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Resumen

La empresa Delta Solutions S.A. es una compafiia dedicada a la
venta de accesorios y servicio de mantenimiento en redes a nivel
nacional; presentaba serios inconvenientes a nivel de sus cuentas
por cobrar debido a la falta de seguimiento a los clientes morosos,
incremento de la antigiedad de la cartera, inexistencia de controles e
incumplimiento de las politicas establecidas; tales circunstancias
ocasionaban que la compafiia registre afectacion negativa a los
resultados en el cierre contable. Los métodos de investigacion
utilizados fueron el descriptivo, explicativo y correlacional. Las
técnicas aplicadas fueron la observacion documental y la entrevista,
las que confirmaron la necesidad de actualizar el manual de
procedimientos con que contaba Delta Solutions S.A. para su
Departamento de Cobranzas, el mismo que incluye mejores
controles y una guia mas especifica de como dicha unidad debe
efectuar el proceso de la cobranza para minimizar los indices de la

Recaudacidn cuentas por cobrar Cartera vencida Manual de procedimientos
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ABSTRACT

The company Delta Solutions S.A. is a company dedicated to the sale
of accessories and maintenance service in networks nationwide; It
had serious problems at the level of its accounts receivable due to
the lack of monitoring of delinquent clients, an increase in the age of
the portfolio, lack of controls and non-compliance with established
policies; Such circumstances caused the company to record a
negative impact on the results at the accounting close. The research
methods used were descriptive, explanatory and correlational. The
techniques applied were documentary observation and interviews,
which confirmed the need to update the procedures manual available
to Delta Solutions S.A. for its Collections Department, which includes
better controls and a more specific guide on how said unit should
carry out the collection process to minimize past due portfolio ratios.

Collection of accounts receivable Past due portfolio Procedures manual
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles originados por
ventas, servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro
concepto analogo, los cuales se reflejan al valor pactado originalmente.
(Barron Morales C. A., 2003, pag. 66).

En la mayoria de empresas a nivel mundial las cuentas por cobrar
constituyen una parte fundamental dentro del activo corriente de la
empresa, esto se da al momento de otorgar los diferentes tipos de
créditos por servicios prestados o ventas y la forma de pago que se haya
condicionado con el cliente al momento de otorgar algin crédito por
alguna gestiéon brindada, asi mismo realizan un analisis de los créditos
gue se van a otorgar para que el indice de la morosidad de los
consumidores sea de menor riesgo para la entidad para no ocasionar que
la cartera se incremente, llevando asi un buen control interno contable de

las cuentas por cobrar de la compaifiia.

Cartera indice.- Conjunto de acciones que un inversionista forma con los
mismos valores que conforman un indice bursatil determinado y dando a
cada accion la misma ponderacion que tiene en el indice. (Tarapuez
Chamorro Edwin, Sanchez Sanchez Luz Mery, Angel Lépez Rubén Dario,
2007, pag. 92).



A medida que va avanzando la tecnologia cuentan con diferentes
sistemas y subsistemas que les permiten agilitar los procesos y controlar
las cuentas de forma adecuada de acuerdo a las necesidades de la
empresa y cada cierto tiempo se van mejorando las politicas y
procedimientos al conceder un crédito, en la cual se benefician las

pequefias y grandes industrias.

En Latinoamérica las distintas entidades que ofrecen a los usuarios la
venta de sus productos han ocasionado el incremento de las ventas a
crédito y a su vez la generacion de las cuentas por cobrar. En el caso del
pais de Venezuela debido a su inestabilidad econdmica es necesario
tomar las medidas correctivas que permitan un eficiente control contable

en las cuentas por cobrar para obtener grandes beneficios econémicos.

En el Ecuador en el afio 2011 las cuentas por cobrar en la banca privada
subié un 20.9% y el 43,7% del total de esta cartera se destind a créditos

comerciales y los de consumo en el 38%.

Cartera vencida.- Es la parte del activo constituida por los documentos, y
en general por todos los créditos, que no han sido pagados a la fecha de
su vencimiento. (Tarapuez Chamorro Edwin, Sanchez Sanchez Luz Mery,

Angel Lopez Rubén Dario, 2007, pag. 92).

