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Resumen

La presente investigacion propone establecer un manual de
procedimientos en lainmobiliaria LFG, para asitomar decisiones
estratégicas, considerando el proceso de cobranza en el control
interno, con relacién al crédito que se otorga a sus clientes.
Dentro del Capitulo I, se desarroll6 lo relacionado con el
planteamiento del problema, para asi poder mejorar la gestion de
cobranza en la inmobiliaria. El capitulo Il se basa en el marco
tedrico relacionada en los antecedentes historicos vy
referenciales de la inmobiliaria, en el capitulo Ill se realizd el
andlisis de los datos obtenidos por medio del analisis
documental de los estados financieros, la observacion al
procedimiento de cobranzay las entrevistas al personal inmerso
en la problemaética, lo cual permitié conocer el estado actual que
tiene la organizacion. En el capitulo IV se presentd el plan de
mejoras junto con las conclusiones y recomendaciones que se
incluye en la propuesta mediante estrategias para el
mejoramiento del crédito que se les otorga a los clientes.

Cobranza Control interno Crédito
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Abstract

This research proposes to establish a procedures manual in the real
estate LFG, in order to make strategic decisions, considering the
collection process in internal control, in relation to the credit granted
to its clients. Within Chapter I, what was related to the approach of the
problem was developed, in order to improve collection management
in real estate. Chapter Il is based on the theoretical framework related
to the historical and referential background of the real estate, in
chapter Il the analysis of the data obtained through the documentary
analysis of the financial statements, the observation of the collection
procedure and the interviews with personnel immersed in the problem,
which allowed to know the current state of the organization. In chapter
IV, the improvement plan was presented together with the conclusions
and recommendations included in the proposal through strategies for
improving the credit granted to clients.

Collection Internal control Credit
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

La inmobiliaria empez6 a tomar impulso para ofrecer bienes inmuebles de
excelente calidad, actualmente se encuentra incrementar los ingresos, a la
vez que se pueda abrir sucursales en el resto del pais y lograr un mejor

posicionamiento en el mercado turistico.

La falta de procedimientos debido a una buena toma de decisiones, por
carencias en los cargos administrativos ha generado una elevada
morosidad en los clientes debido a la pasividad en los cobros,
incrementando el riesgo de recuperacion de cartera.

En la actualidad la Promotora Inmobiliaria esta experimentando una
disminucion significativa en cuanto al numero de clientes, por falta de

procedimientos por parte del personal de crédito.

Ubicacién del problema en un contexto

El control interno es una de las formas mas importantes de la empresa, que
tiene el ser humano desde la antigliedad, a partir de los inicios se busca la
manera de controlar, evidentemente el problema de cartera surge

principalmente cuando la compaiiia ofrece crédito a sus clientes.

Al encontrar aquellas inconsistencias dentro de la empresa, se plantea
ejecutar un mecanismo de control interno en sus funciones corporativas,
administrativas y de ventas, para verificar con exactitud la situacion de las
cuentas acreedoras en la Promotora Inmobiliaria, para asi poder
proporcionar un manejo adecuado de sus cuentas, debido a que no se ha

planteado un manual de procedimientos de control.



Situacion del conflicto

Cuadro 1. Principio y Solucién

Causas Consecuencias

Falta de capacitacion al personal de | Incumplimiento de preparaciones
la entidad. al personal por parte de la

compaifia.

Ausencia de un manual de | No hay un control adecuado en la

procedimientos de control interno. entidad.
Desconocimiento de los procesos Fallas y errores de procesos en la
internos de la empresa. operacion de la empresa.

Elaborado por: Alvarado, D. (2020)

Formulacién del problema

¢,Como mejorar el control interno del proceso de cobranza, para el
incremento del indice de recuperacion de cartera vencida “Promotora
Inmobiliaria LFG”, ubicada en el canton Samboronddén, provincia del

Guayas, ¢en el afio 20207

Variables de la investigacion
Variable independiente: Control interno

Variable dependiente : Cartera vencida

Evaluacion del problema

La problemética del presente proyecto se considera que debe tener los

siguientes aspectos:

Delimitado: Segun Raul Rojas Soriano (1988): “la delimitacion es el
proceso que permite concretar el objeto de estudio hasta llegar a precisarlo
de acuerdo a los aspectos, relaciones y elementos del grupo o comunidad
gue pretenden investigarse, considerando para ellos su ubicacion en un
area determinada en el momento dado o en un transcurso de cierto periodo,

es decir, su ubicacion temporal y espacial. (pag. 137)



El trabajo de investigacion presenta propuesta de procedimientos que se
realizara para mejorar el control interno de la Promotora Inmobiliaria, por lo
cual se propone establecer mecanismos que ayuden al proceso de

cobranza.

Claro: Este proyecto se evidencia la ausencia de procedimientos claros
para el correcto desarrollo del proceso de cobranza, en lo cual no tiene un
control interno en los procesos contables de la Promotora Inmobiliaria, por
lo que requiere la implementacion y validacion del control interno en todos
los modulos que ayude a que se cumplan los procedimientos contables en

la entidad y que contribuya al logro de los objetivos trazados.

Evidente: Es evidente que la contratacion del personal capacitado para
obtener un control en las cuentas por cobrar en la Inmobiliaria, se hace
referente con el seguimiento, la capacidad, las gestiones y disposiciones

gue se genere a corto y largo plazo, y cumplir cada mes buenos resultados.

Concreto: Porque al no tener un adecuado manual de politicas y
procedimientos se vera afectada la cartera vencida de la Promotora

Inmobiliaria.

Factible: Los directivos de la inmobiliaria esperan obtener objetivos
determinados para potenciarse dentro del mercado y ofrecer un mejor
producto a los clientes, basados en criterios formales y proyecciones

financieras desarrolladas en el sector inmobiliario.

Las ejecuciones de este proyecto se alcanzan en el desarrollo de las
proyecciones que considera los parametros de analisis socioecondémico,
medicién de la poblacion y distancias de la ubicacién de la urbanizacién y
crear vias nuevas de accesos, centros de diversiones, reuniones y ser

competentes en el mercado.

Relevante: Con la elaboracion de un manual de procedimiento
desarrollado se ayudara a mejorar el control interno en el proceso de

cobranza de la Promotora Inmobiliaria.



Delimitacion del problema

Campo . Contable

Area . Cartera

Aspectos : Control interno, cartera vencida.

Tema : Propuesta de mejoras al control interno al proceso de cobranza,

en la Promotora Inmobiliaria LFG, ubicada en el cantdn Samboronddn.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general:

Elaborar mejoras al control interno del proceso de cobranza, para el
incremento del indice de recuperacion de la cartera vencida, en la

Promotora Inmobiliaria LFG, ubicada en el cantén Samborondon.

Objetivos especificos:

e Proponer desde la teoria contable los fundamentos sobre el control
interno y la recuperacion de la cartera vencida.

e Analizar la situacion actual de los procedimientos de control interno
gue se aplican al proceso de cobranza, en la Promotora Inmobiliaria
LFG, ubicada en el canton Samborondon.

e Disefiar un manual de control interno del proceso de cobranza que
contribuya al incremento del indice de recuperacion de la cartera
vencida en la Promotora Inmobiliaria LFG, ubicada en el cantén

Samborondon.



Justificacion e Importancia.

El presente proyecto de investigacion esta enfocado en mejorar la Cartera
Vencida en la empresa “Promotora Inmobiliaria LFG”, mediante teoria y
conceptos basicos como el control interno que es un proceso desarrollado
por todo el personal de la entidad, con la finalidad de llevar un manejo

adecuado de cartera vencida.

Es importante disefiar un manual de control interno, que permita disminuir
el incremento de la cartera vencida, con el propdésito de ayudar a la entidad

a tener un oportuno y correcto control en el proceso de cobranza.

Se beneficiara con esta propuesta la empresa “Promotora Inmobiliaria LFG”
con la finalidad de ayudar a los propietarios y empleados a estar
capacitados, para asi evitar el riesgo de cartera vencida y establecer
resultados éptimos que ayuden a manejar un adecuado control de cartera

vencida en el proceso de cobranza.

El proyecto investigativo es factible, puesto que se cuenta con el apoyo de
la entidad, para que puedan llevar un control de su cartera vencida y de esa

manera tener una buena gestién de cobranza.

Aspectos que justifican la investigacion son:

Conveniencia

El presente proyecto de investigacion de la propuesta de un plan de
mejoras en el control interno es conveniente para los duefios de la entidad,
quienes podran aplicar los controles necesarios en el proceso de cobranza,

para recuperar la cartera vencida en la Promotora Inmobiliaria LFG.

Relevancia Social:
La diferente caracteristica que la compafia genere al momento de realizar
los controles y adecuaciones en su actividad econémica dentro de la

cobranza se la procesara de una manera efectiva para obtener un buen



resultado, por lo tanto, dicha funciones podran incrementar y mejorar el flujo

de la Promotora Inmobiliaria.

Implicaciones Practicas:
Se realizé una inversion en el sistema informatico para proceder con las
aplicaciones para asi obtener buenos resultados para el departamento de

control y mejorar la relacién con el cliente.

Valor Teorico:

El estudio de mercado se basa en las gestiones de calidad de edificaciones
y asi el manejo para el proceso de la adquisicion de materiales de
construccion. De acuerdo a la relevancia social y a las implicaciones
practicas, se aplicara nuevas estrategias para asi mejorar la rentabilidad

gue es el principal objetivo en la empresa.

Utilidad metodoldgica:

Las politicas de recuperacién de cartera fijadas con los clientes evitaran el
riesgo al momento de realizarle la gestion de cobranza, porque solo a
través de los controles internos y relevantes se planteard las
responsabilidades al personal encargado en las cobranzas, y asi obtener
resultados positivos en las cuentas por cobrar.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes histéricos

Control interno

El origen del control interno, suele ubicarse en el tiempo con el
aparecimiento de la partida doble, que fue una de las medidas de control,
pero no fue hasta fines del siglo XIX, por la cual los hombres de los
negocios se preocuparon en formar y establecer los sistemas apropiados

para la proteccion de sus intereses.

A finales de este siglo, como consecuencia del importante aumento en la
produccion, los propietarios de los negocios se vieron imposibilitados de
continuar atendiendo personalmente los problemas productivos,
comerciales y administrativos, viéndose obligados a delegar funciones
dentro de la organizacién conjuntamente con la creacién de sistemas y
procedimientos que previeran o disminuyeran fraudes o errores, debido a
esto se comenzd a hacerse sentir la gran necesidad que se debe llevar a
cabo un control sobre la gestién de los negocios, reconociéndose que se
pueda crear e implementar sistemas de control como consecuencia del

importante crecimiento que se esta aplicando dentro de las empresas.

