera se lo deberia clasificar?

5. ¢, Cuales son las acciones que usted realizan para gestionar el cobro de una

deuda a un cliente? Detalle paso a paso.

6. ¢, Cuales son los medios por los cuales la empresa podria contactarse con

los clientes para realizar la gestion de cobranza?

7. ¢ Existe un medio digital y automatizado por el cual la empresa se contacte
con el cliente para la gestion de cobranza o el contacto se realiza de manera

directa?

8. ¢Existe un limite de espera para que se efectivice la gestion de cobranza?

¢ Cual es este tiempo y que factores influyen en él?



9. ¢ Qué acciones se deberian tomar cuando el cliente sobrepasa el tiempo

limite de espera para el pago de su deuda?

10.  ¢Qué tipo de documentos o registros se deben manejar para un proceso

efectivo y controlado de cobranzas?

11.  ¢Cuadles son los indicadores més idoneos para conocer el manejo de las

cuentas por cobrar?



CEDULAS DE AUDITORIA — SOPORTES
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0992439653001 Teléfono:
& Agencia Matriz:
S Edif Fabrica Famosal sector Mina Nuéva atras 002
FamoMSal BA. .. ccta tas Dunas
Cliente: ECOFRUIT S.A.
RUC: 0993070521001
Comercial:
Direccion: URDENOR 1 SOLAR 14 Y SIN
Teléfono:
Email: maria.robles@ecofruit.com
Ciudad:
Vendedor: Bodega: BG
Términos: CREDITO 80 DIAS
P#4 PACA SAL INDUSTRIAL # 3
FORMA DE PAGO PLAZO

SIN UTILIZACION DE SISTEMA FINANCIERO
NINERN £ EOTRONICH TARIETA NE CRENITA 3
TARJETA DE DEBITO i

OTROS CON UTILIZACION DE SISTEMA FINANCIERO
TOTAL FORMA DE PAGO

NOTA:
Agente de Retencién Resolucién No. 1

INFO1: O/C #061 GUIA #5678
INFO2:
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