Durante el gobierno del presidente Correa se anuncio la intencién de
proponer un Nuevo Cédigo Monetario Financiero y uno de los aspectos

gue se pretendia regular es el del crédito.

En Guayaquil, la empresa Delta Solutions es una empresa dedicada a
ofrecer los servicios de mantenimiento en redes e infraestructura y a la
venta de productos informaticos. A medida que la empresa se
desarrollaba, la clientela aumentaba, no obstante con el pasar del tiempo
la entidad se vio afectada al otorgar créditos a sus clientes, sin seguir los
lineamientos establecidos por la entidad, tampoco se dio el seguimiento

respectivo y dichas facturas no fueron entregadas. Es por este motivo,



que la empresa necesita mejorar los procesos que se manejan

internamente con el fin de mitigar el riesgo al otorgar un crédito.
Situacién conflicto

En la ciudad de Guayaquil se encuentra ubicada la empresa Delta
Solutions S.A., lleva en el mercado diez afios, se ha convertido en lider en
la distribucion de productos de innovacion y servicios de infraestructura y

cableado estructurado.

Siendo una empresa lider en innovacion en el tema de tecnologia;
presenta falencias administrativas y contables. Al revisar el médulo de

cuentas por cobrar en la organizacién se evidencia:

+ Al no dar seguimiento a la gestién de cobros se ocasiona que el

indice de atraso en las recaudaciones se eleve.

+ Incremento en el nivel de morosidad, observando cuentas por

cobrar mayores a trescientos sesenta dias.

+ No existe control en el departamento de créditos y cobranzas y por
ende no se aplican las politicas y procedimientos establecidos
creando errores de aplicacion en los pagos a los clientes y falta de
registro de retenciones en la fuente y retenciones de impuesto al

valor agregado.

Delimitacion del problema
Campo: Contabilidad
Area: Cartera.

Aspecto: Proceso de recaudacion de las cuentas por cobrar y disminuir
el indice de cartera vencida.



Tema: Plan de mejora al proceso de recaudacion de las cuentas

por cobrar de la empresa Delta Solutions S.A.

Formulacién del problema

¢, Como contribuir a mejorar el proceso de recaudacion de las cuentas por
cobrar para disminuir el indice de cartera vencida de la empresa Delta
Solutions S.A. ubicada en el canton Guayaquil, provincia del Guayas en el
periodo fiscal 20197

Evaluacion del problema

La problematica que presenta la empresa Delta Solutions S.A. a nivel de
los altos indices de cartera vencida en sus cuentas por cobrar, se evallan

de acuerdo a los siguientes aspectos:

Delimitado.- La falta de control en la aplicacion de politicas y
procedimientos administrativos y contables ocasiona errores de registro
en los pagos de los clientes, esto sumado la deficiente gestién de cobro,
genera una cartera vencida mayor a trescientos sesenta dias; estas
particularidades se presentan en la empresa Delta Solutions S.A. ubicada
en la Av. Hermano Miguel, solar 15, de la ciudad de Guayaquil, provincia
del Guayas. A fin de determinar las causas de la problematica es
necesario revisar los registros de cobranzas al primer semestre del 2019.

Claro.- El presente trabajo investigativo es redactado en un lenguaje
sencillo, de facil comprension, de tal manera que toda persona o entidad
interesada en revisar teorias, analisis y propuestas relacionadas con el
tema de las cuentas por cobrar, pueda encontrar en esta investigacion

material que le permita superar sus deficiencias en esta area.

Evidente.- Durante el desarrollo de este trabajo investigativo, se



evidenciaran las causas que generan el incremento en las cuentas por
cobrar, asi como también, las consecuencias que se afrontan a
consecuencia de esta situacion que afecta a la estabilidad financiera de la
empresa Delta Solutions S.A..

Concreto.- La investigacion es concreta ya que Unicamente se abordaran
conceptualizaciones, andlisis y mejoras estrictamente relacionadas con la

problemética y sus variables.