En la dltima década los controles internos priorizan la eficiencia,
disminuyendo el riesgo en la consecucion de los objetivos, ayudando a
asegurar la confiabilidad de la informacion financiera y la de gestién de

cobranza. (Maria José Espinoza Fuentes, 2014)

El control interno desde hace mucho tiempo ha sido reconocido como

fundamental e indispensable en la actividad empresarial, por lo cual su



propésito principal es minimizar las desviaciones y riesgos que ocurren en

la cartera vencida. (Maria José Espinoza Fuentes, 2014)

El control interno contribuye a garantizar el cumplimiento de las actividades
internas de la organizacion y la fortalece para el desarrollo de su objetivo
social. En Colombia, esta generacion es en realidad la que mayor crédito
tiene, a causa de que quienes dirigen y evaltan el control interno no han
estudiado la manera competitiva el tema. Es decir que se trata de
profesionales de diversas disciplinas, se debe reconocer que carecen de
estudios universitarios serios sobre el personal. (Verena Arcia Paternina,
2013)

En el ambito internacional, se cuentan con certificaciones como en auditoria
interna (CIA) y de auto- valoracion del control (CSA), pero en paises como
Colombia solamente las empresas multinacionales tienen conocimiento de
sus ventajas, aun cuando estas certificaciones ya se comienzan a conocer
y lentamente se inician en los procesos de capacitacion paray presentacion

de los analisis orientados a las mismas. (Verena Arcia Paternina, 2013)

(Arce, 2017), mediante investigacion denominada se mejora que el proceso
de cobranzas de la empresa, que a través del analisis de las politicas de
contacto con el cliente en la liquidez se pueda disminuir el indice de la
cartera vencida, cuyo objetivo fue disefiar plan de mejora en el control
interno, para asi brindar un buen servicio respecto a las cobranzas del

cliente. (pag. 39)

El control interno actualmente, sigue en aumento el nivel de produccion,
mediante el sistema de control interno se adoptan los procedimientos
adecuados en la que le permite salvaguardar sus activos, para el
mejoramiento de este sistema se puede garantizar estados financieros de

confiabilidad, que sirven para determinar las pruebas de auditoria.
Segun (Lixardo Ballesteros Cerchiaro, 2013) nos cuenta que:

Desde épocas primitivas el ser humano ha establecido herramientas

de control, asi fueron surgiendo los niameros, por la gran necesidad



de controlar sus pertenencias, cosechas, ganados. Se define control
interno como un sistema de comprobacion interna que puede
definirse como la coordinacion de sistema de contabilidad y de los
procedimientos de oficina, de tal manera que el trabajo de un
empleado se esté llevando a cabo sus labores delineadas en una
manera independiente, compruebe continuamente el trabajo de otro
empleado, hasta determinado punto que pueda involucrar la
posibilidad de fraude. (pag. 1)

En el mundo empresarial, impulsados por los avances tecnolégicos y la
evolucion de las organizaciones, han desarrollado el volumen de
operaciones lo que obliga a delegar las funciones y crear procedimientos
para asegurar los activos y que las informaciones de los registros contables

sean reales. (Lixardo Ballesteros Cerchiaro, 2013)

Tener més control en las cobranzas ayuda a mantener equilibrado los
reportes e indicadores de la empresa, para saber en qué posicion se
encuentran sus actividades econdmicas, segun el recaudo diario, sabiendo
quien es competencia los asesores se empefiardn para perseguir

aumentando el recaudo en la entidad.

Objetivos del control interno:

El control interno es el plan de organizacién y el conjunto de procedimientos
y métodos que aseguran que los activos estén debidamente protegidos,
que los registros contables son actividades que la entidad desarrolla
eficazmente segun las directrices marcadas por la administracion. (Rodrigo
Estupifian Gaitan, 2015)

De acuerdo a lo anterior, los objetivos basicos en el control interno son:
e Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la entidad.
o Verificar la confiabilidad y razonabilidad de los informes contables y

administrativos.



e Promover la adhesion de las politicas administrativas establecidas.
e Lograr en el cumplimiento de los objetivos y de las metas que han

sido programados.

El control interno es de mucha importancia en la entidad, la cual permite
mantener todas las actividades economicas, que tiene por objetivo
salvaguardar y preservar los bienes de la empresa como un conjunto de

elementos.

Cartera Vencida

Segun (Maria Montesdeoca, 2015) nos cuenta que:
Inicialmente el problema de la cartera vencida nace cuando una
empresa se ofrece y otorga créditos a sus clientes sin el analisis
adecuado de las politicas de crédito que tienen con la falta de control
o0 vigilancia en la cartera enfatizando al incremento de las cuentas
por cobrar de una empresa, para evitar estos problemas es
necesario verificar las medidas de alertas que ayuden a la toma de
decisiones oportuna para poder minimizar la probabilidad de

ocurrencia de una crisis econémica. (pag. 40)

Con el propdésito de poder sustentar teGricamente el estudio de la presente
investigacion en donde debe elaborarse un marco tedérico. Esto implicara
analizar y exponer las teorias y antecedentes que se consideren validas

para el correcto enfoque del estudio.

Se tomara en cuenta otros estudios que en materia de evaluacion seran
efectuados, con el fin de orientar el trabajo, inspirar nuevas areas de

investigacion y proveer para la interpretacion de los resultados.
La cartera vencida es definida como la porcién del total de los clientes,

deudores, que reportan atraso en el cumplimiento de sus obligaciones de

pago. Por lo consiguiente a la cartera vencida lo conforman los clientes que

10



por alguna razdn no cumplen con el pago de sus deudas. La Cartera
vencida esta relacionada con la presencia de riesgo de crédito, que pueden
ser relacionados con la evolucién histérica de variables macroeconémicas

que caracterizan el ciclo econémico. (Andrés Sagner, 2011)

Procesos de cobranzas

Segun (Arturo Morales Castro, 2014) “Son las acciones encaminadas a
recobrar adeudos en tempranas instancias de mora, donde aun la empresa
desea continuar en la relacion del negocio con el cliente, dado a que aun

exista la posibilidad de hacer negocios de manera rentable.” (pag. 146)

El proceso de cobranzas son procedimientos que se establece al momento
de ver las deudas que pueden presentarse en los clientes para que este no
incurra en estado de mora por interés se busca obtener el mejor resultado
con el cliente, la cual se ayude a facilitar el proceso de cobro llegando a

acuerdos multiples que ayuden al desarrollo de ambas partes relacionadas.

Las 5 C de Crédito

Segun (Douglas Emery, 2000) “Las cinco C crédito son cinco factores
generales en que los analistas de crédito a menudo consideran al tomar
una decisiébn de otorgamiento de crédito. Las cinco C de crédito son:

caracter, capacidad, capital, colateral y condiciones.” (pag. 621)
Caréacter: El caracter es el compromiso del cumplimiento en las

obligaciones de crédito. La mejor forma de medir el caracter es con base

en el historial de pagos del solicitante. (Douglas Emery, 2000)
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Capacidad: La capacidad es la posibilidad de cumplir con las obligaciones
de crédito con los ingresos actuales. La capacidad se la realiza examinando
las entradas de efectivo del estado de ingresos o del estado de flujos de
efectivo del solicitante. (Douglas Emery, 2000)

Capital: El capital es el cumplir con las obligaciones de crédito usando los
activos existentes si es necesario. El capital se lo realiza examinando el

valor neto del solicitante. (Douglas Emery, 2000)

Colateral: Colateral es la garantia que se puede enajenarse en caso de
falta de pago. El valor en la garantia depende del costo de enajenacion y

del posible valor de reventa. (Douglas Emery, 2000)

Condiciones: Son condiciones econémicas generales o de la industria.
Las condiciones externas al negocio del cliente pueden que afecten la

decision de otorgamiento de crédito. (Douglas Emery, 2000)

Desde épocas primitivas el ser humano ha establecido
herramientas de controles, asi se surgieron los nameros, por la gran
necesidad de controlar sus pertenencias, cosechas, ganados. Se define al
control interno como un sistema de comprobacion interna que puede
definirse como la coordinacion de sistema de contabilidad y de los
procedimientos de oficina, de tal manera que el trabajo de un empleado se
esté llevando a cabo sus labores delineadas en una manera independiente,
gue se demuestre continuamente el trabajo de otro empleado, hasta un
determinado punto que pueda involucrar la posibilidad de fraude. (Lixardo
Ballesteros Cerchiaro, 2013)
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Antecedentes referenciales

Fundamentos de la contabilidad

Los fundamentos de la contabilidad son comprendidos como la técnica de
recopilar, clasificar y registrar en las operaciones lo que incurre una
persona, natural o juridica, en un accionar economico. Esto por supuesto,
dentro de la 6rbita empresarial permite una vez obtenidos resultados tomar

decisiones en las diferentes empresas. (Ismael Granados, 1978)

La contabilidad es una disciplina clave que se encarga de evaluar, medir y
analizar la actividad econdémica de la empresa, para de esa manera tener
un buen funcionamiento de la situacién econdmica financiera de la entidad,
la cual tiene como finalidad facilitar la toma de decisiones en el control
interno, presentando la informacién, previamente registrada, de manera

sistematica y util para las distintas partes interesadas.

Segun (Anibal Irarrazabal, 2014) nos cuenta que:
La contabilidad proporciona informacién financiera acerca de una
organizacion. La informacion financiera que suministra un sistema
de contabilidad es requerida por quienes toman decisiones, ya sean
administradores, inversionistas, acreedores y en general todas las
personas que tengan algun interés sobre la situacién financiera y los

resultados de una organizacion. (pag. 23)

La contabilidad es fundamental en la empresa permite proporcionar
informacion a los duenos, inversionistas, bancos y gerentes, con relacion a
la situacién econdmica financiera que se presenta en la empresa, es decir
de la posesidn de todas sus actividades econdmicas que se manejan en la

organizacion. (Anibal Irarrazabal, 2014)
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Objetivos de la contabilidad

Su objeto es proporcionar informes que puedan consultar los responsables
de la toma de decisiones, que repercuten en el provenir del negocio. Asi
mismo, la contabilidad tiene como fin producir informacion precisa,
confiable y oportuna, de tal manera que el usuario pueda interpretar en
forma clara y comprensible, y la que una vez analizada, pueda utilizarse

para tomar decisiones. (José Guerrero Reyes, 2014)

La contabilidad se debe preparar para los siguientes objetivos:

1. Para el personal que desarrolla actividades internas, como son los
socios, consejeros, comisarios, directivos y gerentes. Estos usuarios
requeriran informacién contable con oportunidad para utilizar con
eficiencia los fondos para su futura aplicacion en nuevas inversiones
(bienes) o en bienes de consumo (gastos).

2. Proporcionar informacion para los posibles inversionistas,
proveedores, acreedores financieros, etc., quienes a solicitud de la
empresa pueden proporcionar fondos a través de créditos.

3. Rendir informacién relacionada con los recursos econémicos de la
entidad, los derechos sobre estos y los efectos de las transacciones
y acontecimientos que cambien esos recursos.

4. La informacién contable se basa en poder cumplir de manera

adecuada con todas las contribuciones.

Cuentas por cobrar

Las cuentas por cobrar son derechos monetarios sobre las empresas o los
individuos. Los principales tipos son cuentas por cobrar y documentos por
cobrar. Las cuentas por cobrar en un negocio son la cantidad que debera
cobrarse a los clientes. Las cuentas por cobrar, que son de activos
circulantes, también se denominan transacciones por cobrar. (Charles
Horngren, 2006)
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La contabilidad de las cuentas por cobrar es de gran importancia, porque
ayuda a obtener mayor productividad y aprovechamiento en sus
patrimonios, la cual tiene como finalidad llevar un control adecuado en el
proceso de cobranzas de las actividades econdmicas que se presentan en

la organizacion.

Contabilidad Financiera

La contabilidad financiera es la técnica que se utiliza para el registro en las
operaciones que se afectan econdmicamente a la empresa y que se
produce sistematicamente y estructuradamente la informacion financiera.
En las operaciones que afectan de manera econdémica a una organizacion
se incluyen las transacciones, transformaciones internas y otros eventos

que se efectuan en la organizacion. (Carmen Tapia lturriaga, 2016).

La contabilidad financiera es una rama contable importante, que permite
demostrar los resultados coherentes que tiene la empresa al momento de
realizar sus actividades econdémicas financieras que se muestran en sus

estados financieros.

Morosidad
Segun (Glenn Westley, 2000) “El control de la morosidad de los préstamos
es una de las tareas mas criticas que afronta una institucién financiera para

asegurar su supervivencia a largo plazo.”
La morosidad es el retraso del incumplimiento de las obligaciones que se

otorga a los clientes por cualquier préstamo que se le realiza, aunque

normalmente se refiere al retraso de la deuda del pago exigible.
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Liquidez

Segun (Ana Gonzalez Urteaga, 2013) nos menciona que:
La liquidez es un concepto muy complejo, por la cual se refiere a la
capacidad de negociar de manera rapida con cualquier cantidad de
un activo sin afectar a su precio. Es por tanto un concepto
multidimensional que se caracterizan por dos componentes: precio
y cantidad, aproximados habitualmente por la horquilla relativa y la

profundidad, respectivamente. (pag. 11)

La liquidez se refiere a la capacidad total que posee en las empresas para
pagar las obligaciones que tienen a corto plazo en la medida que se vencen

las deudas.

Dentro del sector inmobiliario las exigencias del proceso son mejorar el
desarrollo de las operaciones, en la actualidad se maneja la planificacion
de las ventas mediante catalogo, publicidad, televisiva y el uso del internet,

para llegar a los clientes dentro y fuera del territorio ecuatoriano.

Se demuestra que gran parte de Latinoamérica esta predispuesta a entrar
en el mundo de la tecnologia movil, aptitud que con el transcurso del tiempo
cambiara drasticamente por el efecto globalizacion. Empresas europeas y
norteamericanas tienen muy en cuenta en el sector operativo y comercial

el uso de tecnologia mdévil.

Gracias a la tecnologia se obtiene los registros de los clientes eficientes y
el manejo de una buena cartera comercial a través del sector inmobiliario,

y asi demostrar su respectivo seguimiento en la empresa.

Este proyecto de tesis pretende realizar los analisis correspondientes al
control interno sobre el proceso de cobranza de la Promotora Inmobiliaria,
el estudio se da porque no existe un manual de procedimiento en la

empresa, por lo cual se disefia un plan de mejora en las politicas de los
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procesos realizados en la entidad, con el fin de satisfacer las necesidades

de los clientes. (Flores, 2017).

Al revisar los archivos del instituto superior tecnoldgico bolivariano de
tecnologia se encontro proyectos similares que se han realizado, pero con
diferentes enfoques al que presenta en el proyecto investigativo con el
tema: Propuesta de mejoras al control interno al proceso de cobranza, en

la Promotora Inmobiliaria, ubicada en el cantén Samborondon.

Autores nacionales

Antecedente 1

Autor: Moscoso Barre Danny Luis

Afio “2017”

Tema: “Disefio de un control interno administrativo financiero para la
empresa Phridda S.A.” Universidad de Guayaquil.

Resumen: Propone de disefio de un control interno, para emplearlo en el
area administrativa. El proyecto es similar con el tema expuesto, porque se
enfoca en corregir, evaluar el control interno y llevar un adecuado

funcionamiento en la Promotora Inmobiliaria.

Antecedente 2

Autor: Carlos Andrés Benitez Torres

Afo: 2014

Tema: “Disefo de un sistema de control interno administrativo.”
Resumen: Es similar con el proyecto que se ha planteado, porque permite
la elaboracién de un manual de Procedimientos de Control, con el fin de

mejorar de una forma oportuna y confiable la cartera.
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Autores internacionales

Antecedente 3

Autor: Jenny Roxana Rodriguez Espinoza

Afo: 2019

Tema: “El control interno en las cuentas por cobrar de la empresa G Force
Electronic S.A.C en el periodo 2017”

Resumen: Este proyecto es similar con el tema planteado, porque permite
que la aplicacion del control interno ayude a mejorar y optimizar el proceso

de cobranza en la empresa.

Antecedente 4

Autor: Victor Manolo Naz Rejopachi

Afo: 2009

Tema: “Evaluacion del control interno del departamento de créditos vy
cobros en una empresa distribuidora de automdéviles importados.”
Resumen: Propone la evaluacion del control interno en el departamento de
cobranzas, por lo cual el proyecto es similar con el tema expuesto, porque
permite que la evaluacion del control interno se enfoque en analizar,
corregir y evaluar el control interno, para de esa manera llevar un adecuado

funcionamiento en el area administrativa de la empresa.

Fundamentacion legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

En la Constitucion de la Republica del Ecuador vigente desde el afio 2008

en la Seccion Quinta: Intercambio econdmicos y comercio justo.

Art. 335.- El Estado regulara, examinara e intervendra, cuando sea
necesario, en los intercambios y transacciones econémicas; y sancionara
la explotacion, wusura, acaparamiento, simulacion, intermediacion
especulativa de los bienes y servicios, asi como toda manera de perjuicio

a los derechos econdémicos y a los bienes publicos y colectivos. El Estado
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definird una politica de precios orientada a proteger la produccion nacional,
se establecerd mecanismos de sancion para poder evitar cualquier practica
de monopolio y oligopolio privados, o de abuso de posicion de dominio en
el mercado y otras précticas de competencia desleal.

Ley de Compaiias Indica el plazo para la elaboracion de los estados
financieros de las compafiias; también indica que los estados financieros
que reflejan la situacion financiera real de una empresa son el balance

general, el estado de pérdidas y ganancias y sus anexos.

LEY ORGANICA DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO,
LORTI Capitulo IV

DEPURACION DE LOS INGRESOS

Seccion Primera de las Deducciones (Numeral 11. Capitulo IV LORTI,
2018) Las provisiones de créditos incobrables que se originan de las
operaciones del giro ordinario del negocio, realizadas en cada ejercicio
impositivo a razén del 1% anual sobre los créditos comerciales concedidos
en el ejercicio y que se encuentren pendientes de la recaudacion al cierre
del mismo, sin que la provision acumulada pueda excederse al 10% de la

cartera total. (Pag. 18).

Las provisiones voluntarias, asi como las realizadas en acatamiento a leyes
organicas, especiales o disposiciones de los érganos de control no seran
33 deducibles para efectos tributarios en la parte que excedan de los limites
antes establecidos. (Pag. 18).

La eliminacién definitiva de los créditos incobrables se realizara con cargo
a esta provision y a los resultados del ejercicio, en la parte no cubierta por

la provision, cuando se hayan cumplido una de las siguientes condiciones:
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- Haber constado como tales, durante cinco afios 0 mas en la contabilidad;
- Haber transcurrido por mas de cinco afios desde la fecha de vencimiento
original del crédito; - Haber prescrito en la accion para el cobro del crédito;
- En el caso de quiebra o insolvencia del deudor;

- Si el deudor es una compafia, cuando ésta haya sido liquidada o
cancelado su permiso de operacidon. No se reconoce el caracter de créditos
incobrables a los créditos concedidos por la compafia al socio, a su
conyuge o0 a sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad y
segundo de afinidad ni los otorgados a sociedades relacionadas. En el caso
de la recuperacién de los créditos, a que se refiere este articulo, el ingreso
obtenido por este concepto debera ser contabilizado, caso contrario se
considerara defraudacion. (Pag. 19).

Codigo de Trabajo (2005)

Art. 7.- Segun lo dispuesto en este articulo del Codigo de Trabajo se
establece que, en el caso de duda sobre el alcance de las disposiciones
legales, reglamentarias o contractuales en material profesional, los
funcionarios judiciales y administrativos las aplicaran en sentido mas

favorable a los trabajadores.

Art. 94.- Condena al empleador moroso que no hubiere cubierto las
remuneraciones que correspondan al trabajador durante la vigencia de las
relaciones de trabajo, y cuando por este motivo, para su entrega, hubiere
sido menester la accion judicial pertinente sera, ademas, condenado al
pago del triple del equivalente al valor total de las remuneraciones no

pagadas en el ultimo trimestre adeudado, en beneficio del trabajador.

La inmobiliaria se sustenta en el prestigio y desarrollo que le han permitido
ir posicionandose en su segmento, se evidencia una tendencia creciente
en los ultimos afos, su apropiado en el manejo financiero, ademas de la

adecuada estructuracion dentro del andlisis.
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El sector inmobiliario, en el cual se ha presentado una tendencia creciente
en su desempefo, presentd una recuperacion desde hace tres afos,
situacidén que se acentla durante el periodo actual. Constituyen en el sector
con la mayor importancia relativa sobre el valor total del PIB, siendo de esta

manera de vital importancia para el desarrollo de la economia nacional.