Original.- El presente trabajo es de caracter original, por cuanto no se ha
efectuado anteriormente ningun estudio respecto de la situacién de las
cuentas por cobrar de la Empresa Delta Solutions S.A.

Factible.- Las sugerencias de mejoras que se plantearan son totalmente
ejecutables y adicionalmente cabe resaltar, se cuenta con el respaldo del
Gerente Financiero y Contador de la empresa Delta Solutions S.A. para la

aplicacion de dichas mejoras.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo general

Proponer un plan de mejoras en la gestiobn de cuentas por cobrar para
reducir al minimo el indice de la cartera vencida de la empresa Delta
Solutions S.A.

Objetivos especificos
+ Investigar la teoria de recaudacion de cuentas y cartera vencida.

+ Establecer procedimientos metodoldgicos en la gestién de cobros

de la empresa.

+ Proponer un plan de mejora en la recaudacion las politicas
establecidas en la empresa Delta Solutions S.A. para amenorar el

riesgo crediticio.



JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El problema planteado se da porque en la empresa Delta Solutions S.A.
se detecto la falta de claridad en las funciones encomendadas a cada
empleado lo que provocéd el manejo no adecuado en la gestion de las
cuentas por cobrar ocasionando que suba el nivel de morosidad tanto de

los proveedores como los clientes directos.

Es importante investigar el problema ya que con el uso de la metodologia
de la investigacion se podra diagnosticar cuales son las falencias que se
han suscitado al no realizar la gestion de cobro en su debido tiempo,

conllevando al incremento de las cuentas vencidas por cobrar.

Los andlisis a efectuar permitiran determinar las causas que generan el
incremento en las cuentas por cobrar de tal manera que se puedan
plantear soluciones que permitan mejorar la liquidez de la empresa, llevar
un mejor registro contable, emitir Estados Financieros con informacion

confiable para la toma de decisiones a corto y largo plazo.

La liquidez que logre alcanzar la empresa y la informacion que contendran
los Estados Financieros permitirAd que los trabajadores gocen del pago
oportuno de sus sueldos, beneficios sociales y beneficios externos
adicionales como capacitaciones; también se beneficiaran los
proveedores al incrementarse lo pedidos que se realicen, a las entidades
gubernamentales en los pagos de impuestos a tiempo y a los accionistas

en la distribucién de dividendos.

Las sugerencias de mejoras, de aplicarse, ayudaran a presentar estados
financieros que permitan demostrar la realidad de la gestion de cobranzas

y la mejora en la liquidez de la entidad.



Las conceptualizaciones que forman parte de la investigacion colaboraran
a crear nuevas teorias en lo relacionado con las cuentas por cobrar,

indices de cartera vencida, procesos de recaudacion, etc.

Utilidad metodoldgica: Se obtendra una forma mas adecuada para llevar
la situacion financiera y contable de la compafiia; asi como también, el
material contenido en esta investigacion servira de consulta a los futuros
profesionales a tomar las medidas preventivas al momento del registro

oportuno de la informacion.

Viabilidad técnica: Los medios que se utilizan facilitaran aclarar las
politicas y procedimientos, para asi mejorar los procesos y obtener
mejores resultados para bajar el indice de morosidad de la cartera

vencida en la compafiia, obteniendo la informacion registrada a tiempo.

Viabilidad financiera: Mediante los analisis a las causas y efectos que
surgen en la problematica de las cuentas por cobrar se podra plantear
mejoras de total aplicabilidad a fin de reducir los indices de morosidad, lo

gue se vera reflejado en la optimizacion de los recursos financieros.

La realizacion de la presente investigacion reviste gran importancia ya
que de los resultados que se generen se podran mejorar los procesos de
recaudacion de las cuentas por cobrar clientes, bajando por tanto, los
indices de la cartera vencida, consiguiendo consecuentemente que Delta

Solutions consiga mejorar su liquidez.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes historicos

Debido a la expansion comercial y geografica de las antiguas
civilizaciones, con la aparicion de los nimeros, cuyos vestigios se originan
hace 6.000 afios antes de Cristo, se muestra que la metodologia contable

proviene de la prehistoria.