La entidad tiene una adecuada administracién y planificacion. Tiene
implementado un directorio estatutario con miembros externos, que
funciona de manera formal, manteniendo reuniones frecuentes, donde se
manifiestan el plan estratégico y operativo de la empresa y se revisa su

respectivo seguimiento.

En lo que respecta a su posicion financiera, Promotora Inmobiliaria LFG,
mantuvo estabilidad en los ingresos entre 2018 y 2019 y teniendo una baja
en los ultimos meses del periodo actual, sin embargo, registra adecuados
niveles de liquidez. Los indices financieros reflejan la fortaleza financiera y

se obtuvo resultados integrales positivos los 3 ultimos afios.

Una vez que se vuelva a una relativa normalidad, en los ingresos de la
compafiia deberian recuperarse. La promotora atendiendo a la
incertidumbre sobre la duracién del ciclo, ha implementado politicas de
control y reduccion de gastos y han realizado una inversion importante en
un Plan de Bioseguridad para retomar las actividades. Tienen las fortalezas
organizativas y financieras necesarias para mantener su capacidad de

pago mientras dure este ciclo.

El analisis de las proyecciones, en un escenario conservador, evidencio un
adecuado cumplimiento de éstas y dan como resultado un flujo positivo al
término del afio 2025, demostrando recursos suficientes para cumplir
adecuadamente con las obligaciones emanadas y demas compromisos

financieros.
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VARIABLES DE INVESTIGACION. CONCEPTUALIZACION

Variable independiente: Control interno

El control interno es un proceso continlo realizado por la direccion,
administracion y otros empleados de cada organizacion gubernamental en
razon a sus atribuciones y competencias, para proporcionar seguridad

razonable. (Oswaldo Fonseca Luna, 2007)

Control interno registra el proceso de la facturacion y cobranza que se basa
en el contrato y son exigibles al momento de cobro que tiene la inmobiliaria
con el cliente realizando con eficiencia las operaciones de ventas, para asi
manejar un buen activo corriente que se vea reflejado en el estado

financiero por la recuperacion de la cartera.

Variable dependiente: Cartera vencida

Cartera vencida es la porcién de la cartera total de una institucion financiera
cuyo plazo ha sido vencido sin que el acreedor haya recibido el pago
correspondiente, al activo financiero por parte del deudor o garante
mientras no se castiguen los activos por el motivo del no pago del acreedor
continuard devengandose intereses por concepto de mora sobre los

pasivos vencidos. (Fernandez, 2000)

La liquidez que maneja la inmobiliaria a corto y largo plazo, se genera por
el buen estado de las carteras de clientes que cumple su respectivo
vencimiento que ayuda a mejorar el flujo, y asi lograr grandes objetivos a

futuras inversiones dentro de la urbanizacion.
Definiciones conceptuales
Activo: Es un recurso controlado por la entidad como resultados de

sucesos pasados, del que se esperan obtener, en el futuro, beneficios

econémicos. (Angel Maria Fierro Martinez, 2015)
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Cartera: Son deudas que los clientes tienen con la empresa, y estan
originadas por las ventas que se hacen a crédito o como popularmente las

conocemos, ventas fiadas. (Prezi, 2013)

Cliente: Es la persona que adquiere de un bien o servicio para uso propio
0 ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado

socialmente. (Ana Isabel Bastos Boubeta, 2007)

Cobranza: La cobranza se refiere a obtener el pago de las cuentas
deudoras. El administrador del crédito lleva un registro de las experiencias
de los pagos que en la empresa se ha tenido con cada cliente. (Roos,
Westerfield & Jaffe, 2005)

Contabilidad: Es el arte de registrar, clasificar y resumir de manera
sistemética y en términos monetarios la historia de un negocio. Es también
parte esencial de la contabilidad para el analisis y la interpretacién de dicha

historia. (Francisco Pellegrino, 2001)

Control: Son los procesos de regular las actividades que aseguren que se
estan cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier

desviacion significativa. (Robbins, 1996)

Control interno: Es el plan organizacional y todas las medidas afines que
usa una entidad para salvaguardar sus activos, fomentar el acatamiento de
sus politicas de promover su eficacia operativa y garantizar que se tengan

registros contables precisos y fiables. (Charles Horngren, 2006)

Efectivo: Dinero depositado en la caja de la empresa y los depdsitos
bancarios a la vista. La variacion durante un ejercicio del efectivo y
equivalentes de efectivo se recogen en el estado de flujos de efectivo,

clasificados segun su procedencia. (Araceli Mora Enguidanos, 2009)
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Gastos: Los gastos son los desembolsos necesarios para generar los
ingresos. Entre las cuentas de gastos estan los gastos operacionales por
salarios, arriendos, etc. Pertenece a este grupo la cuenta de compras y los
gastos no operacionales por diferentes conceptos. (Calixto Mendoza Roca,
2016)

Ingreso: Es un incremento en el patrimonio neto de la empresa durante el
ejercicio, ya sea en forma de entradas o aumentos en el valor de los activos,
o deduccién de los pasivos, siempre que no se tengan de su origen
aportaciones, monetarias 0 no, de los socios o propietarios. (José Juan
Déniz Mayor, 2008)

Interno: Es cuando la actividad comercial es realizada dentro del pais.

(Livia Palacios Lopez, 2011).

Plan de cuentas: Es larelacién detallada, sisteméatica y codificada de todas
las cuentas que se van utilizar en la empresa para representar su

patrimonio y los resultados obtenidos.

Periodo contable: Es el periodo de tiempo destinado para aplicar el
proceso contable. Generalmente este espacio es un de afo, pero existen
empresas que hacen uso de periodos semestrales, trimestrales,
bimestrales, y mensuales. Sea cual fuere el periodo seleccionado, debe
consolidarse la informacién para el periodo anual para informar a los

organismos de control.

Riesgo de crédito: El riesgo de crédito describe aquellas amenazas que
se puedan producir por insolvencia provisional o definitiva en un crédito, asi
como aquellas consecuencias adversas resultantes de un retraso en su

efectiva recaudacion. (José Andrés Dorta Velasquez, 2000)

Vencida: Cumplimiento del plazo de una deuda, de una obligacion, etc.
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO

Presentacion de la empresa

La inmobiliaria fue constituida dentro de la provincia del Guayas ubicada en
la ciudad de Guayaquil desde hace 25 afos y ha obtenido reconocimientos
de varios sectores dentro del ambito inmobiliario. Los proyectos de la
inmobiliaria estaran ubicados en el cantbn Samboronddn que tiene una
mayor plusvalia en la zona urbana, en la cual permite construir mas de 800
viviendas para las familias ecuatorianas y que cada urbanizacion tenga los
parametros de seguridad lugares de distraccion y eventos, y los servicios
basicos como agua potable, energia eléctrica, gas y otras clases de
necesidades para un mejor confort en los habitantes y construir vias de

acceso para los vehiculos.

Se ha venido planificando el desarrollo de un exclusivo grupo de
urbanizaciones, todas al pie del rio, aprovechando la sensacién de libertad

gue se produce el habitar en una isla, rodeada de paisajes naturales.

Estos complejos urbanisticos buscan, a través de su arquitectura conjugar
un concepto organico en que las viviendas se han venido construyendo
alrededor de amplios lagos y frondosos jardines, con sistemas de seguridad
de la alta tecnologia e instalaciones subterraneas de los servicios basicos
que permiten apreciar la maravillosa experiencia de vivir en un lugar

privilegiado al pie del rio.

El complejo Inmobiliario tiene a su ingreso una avenida principal de dos
carriles, elegantes calles de adoquin y veredas arborizadas con multiples
variedades de palmeras, arboles y plantas, que crean un ambiente natural,

relajante y definitivamente armonioso, con el fin de preservar el concepto
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de que el proyecto ha sido basado en la armonia con la naturaleza, las
urbanizaciones cuentan con una gran variedad de areas comunes que
brindan a sus habitantes distintas opciones para disfrutar, durante sus
actividades diarias, de los elementos propios del entorno.

Mision:

Promotora Inmobiliaria es una empresa cuyo objetivo principal es brindar
un servicio de asesoria de calidad personalizada orientada a cuidar el
patrimonio de los clientes, con ética y profesionalismo, proporcionandose
hacia los clientes asesoria inmobiliaria personalizada e integral, con ética,
honestidad y discrecién, siempre orientados al servicio personalizado en
todas las etapas de la intervencion en la venta, compra o alquiler, basados
en la experiencia y capacitacion en el sector inmobiliario, con la finalidad

de satisfacer las necesidades de los clientes.

Vision:

Ser una Compafiia inmobiliaria de referencia en el segmento alto de
mercado en sus vertientes patrimonialista, promotora y de consultoria, que
cuente con equipos de alta calidad y nivel profesional capaces de generar
y aportar valor diferencial hacia los clientes, colaboradores y a la propia
Compaiiia, con la finalidad de que la Promotora Inmobiliaria se convierta
en la primera alternativa del cliente a la hora de buscar la mejor asesoria

Inmobiliaria.

Organigrama

La estructuracion de una organizacién funcional agrupa las actividades de
acuerdo con las caracteristicas de las funciones que se llevan a cabo en
una organizacion. Los organigramas se muestran las relaciones y
dependencias entre las distintas unidades que se componen en una

organizacion. (Anibal Irarrdzabal, 2014)
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Organigrama

Figura 1. Estructura organizacional
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Figura 3. Estados Financieros
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Ratios Financieros

Los ratios financieros son aquellos que indican la relacidon existente
entre una partida activa y otra pasiva con el fin de evaluar el equilibrio
financiero de la empresa. De entre todos estos ratios que se pueden

crear. (Juan Jesus Bernal, 2007)

Ratio de solvencia

Este ratio, también denominado de solvencia corriente y de circulante,
establece la relacion existente dentro del circulante de la empresa,
comprando el activo circulante total, integrado por existencias,
deudores, inversiones financieras temporales y tesoreria, con el

pasivo que vence a corto plazo. (Juan Jesus Bernal, 2007)

RATIO DE SOLVENCIA ANO 2048 AND 2018
ATV CRCLIAKTE 1236074310 PRSI0 53
TELTIAS A CORT0 PLAZD 181140 WEI2765 13
154 237

La empresa menciona que por cada $1,00 que se presenta de pasivo
circulante, para los siguientes afios 2018 y2019, que se cuenta con
$1.54 y $2.39, se debe respaldar los activos corrientes de la entidad.

Ratio de endeudamiento
Segun (Mercedes Garcia Parra, 2004) “los ratios de endeudamiento
se utilizan para diagnosticar la cantidad y calidad de endeudamiento

que tiene una empresa.” (pag. 152)

RATIC D€ ENDEUDAMEENTO | ANO 2018 AND 2018
TOTEL PASIS tRERRSA0 40 21266418 15
PATRMOKE TESEEGL 98 1BBAEEZ
11.40 1073
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La empresa presenta un endeudamiento de $11.40 y $10.73, para el
afio 2018 y 2019, lo que permite verificar que por cada délar que se
debe en el patrimonio, se cuenta que en los pasivos corrientes se

debe pagar esa diferencia.

Rentabilidad de la empresa

Segun (Enrique Corona Romero, 2017) nos cuenta que:
Tradicionalmente el analisis global de la rentabilidad de la
empresa se ha acostumbrado a desglosar en dos
componentes 0 categorias: la rentabilidad econdémica u
operativa, que mide la rentabilidad del activo sin tener en
consideracion cémo se ha financiado, y la rentabilidad
financiera, que sirve para cuantificar la parte de la rentabilidad
gue se dedica a remunerar al socio o0 accionistas (propietarios
en general). Este epigrafe se destina, una vez mas, al analisis
de la primera de ellas, si bien, en esta ocasion, a través de la

técnica de los ratios. (pag. 64)

RENTABILIDAD DE LA EMPRESA| ARlo 2018 A0 2019

BENEFICIO NETO 37490270 486913,82
TOTAL ACTIVOS 20522203,38 2215530053

0,02 0,02

La rentabilidad de la empresa, se puede verificar que es la misma para
el afio 2018 y 2019 con un valor de $0.02, lo que permite identificar

gue la rentabilidad es estable en la entidad.



Rentabilidad Financiera

La rentabilidad financiera ROE o rentabilidad del capital se definia
como el resultado de multiplicar la rentabilidad del activo por el factor
de apalancamiento financiero. Apalancamiento significa incrementar
la rentabilidad en base al endeudamiento ajeno mayor. Cuanto mas
elevado sea este ratio de apalancamiento, mayor sera la rentabilidad

financiera de la entidad. (Fernando Pampillon Fernandez, 2009)

FENTABAIDAD FIMANCIERA EwD BE Al g

BENEFIA0 HETO 3r4o02 T JEEDTA B2

PATHLACRR]E METE TRISERD BE 1554802 535
0.2 .26

La empresa presenta una rentabilidad financiera de $0.23 y $0.26,
para el afio 2018 y 2019, lo que permite verificar que por cada délar
gue se debe en el patrimonio, se cuenta que en los beneficios netos

se debe pagar esa diferencia.

Rentabilidad de las ventas

La rentabilidad de las ventas es un indice que permite conocer la
productividad del capital de trabajo: indica cuanto dinero en ventas
producirq un délar invertido en inventario en una unidad de tiempo
determinada. (Leonard Shatzkin, 2004)

I TH I | DAD VEMTAS Ao 2000 ARD J0TH
EENEFICI) LETD) 37400, 70 4BEE 3 22
WEMTEE — - hAldS R FOCKIAS A1

oos ulil]

La empresa presenta una rentabilidad de las ventas de $0.06 y $0.08,
para el afio 2018 y 2019, lo que permite identificar que por cada délar
gue se debe en las ventas, se cuenta que en los beneficios netos se

debe pagar esa diferencia.
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Disefio de la investigacion

Segun (Ezequiel Ander, 1992) nos cuenta que:
La investigacion es un procedimiento reflexivo, sistemético,
controlado y critico que tiene como finalidad descubrir o interpretar
los hechos y fendmenos, fendmenos y leyes de un determinado
ambito de la realidad, una busqueda de hechos, un camino para
conocer la realidad, un conocimiento para conocer verdades

parciales, o mejor, para no descubrir falsedades parciales. (pag. 2)

La investigacidon es una actividad orientada la cual realiza una persona con
el fin de adquirir nuevos conocimientos en un campo especifico y con ello

dar solucion a los problemas que formen parte de dicha investigacion.

Segun (Hernandez, Hernandez & Batista, 2003) menciona que:
La investigacion de campo consiste en llevar a cabo la obtencion de
datos en el lugar donde ocurren los hechos que dan lugar al
problema o al tema de investigacion, sin manipular de ninguna
manera las variables del estudio. Es una forma eficaz de adquirir
informacion confiable y de fuentes primarias, hecho que da mayor

fundamento a una investigacion. (pag. 49)

En este proyecto de investigacion el disefio a utilizar es el método de
campo, porgue permite analizar y conocer la situacion actual en que se
encuentra la empresa, con el fin de obtener informacion de los procesos en

el departamento de cobranzas y demostrar la calidad de la cartera.

Segun (Klaus Heinemann, 2003) nos cuenta que:
La observacion cientifica es la captacion previamente planeaday es
el registro en el que se controla los datos con una determinada
finalidad para la investigacion, mediante la percepcion visual o
acustica de un acontecimiento. El termino observacion no se refiere,

pues a las formas de percepcion sino a las técnicas de captacion
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sistematica, controlada y estructurada de los aspectos de un

acontecimiento que son relevantes en el tema de estudio y para las

suposiciones tedricas en que éste se basa. (pag. 135)

El disefio de observacion cientifica se establece porque permite conocer

como se desarrolla el proceso de control interno, para determinar en que

esta fallando el personal de la empresa y poder dar las recomendaciones

respectivas para su posterior correccion.

Tipos de la investigacion

Cuadro 2.

Modelo de investigacion

Exploratorio

Una investigacion exploratoria es aquella que sirve para
identificar las variables mas importantes, y para
reconocer cursos de accion alternativos y pistas idoneas
para trabajos ulteriores. Es el paso inicial obligatorio en
los planes de la investigacion, incluso en los mas

ambiciosos. (Bonta Patricio, 2002, p.99)

Descriptiva

La descripcién es comprendida como el registro, analisis
e interpretacion de la naturaleza actual, de la
composicién o procesos de los fenbmenos. El enfoque
se realiza sobre conclusiones dominantes, o sobre como
una persona, grupo o cosa, se conduce o funciona en el

presente. (Ernesto Rodriguez Moguel, 2005, p. 24)

Correlacional

Correlacional tiene como propdsito de medir el grado de
la relacion entre dos o mas conceptos o variables. Uno
de los propésitos principales es saber como se puede
comportar un concepto o variable conociendo el uso de
otra variable relacionada. (Pefarrieta de Cérdova Maria
Isabel, 2005, p. 68)
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Explicativa |La explicativa son aquellas que buscan establecer una
serie de proposiciones coherentes sobre un objeto de
estudio, mediante las cuales se conoce la realidad. En
las investigaciones explicativas son donde tiene mas
pertinencia el empleo de hipdtesis, ya que en las
exploratorias y descriptivas estas pueden ser muy
generales y de menor alcance. (Emilio Latorre Estrada,
1996, p.17)

Elaborado por: Alvarado, D. (2020)

El modelo de investigacion descriptiva se eligié, porque permite analizar y
observar cobmo se encuentra el control interno de la empresa, para verificar
cudles son las falencias que estan ocasionando el problema que se
plantean sobre la cartera vencida. También se eligi6 el tipo de investigacion
explicativa, por lo cual con esta investigacion se podra buscar y explicar el

por qué existen las causas que tiene la cartera vencida.

Poblacion:

“Es la totalidad del fendmeno que se pretende estudiar y donde las
unidades o universo en la poblacion tienen ciertas caracteristicas a fin, la
cual es estudiada y provee los datos de la investigacion”. (Leticia del

Carmen Romero Rodriguez, 1998)

Poblacion Finita:

“Cuando se conoce el numero exacto de todos los elementos que
componen el conjunto se dice que dicha poblacion es finita”. (Joan Sentis
Vilalta, 2003)

Poblacién Infinita:

Segun (Arias, 2006) establece que, “La poblacion infinita es aquella
en la que se desconoce el total de elementos que la conforman, por cuanto
no existen un registro documental en estos debido a que su elaboracion

seria practicamente imposible” (pag. 82)
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Cuadro 3. Conjunto

Elementos Cantidad

Gerente General 1
Gerente Administrativo 1
Departamento de Ventas 2
Departamento de Cobranza 3
Cajera 2
Clientes 35

Total 44

Elaborado por: Alvarado, D. (2020)

El tipo de poblacidn en este proyecto de investigacion, el cual se va a utilizar

es la poblacién finita.

Muestras:

Parte o subconjunto de elementos de una poblacién, que
normalmente se selecciona para poner de manifiesto o representar las
propiedades o caracteristicas de dicha poblacién. Segun su caracteristica
mas importante es la representatividad, es decir, que sea una parte tipica
de la poblacién en la o las caracteristicas que son relevantes para cada

investigacion. (Dionisio Del Rio Sadornil, 2013)

Tipos de Muestras:

Muestra aleatoria estratificada:

Segun (lkar, 2006) se refiere que:
Este tipo de muestreo se caracteriza por la division de la poblacién
en subgrupos o estratos que se tienen alguna caracteristica comun,
ademas, se interesa en mantener estos estratos en la muestra,
para que mantenga la misma composicién que la poblacién. La
seleccién de sujetos dentro de cada estrato se realizara al azar. La

estratificacion se puede hacer en base a diferentes variables o
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caracteristicas de interés: sexo, edad, situacion laboral, nivel
socioecondmico. (pag. 56)
Muestra por conglomerados:
Segun (Ikar, 2006) nos cuenta que:
Este tipo de muestreo que también se denomina en etapas multiples,
se utiliza cuando se desea estudiar una poblacion grande dispersa,
por la que evidentemente no se puede disponer de ningun listado
para poder aplicar las técnicas anteriores. En lugar de seleccionar a
los individuos, se empieza por seleccionar subgrupos o
conglomerados a los que se da el nombre de unidades de primera o

unidades primarias. (pag. 56)

Muestra no probabilistica de conveniencia:

Segun (lkar, 2006) se refiere que:
El estudiante decide, basdndose con los conocimientos que tiene
sobre la poblacion, de que los elementos entrardn a formar parte
de muestra de estudio, los cuales deberan cumplir los criterios de
inclusion y exclusién. Como en todos los tipos de muestreo no
probabilistico, no todos los sujetos tienen la misma probabilidad de
ser incluidos en el estudio; es muy importante, al menos, definir
muy claramente los criterios de inclusion y exclusion y cumplir

rigurosamente. (pag. 56)

Muestra no probabilistica de conveniencia:

Segun (lkar, 2006) nos cuenta que:
Esta técnica de muestreo consiste en el seleccionar la muestra
considerando que la serie de caracteristicas especificas presente
en la poblacion, por lo tanto, la muestra ha de tenerlas en la misma
proporcion. Las cuotas se establecen a partir de variables
consideradas relevantes: grupos de edad, sexo, nivel cultural,

categoria laboral. (pag. 56)
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Muestra no probabilistico accidental: Segun (lkar, 2006) “Este tipo de
muestreo se denomina también consecutivo, ya que en la seleccion de los
sujetos del estudio se hace sobre la base de su presencia o no, en un lugar

y un momento determinados”. (p. 56)

En este proyecto de investigacion no se aplicara tipos de muestreo porque
la poblacion es finita.

Métodos Teodricos

Enfoque sistematico Analisis — Sintesis
Historico — Logico Inductivo — Deductivo
Abstraccion — Concrecion. Hipotético - Deductivo

Andlisis — Sintesis: se escogid este método, porque podemos analizar la
cantidad de carteras vencidas de la Promotora Inmobiliaria, para mejorar a

través de procedimientos la recuperacion de créditos en la empresa.

Histérico — Logico: mediante este método se puede analizar la trayectoria
de la Promotora Inmobiliaria, su condicionamiento de la historia en el

comportamiento del control interno en la empresa.

Procedimientos de la investigacion
Este proyecto se investigo la deficiencia que tiene el area de cobranza de
la empresa Promotora Inmobiliaria, en la ciudad de Guayaquil, verificando

los procesos y actividades econdmicas que se realizan en la entidad.

Las cobranzas por parte de los asesores se realizan llamadas diarias y
teniendo contacto con la persona adeuda solicitando la cancelacién de

esta; se manejan con bases de datos de los clientes deudores.

Las gestiones del proceso en las cobranzas siempre inician con la

introduccidén, es decir con la capacitacion donde se ensefia al personal el
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meétodo y funcionamiento que abarca a este proceso de cobro, ya que la
empresa fomenta su crecimiento y aprovecha oportunidades, generando

posiciones y promociones que faciliten el ascenso del personal capacitado.

Técnicas e Instrumentos

Cuadro 4. Procesos
Técnicas Instrumentos
Observacion Ficha de observacion
Analisis Documental Estados Financieros
Entrevista Formularios

Elaborado por: Alvarado, D. (2020)

Analisis Documental:

Segun (Bardin, 1991) “Se le puede definir como “operacion, o conjunto de
operaciones, tendente en representar el contenido de un documento bajo
de una forma diferente de la suya original a fin de facilitar su consulta o

localizacion en un estudio ulterior”. (pag. 34)

Observacion: Es un elemento fundamental de todo proceso de
investigacion; en ella se apoya el investigador para de esa manera obtener
el mayor niumero de datos. La gran parte del acervo de conocimientos que
se constituye en la ciencia ha sido lograda mediante la observacion. (Héctor
Huaman Valencia Guillermo, 2005)

Tipos de observacion
Segun (Raul Rojas Soriano, 1988) menciona que los tipos de observacion

son:

Observacion cientifica: Es el proceso dirigido a percibir
determinados aspectos de la realidad objetiva, utilizando para ellos
teorias e hipétesis y aplicando técnicas e instrumentos adecuados
y precisos para recabar informacion empirica y presentar un
panorama de los aspectos y relaciones de los fenbmenos que se

consideran basicos para construir el conocimiento cientifico.
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Observacion ordinaria 0 no participante: Esta técnica permite la
observacion de los fenomenos existentes en la comunidad o en
grupo desde fuera, buscan que sus miembros observados no se
percaten de ello. El investigador, en este caso, no se incluye con el
grupo estudiado ya que no comparte sus experiencias,
expectativas o0 sentimientos; soOlo busca captar informacion

necesaria pertinente para efectuar su analisis.

Observacion participante: Es la observacion de los fendmenos
gue el investigador hace desde dentro de la comunidad; en este
tipo de observacion el investigador se integra a las diferentes
actividades que desarrollan los miembros del grupo observado (por
ejemplo, asiste a las reuniones formales e informales: misa,
asamblea de vecinos, reuniones familiares, etc.). Para recabar la
informacion requerida se utiliza una guia de observacion y fichas

de trabajo donde se escriben datos y experiencias.

El tipo de observacién en este proyecto de investigacion que se va a utilizar
es la observacion participante, mediante esta observacion se mejorara el

control interno en el proceso de cobranza en la empresa.

Instrumento de investigacion

Guia de Observacion

Segun (Julian Pérez Porto, 2012) “Es un documento que permite encausar
la accién de observar ciertos fendbmenos. Esta guia, en lo general, se
estructura a traves de las columnas que favorecen la organizacion de los

datos recogidos”. (pag. 1)

40



Instituto Superior

de Tecnologia

Q b Universitario
Bolivariano

GUIA DE OBSERVACION

NOMBRE DE LA EMPRESA: Promotora Inmobiliaria LFG

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Alvarado Veliz Dayana Yamilet

OBJETIVO: Observar, analizar y evaluar el desempefio del trabajador en
el departamento de cobranza.

No.

ASPECTOS A EVALUAR

RESPUESTA

]

NO

OBSERVACION

La empresa esta establecida politicamente con un control
interna para el proceso de cobranza.

La empresa posee con un sistema adecuado para el cobro de
|a recuperacion de cartera vencida.

Los trabajadores de |a entidad han sido capacitados para el
buen manejo y control en el proceso de cobranza.

El personal del proceso de cobranza se contacta con &l
deudor, de acuerdo al vencimiento de la deuda.

La empresa analiza el nivel de endeudamiento existente de los
clientes.

El personal encargado en el proceso de cobranza explica las
politicas de créditos que se les otorgan a los clientes.

La empresa realiza sequimiento a la cartera vencida con el
propasito de lograr una cobranza oportuna.

¢ Existen métodos de evaluacion para medir el cumplimiento
de los objetivos del area?

La persona encargada en el area del proceso de cobranza
colabora de manera continua para hacer cumplir los objetivos
propuestos.

La empresa realiza una revision continua de los documentos
entregados por los clientes para la concesion de creditos y se

verifican las firmas.
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Entrevista: Es la comunicacion interpersonal que se realiza entre el
investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a
los interrogantes planteados sobre el problema propuesto. Se considera
que en este método es mas eficaz que un cuestionario, ya que permite

obtener una informacién mas completa. (Manuel Galan Amador, 2009)

Tipos de entrevista
Segun (Javier Llanos Rete, 2008) menciona que los tipos de entrevista son:

Entrevista estructurada: Se lleva a cabo mediante un formato
previamente establecido, pues existe un limite de tiempo.
Regularmente se utilizan como guia estructurada a la entrevista de
la solicitud de empleo o el curriculum vitae; en el cual se plantean
preguntas cerradas y dirigidas hacia un tema o de asunto en
particular, procurando aclarar diferentes rubros y ampliar la
informacién segun sea necesario. (pag. 65)

Entrevista no estructurada: Es una entrevista en la cual se
acentta el acercamiento con el candidato y el desenvolvimiento
propio del entrevistado es un tépico a evaluar. Se utilizan preguntas
de forma abiertas ante las que el entrevistado tiene la libertad en

extender sus comentarios y explicaciones. (pag. 65)

Entrevista mixta: Durante este tipo de entrevista se plantean tanto
abiertas como cerradas. En general (y en rigor) todas las
entrevistas de seleccion son mixtas, ya que en ocasiones se
plantean preguntas abiertas y otras se dirigen hacia un aspecto
particular de la vida del candidato. (pag. 65)

El tipo de entrevista en este proyecto de investigacion que se va a utilizar
es la entrevista estructura, mediante esta entrevista se llevara a cabo un
formato previamente establecido que se utiliza como guia estructural en la
entrevista para obtener un mejoramiento en el proceso de cobranza en la

Promotora Inmobiliaria.
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Instrumento de investigacion
Formularios: Segun (Julian Pérez Porto, 2011) “Es una plantilla que debe
ser rellenado con ciertos datos y que permite realizar algun tipo de tramite.

Los datos en completar varian segun cada formulario”. (pag. 1)

Ins!ituto Su_perio_r
o~ b Universitario

L Bolivariano
de Tecnologia

ENTREVISTA
NOMBRE DE LA EMPRESA: Promotora Inmobiliaria LFG
ENTREVISTADO/A:
ENCARGADO/A:
OBJETIVO: Detallar la situacion actual del manejo de control interno al
proceso de cobranza Promotora Inmobiliaria LFG.

éConoce usted si la empresa cuenta con un sistema en el control interno qgue permita

1.
el registro de cobranza?

2 iEsta de acuerdo que se deba implementar un manual de control interno en el
proceso de cobranza? éPor qué?

3 éConsidera usted que los comprobantes y soportes de las transacciones que son
manejadas por el departamento de cobranza se realizan eficientemente?

a iEl personal del area de cobranza presenta algan reporte de informacidn de cuentas

por cobrar a los clientes?

5. (éExiste alguna politica para gestionar las cobranzas en la cartera vencida?

iCree usted que se debe capacitar periodicamente al personal del area para que
realicen con calidad las tareas que les han sido asignada?

éCudles cree usted que son las falencias que posee el proceso manejado por el drea
de créditos y cobranzas?
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

InsEituto Su_perio_r
| b Universitario

Bolivariano
de Tecnologia

Q
I

GUIA DE OBSERVACION

NOMBRE DE LA EMPRESA: Promotora Inmobiliaria LFG

NOMBRE DEL OBSERVADOR: Alvarado Veliz Dayana Yamilet

OBJETIVO: Observar, analizar y evaluar el desempefio del trabajador en
el departamento de cobranza.

RESPUESTA :
No. ASPECTOS A EVALUAR S T NO OBSERVACION
1 La empresa esta establecida politicamente con un control X
interno para el proceso de cobranza.
2 La empresa posee con un sistema adecuado para el cobro de X
la recuperacian de cartera vencida.
3 Los trabajadores de la entidad han sido capacitados para el X
buen manejo v control en el proceso de cobranza.
4 El personal del proceso de cobranza se contacta con el
S X
deudor, de acuerdo al vencimiento de |a deuda.
5 La empresa analiza el nivel de endeudamiento existente de los x
clientes.
6 El personal encargado en el proceso de cobranza explica las X
politicas de créditos que se les otorgan a los clientes.
7 La empresa realiza seguimiento a la cartera vencida con el x
propdsito de lograr una cobranza oportuna.
3 i Existen métodos de evaluacidn para medir el cumplimiento x
de los objetivos del areg?
La persona encargada en el area del proceso de cobranza
9 |colabora de manera continua para hacer cumplir los objetivos X
propuestos.
La empresa realiza una revision continua de los documentos
10 |entregados por los clientes para la concesidn de créditos y se X
verifican las firmas.
TOTALES 3 7
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Analisis del cuadro de la guia de observacion

Cuadro 5. Guiade Observacion
ALTERMNATIVA| FRECUENCIA | PORCENTAIE
51 £ ] I0%%
MO Fi FO%%
TOTAL 10 100%%

Elaborado por: Alvarado, D. (2020)

Figura 5.

Resultados de la Guia de Observacion

GUIA DE OBSERVACION

mS| mNO

Elaborado por: Alvarado, D. (2020)

Andlisis e interpretacién

Segun los datos recolectados en base a la guia de observacion se puede

verificar que la empresa no ha tenido un control adecuado, lo cual ha tenido

falencias por el mal manejo del proceso de cobranza, por lo tanto, es

necesario tener una mejora en el control interno, ya que ayudaria a

incrementar sus ingresos y con ello la rentabilidad de la empresa.
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Muestreo de Variables

Analisis de los resultados de la evaluacion del control interno a los

procedimientos del proceso de cobranza Promotora Inmobiliaria

Ponderacion total (PT)=7
Calificacion total (CT)=3
Calificacion porcentual (CP) = 43%

Formula
CP=CT X 100
PT

APLICACION DE LA FORMULA
CP =3 X 100 = 43%
7

Cuadro 6. Rango de confianzay nivel de riesgo

CALIFICACION GRADO DE MNIVELES DE

PORCENTUAL CONFIANZA RIESGO
15 - 50% 1BAIO 3 ALTO
51-75% 2 MEDIO 2 MEDIO
76 - 100% 3 ALTO 1BAJO

Elaborado por: Alvarado, D. (2020)

Conclusion del analisis

Segun el analisis de la calificacién porcentual el 43% esta en el rango del
15 al 50% lo que significa que el grado de confianza es bajo, mientras que
el nivel de riesgo es alto en el control interno, por lo cual se espera mejorar

la cartera vencida con el fin de obtener buenos resultados.
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Ins!ituto Su_perio_r
o b Universitario

L Bolivariano
de Tecnologia

ENTREVISTA

NOMBRE DE LA EMPRESA: Promotora Inmobiliaria LFG

ENTREVISTADA: Beatriz Rodriguez Moreno

ENCARGADO/A: Contadora

OBJETIVO: Detallar la situacion actual del manejo de control interno al
proceso de cobranza Promotora Inmobiliaria LFG.

i Conoce usted si la empresa cuenta con un sistema en el control interno que permita
el registro de cobranza?

Mo, porgue en la empresa no existe un adecuado control para ese registro en proceso
de la cartera vencida.

iEsta de acuerdo que se deba implementar un manual de control interno en el
proceso de cobranza? é Por qué?
Si, porgue permite mejorar los procesos de cobranzas que existen en la actualidad.

i Considera usted que los comprobantes y soportes de las transacciones que son

manejadas por el departamento de cobranza se realizan eficientemente?
Mo, porgue no hay una adecuada organizacion en la entrega de los documentos.

iEl personal del area de cobranza presenta algin reporte de informacion de cuentas
por cobrar a los clientes?
Si, se le entrega el soporte respectivo de acuerdo a la deuda que tiene con la empresa.

5. éExiste alguna politica para gestionar las cobranzas en la cartera vencida?
Mo, hay ninguna politica en cuanto a la gestion de cobranza

i Cree usted que se debe capacitar periodicamente al personal del drea para que

B. . . . .
realicen con calidad las tareas que les han sido asignada?
Si, porgue ayuda a mejorar la capacitacion del personal cumpliendo los objetivos en
el drea de cobranza.

7 éCudles cree usted que son las falencias que posee el proceso manejado por el drea

de créditos y cobranzas?
Si, una de las falencias gue se presenta en la empresa es la falta de organizacion y

control en los procesos de cobranzas.

47




Ins!ituto Su_perio_r
o b Universitario

L Bolivariano
de Tecnologia

ENTREVISTA

NOMBRE DE LA EMPRESA: Promotora Inmobiliaria LFG

ENTREVISTADA: Eduardo Flores Cedefio

ENCARGADO/A: Proceso de Cobranza

OBJETIVO: Detallar la situacion actual del manejo de control interno al

proceso de cobranza Promotora Inmobiliaria LFG.

¢ Conoce usted si la empresa cuenta con un sistema en el control interno que permita
el registro de cobranza?

No, porgue en la Inmobiliaria no =& maneia un sistema adecuado al proceso de

cobranza.

¢ Esta de acuerdo que se deba implementar un manual de control interno en el
proceso de cobranza? ¢ Por qué?

5i, porgue mediante un manual de procedimiento garantiza a la empresa a tener un

mejor control en el &rea de cobranza, por lo cual se proporciona a la empresa

cumplir con los objetivos adecuados.

¢ Considera usted que los comprobantes y soportes de las transacciones gue son

manejadas por el departamento de cobranza se realizan eficientemente?
No, debido a que existe un proceso de realizacion de dichos soportes, por lo cual la

informacidn deja de ser fiahle de acuerdo a las falencias que se presentan.

¢ El personal del drea de cobranza presenta algun reporte de informacidn de cuentas
por cobrar a los clientes?
5i, para que el cliente pueda tener un soporte de acuerdo a informacion solicitada.

5. ¢Existe alguna politica para gestionar las cobranzas en la cartera vencida?
Mo, existe ninguna politica de acuerdo a la gestion de las cuentas incobrables.

¢ Cree usted que se debe capacitar periddicamente al personal del drea para que

. \ \ . .
realicen con calidad las tareas que les han sido asignada?
50, va que nos garantizara a mejorar los procesos de cobranzas, para asi evitar los
errores que tiene la empresa, lo cual tiene coma finalidad mejorar las actividades
economicas en la empresa.
¢ Cudles cree usted que son las falencias que posee el proceso manejado por el drea de
7.

creditos y cobranzas?
5i, las falencias que presentan la empresa es por la falta de control de procesos v por

no dar el sepuimiento debido a los clientes.
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Analisis del cuestionario de la entrevista

Segun analisis mediante la entrevista realizada en la Promotora Inmobiliaria

LFG, se obtuvieron los siguientes resultados:

Se puede verificar que la Inmobiliaria necesita un manual de
procedimientos para el control interno del proceso de cobranza, que
permita mejorar la cartera de la empresa.

No se ha capacitado a los empleados en las obligaciones especificas
de su puesto asignado.

No se ha dado el seguimiento adecuado de los vencimientos de

pagos a los clientes.

Plan de mejora

Segun (ANECA, 2015) nos menciona que:

El plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cuales son
los cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos de
la organizacion, para que sean traducidos en un mejor servicio
percibido. Dicho plan, ademas de servir de base para la deteccion
de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las diferentes
acciones a desarrollar, asi como la incorporacién de acciones

correctoras ante posibles contingencias no previstas.

Para su elaboracion serd necesario establecer los objetivos que se

proponen alcanzar y disefiar la planificacion de las tareas para

conseguirlos.

El plan de mejoras permite:

>
>
>
>

YV VvV

Identificar las causas que provocan las debilidades detectadas.
Identificar las acciones de mejora a aplicar y analizar su viabilidad.
Establecer prioridades en las lineas de actuacion.

Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un futuro y de
un sistema de seguimiento y control de las mismas.

Incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion.

Motivar a la comunidad universitaria a mejorar el nivel de calidad.
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Objetivo General: Desarrollar

Inmobiliaria.

Cuadro 7. Plan de Mejora

un procedimiento en el control interno para mejorar el proceso de cobranza Promotora

Oportunidad de Mejora

Mejorar los procedimientos del control interno para mejorar el incremento en el proceso de cobranza

Meta Llevar un buen control en el proceso de cobranza.
Responsable Srta. Alvarado Veliz Dayana
iQue? iPara qué? iComo? iCuando? iQuién? iDénde?
Establecer un manual de procedimientos |Para mejorar el registro del |Elaborando un manual de procedimientos| Del afio actual Srta. Avarado | Promotora
en el control interno para mejorar el proceso de cobranza en la |en €l control interno para mejorar el 2020 en N -
Weliz Dayana | Inmobiliaria
proceso de cobranza. Empresa. proceso de cobranza. adelante

Elaborado por: Alvarado, D. (2020)
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
AL PROCESO DE COBRANZA

Promotora Inmobiliaria LFG
Guayas — Guayaquil

2020
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INTRODUCCION

El Manual de procedimientos para el control interno al proceso de
cobranza en la Promotora Inmobiliaria, busca mejorar el proceso de
cobranza, este manual es de gran importancia porque tiene como
proposito fundamental, precisar el método en el seguimiento de las

actividades y responsabilidades que se llevan a cabo en la Inmobiliaria.

En el presente manual de procedimientos se desarrollaran los
procedimientos de control interno al proceso de cobranza, explicando al
detalle, cada una de las actividades que se deben llevar a cabo, en la

cual sera de gran beneficio para la Inmobiliaria.

Quienes lideran la elaboracibn de un manual de funciones y
procedimientos, asumen el reto de llevar a cabo de manera clara,
precisa y sencilla, la forma de desarrollar un manual de procedimientos
al proceso de cobranza con la finalidad de mejorar el proceso de
cobranza en la entidad.
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OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Disefiar un Manual de procedimientos en el control interno al proceso
de cobranza, que permita mejorar el funcionamiento de cartera en el
cobro que se le realiza a los clientes, por medio de los procedimientos
de cobranza se establece en forma ordenada, secuencial y detallada
las operaciones que se desarrollan y permite la delimitacion de las
responsabilidades operativas para la ejecucién, control y evaluacion,
cuya finalidad sea mantener la liquidez de la empresa y el

cumplimiento de sus obligaciones.
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ALCANCE

El alcance de un manual de procedimientos en el control interno al
proceso de cobranza esta dirigido al departamento de crédito y cobranza,
basandose en el funcionamiento del proceso de cobranza, en el registro
de los clientes hasta el seguimiento que se debe llevar a cabo de su
cumplimiento de sus obligaciones, para efectuar el cobro
correspondiente y los pasos a seguir en caso de morosidad y
recaudacion de cartera con el objetivo de mejorar la cartera de clientes y

de esta manera optimizar la liquidez de la Inmobiliaria.
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Manual de procedimientos al Fecha-
proceso de cobranza
Procedimientos Pagina:

Procedimientos de Proceso de cobranza

Se procedera a la elaboracion de facturas ELECTRONICAS
AUTORIZADAS POR ENTE TRIBUTARIO, entregados a los
clientes; por tal situacibn el personal de cobranza es el
responsable de hacer un expediente completo por orden de

trabajo conteniendo copias y soporte documental antes indicado.

Este es el proceso formal mediante el cual se tramita el cobro de
una cuenta por concepto de la compra. Esto incluye el pago de
documentos como Facturas, Pagares, Letras de cambio Otros

titulos valores.

La venta se realiza cuando se hace el cobro respectivo y es tan
cierta esta frase que cualquier empresa mantiene un adecuado
capital de trabajo, cuando genera efectivo por parte del pago de
sus clientes, por lo tanto, se considera la labor de cobranza de

gran importancia en la administracion.

Si el cliente no se acerca a cancelar la cuota vencida se emitira la
primera notificacion en su domicilio, por lo que las politicas de
cobro de la empresa son los procedimientos que ésta sigue para

cobrar sus cuentas una vez vencidas.

Dentro de las caracteristicas que debemos tener en cuenta en el
reclamo de deudas es el perfil del cliente, claro que no todos los
deudores son iguales ni se les puede tratar de la misma forma. El

cliente requiere un tratamiento diferenciado para conseguir la
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recuperacion de la deuda, y es mision del responsable de cobros
de averiguar haciendo de “investigador de morosos” cual es la
tipologia del deudor para decidir la estrategia de recobro mas

idénea a utilizar.

El departamento de cobranza dara seguimiento a los tiempos de
pagos especificados en los Contratos, Pedidos, Convenios del

cliente.

Caja recibe la Papeleta de depdsito adjunto al reporte, o traspaso
por transferencia bancaria electronico, y elabora el recibo de Caja

e informa al departamento de cobranza el ingreso.

La Caja envia recibo elaborado a la Coordinacion de Contabilidad
y Cobranza para el registro de ingresos.

Las Facturas con antigiiedad de 120 dias sin que se pueda realizar
el cobro se informara al departamento de Contabilidad y

Cobranza, a fin de replantear la estrategia de cobro.

El personal de cobranza de manera mensual elabora la
conciliacion de los clientes entre el area contable, en el cual se

entrega copia y original a contabilidad.

Se obtiene del software contable la informacion de cartera y
procede a elaborar las conciliaciones, procediendo a registrar la

informacion en el archivo de Excel.

Ademas, se imprime las conciliaciones y luego se procede a las
firmas en sefial de elaboracion y se entregan las conciliaciones al
contador para proceder con la revision y solicitar las explicaciones

gue sean necesaria al departamento de ventas.
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Manual de procedimientos al
P Fecha:
proceso de cobranza
Procedimientos Pagina:

Proceso de control de cobranza

Politicas:

Para el control de cobranza se emitira informes de forma periédica, para
verificar los ingresos e incumplimientos que poseen los clientes a

determinada fecha.

RESPONSABLE DESCRIPCION OBSERVACION

* Capacitar a los empleados en las obligaciones
especificas de su puesto asignado.

* Mantener a los empleados plenamente informados
sobre los factores pertinentes de acuerdo a sus
Administrador de oficina |asignaciones de trabajo.

* Evaluar cual es el desempefio de los empleados.
* Recomendar los ajustes de sueldos, las
promociones, las transferencias y los despidos de
empleados.

* Contestar todas las llamadas telefdnicas v
transferirlas de inmediato o tomar mensajes.

* Programar las visitas a todas las propiedades
Recepcionista/Secretaria (listadas con la entidad.

* Hacer un seguimiento de la persona de turno e
informarle por un escrito al gerente de la oficina si un
Asociado no cumple con su horario.

* Recopilar las hojas de analisis.

* Sacar balances de las cuentas corrientes y
conciliaciones con los estados de cuenta bancarias.
* Calcular los impuestos y retenciones locales y
estatales.

* Facturar pagos, comisiones y alicuotas de
Asociados.

* Mantener todos los asuntos financieros de la Oficina
de una forma legal, econdmica vy eficiente.

* Conocery mantenerse de forma actualizada en los
diversos asuntos impositivos v de los métodos en la
seguridad financiera.

* Actualizar las tendencias comerciales que sean
importantes en el manejo diario de la Oficina y los
intereses de su Corredor/Propietario.

Departamento Contable
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Proceso de control de cobranza

Politicas:

Para el control de cobranza se emitira informes de forma periddica, para

verificar los ingresos e incumplimientos que poseen los clientes a

determinada fecha.

RESPONSABLE

DESCRIPCION

OBSERVACION

Departamento de
Cobranza

*Werificar los saldos de vencimientos de las cuotas de
los clientos diarnamente y enviar las notificaciones de
vencimientos respectivas de cuotas a cada cliente.

*Verificar las facturas electrdnicas en el sistema de
las cuentas por cobrar

* Gestionar el cobro de |as facturas de los clientes.

* Resalver los inconvenientes que tienen los clientes
por el crédito otorgado.

* Preparar los pagos mensuales de |a oficina.
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Manual de procedimientos al Fecha:
proceso de cobranza

Politicas de proceso de Paqina:

cobranza agina.

Politicas de proceso de cobranza

El Gerente General es el responsable de organizar, dirigir y
controlar la empresa. Debe dirigir y coordinar las acciones de las

areas y planificar las actividades que tienen la Inmobiliaria.

Coordinar todas las actividades del area administrativa, desde el
proceso del registro y clasificacion de las transacciones. Se
deben gestionar en funcion a las caracteristicas del deudor. Una
primera diferenciacion proviene dada por la parte del deudor,
puesto que no es lo mismo el reclamar por el pago a una persona
particular por las deudas personales, que a una empresa que sea
sociedad. En cada caso el procedimiento ha de ser diferente,
puesto que no es lo mismo tratar directamente con el propio
deudor cuando es una persona fisica y que puede tomar por si
mismo y sobre la marcha las decisiones que afectan el pago de
la deuda, que con el empleado de una sociedad en la cual debera
consultar con varios niveles de responsabilidad antes de dar
alguna respuesta. Por lo tanto, existen muchos elementos
relativos a las peculiaridades de cada deudor que hay que tener

en cuenta antes de iniciar el proceso de reclamacion.

Supervisar permanentemente en las labores administrativas del

personal a su cargo.
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e Se realizara el seguimiento de los vencimientos de pago de los
clientes, con la finalidad de verificar el cumplimiento de la

obligacion de la cartera.

e Emitir informes del crédito otorgado al cliente ya que el
departamento de créditos y cobranzas debe realizar vario
procedimientos mediante la cooperacion de otras éareas
administrativas, sus desventajas son con los departamentos, de
Ventas, Finanzas, en lo que se refiere a cuentas nuevas y las que
ya estén modelo de informe de créditos y cobranzas los libros,

las cuentas que revisten un alto riesgo.

e Analizar con el Gerente General los registros de las cuentas por
pagar semanalmente y programar los pagos respectivos, con el

fin de cumplir con los compromisos requeridos.

e Analizar con el Gerente General el estado de cartera de los

vencimientos y determinar los procedimientos a seguir.

Perdidas por cuentas incobrables: Cuenta Nominal de egresos, se
cierra Ganancias y pérdidas. Se presentan en el estado de resultados
dentro de los gastos operacionales (gastos de administracion) o en el
grupo de Otros Egresos segun el criterio de la empresa. Provision para
cuentas incobrables: Cuenta de valoracion o Valuacion de las Cuentas
por cobrar, va reduciendo dicha cuenta de Activo, en la seccién del

Activo Circulante exigible, en el balance general o estado de situacion.
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GLOSARIO

Cobranza: es la actividad financiera de los pagos de las deudas que
tienen las personas o empresas. La cobranza de deudas se la conocen

como el recupero del capital que se ha dado a crédito a los clientes.

Cartera: son las deudas que los clientes tienen con la empresa, y estan

originadas mediante las ventas que se hacen a crédito.

Cuentas incobrables: Las cuentas incobrables son aquellas cuentas
por cobrar que corresponden a las ventas de crédito, préstamos u otras
deudas gue practicamente no han tenido la posibilidad de ser pagadas

por el deudor a la empresa.

Provision: Una provision es aquella cantidad de recursos que la
empresa conserva por haber contraido una obligacion, con el fin de
guardar esos recursos hasta ese momento en el que se deba satisfacer

la factura.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al andlisis de la informacion de la Promotora Inmobiliaria LFG,

se establecen las siguientes conclusiones:

La Promotora Inmobiliaria LFG, no cuenta con un manual de
procedimientos y politicas en el proceso de cobranza, lo cual es

necesario para el correcto manejo de cartera.

El personal encargado en la empresa, no se encuentra totalmente

capacitado para desempefar sus respectivas funciones.

La Inmobiliaria no cuenta con una estructura funcional adecuada, por
lo que al no estar correctamente dividida las funciones de la
organizacion hace que los empleados confundan sus
responsabilidades y se comentan falencias, principalmente en el

otorgamiento y recaudacion de cartera en la gestién de cobranza.

En la empresa no existen procedimientos y politicas de proceso de
cobranza adecuados para efectuar la gestion de cobro, lo que
ocasiona falencias a la entidad en la recaudacion de los créditos

otorgados.
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RECOMENDACIONES

Para que la propuesta de investigacion expuesta a la presente tesis tenga

el impacto esperado, es necesario tomar las siguientes recomendaciones:

e Aplicar el manual de procedimientos y politicas, para el manejo
adecuado del proceso de cobranza, optimizando los recursos y
disminuyendo el indice de cartera, para de esa manera mejorar la

gestion de cobranza.

e Capacitar al personal encargado de acuerdo a las responsabilidades
del manejo de cobranza, con el objetivo de que conozcan los

procedimientos adecuados al desempefio de sus funciones.

e Aplicar las politicas que se han propuesto en el Manual, asi como
también dividir las funciones y responsabilidades, para de esa
manera mejorar el desempefio del personal encargado de la

Promotora Inmobiliaria LFG.

e Implementar de manera correcta los procedimientos y politicas
detallados en el Manual, para efectuar una buena gestion de cobro,
los mismos que seran favorables para la inmobiliaria LFG, debido a

gue le permite optimizar sus recursos econémicos.
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