La contabilidad nacié practicamente con el desarrollo del mercado o
intercambio de mercancias, y consiste en el registro o control de lo que se
da y de lo que se recibe, actividades que automaticamente generan los
dos conceptos centrales de la ciencia contable: el debe y el haber.
(Macedo, 2007, pag. 8).

Asi también, en la época helénica el crédito lo empleaban los
comerciantes para incrementar sus ingresos econémicos. Los diferentes
tipos de crédito se han usado en las antiguas civilizaciones como una
herramienta para mejorar las ventas. En la época romana los prestadores

se aduefiaban de las tierras cuando estas no eran canceladas a tiempo.

En Mesopotamia durante el afio 1750 a 1792 antes de Cristo, se
establecio el codigo Hamurabi, el cual consistia en que se les concedia un

credito a los campesinos y se les otorgaba facilidades de pago.



En la edad media los judios realizaban los cambios de moneda y
otorgaban préstamos, los mismos que eran cancelados con intereses y en
esta época la iglesia prohibié que se permitieran las prestaciones debido
a que se beneficiaban los judios, porque en conjunto con las autoridades

se aduefiaban de las tierras de los campesinos.

Con el pasar del tiempo el surgimiento de los bancos dio formalismo a los
créditos que se iban a otorgar, estableciendo los procedimientos y los
diferentes tipos de créditos a corto y largo plazo, las cuentas por cobrar

iban desarrollandose con mayor efectividad.

La Contabilidad se refiere a analizar, clasificar e interpretar las diferentes
situaciones que se presentan en las compafilas para alcanzar una
solucién viable de acuerdo a la actividad econémica que desempefien

para llevar un mejor control de todo lo que se va a registrar.

La auditoria consiste en revisar que los hechos, fen6menos y operaciones
se den en la forma en que fueron planteados, que las politicas y
procedimientos establecidos sean observados y respetados. Es evaluar la
forma en que se administra y opera para aprovechar al maximo los
recursos. (Tapia Carmen, Guevara Eloy, Castillo Salvador, Tamayo

Martin, Salomén Leonardo, 2013, pag. 3).

Mediante la auditoria el proceso de verificacion y evaluacion de los
procedimientos establecidos en una entidad durante el periodo contable
sirve para evidenciar que los procesos se cumplan conforme lo
determinado en las politicas determinadas por la compafia, con la
finalidad de obtener grandes beneficios economicos en el futuro para la
empresa. De manera que el desarrollo contable se cumpla conforme a las

politicas establecidas por la corporacion.

Con el pasar del tiempo, en el siglo XIX, la contabilidad ha ido

evolucionado tanto asi, que Estados Unidos es uno de los paises que



mas ha aportado para mejorar los procesos contables debido a su

prosperidad economica.

Las Cuentas por cobrar representan gran importancia al momento de
realizar analisis econdmicos y financieros, ya que es una cuenta
controladora en el mayor general. Su saldo es igual a la suma de los
saldos del grupo de cuentas relacionadas de un mayor auxiliar. Las
cuentas de clientes especificos son cuentas subsidiarias. Se dice que
estan “controladas” por la cuenta Cuentas por cobrar del mayor general.

(Horngren, Harrison, Bamber, 2003, pag. 237).

Es la cuenta mas importante en el proceso contable puesto que es la

cuenta que controla el flujo de efectivo en una empresa.

Para la empresa Delta Solutions el revisar el proceso de recaudacion de
sus cuentas por cobrar clientes resulta de vital importancia ya que con ello
se lograra mejorar los indices de la cartera vencida, en la medida que se
actualicen las politicas establecidas en los procesos de recuperacion de

cartera.
Antecedentes Referenciales

“‘Propuesta de mejora en el proceso de cobranzas de la compaiia
NORELCO S.A. para prevenir la cartera vencida.”, en la Universidad de

Guayaquil. (Kelly Carolina, 2017).

Resumen: El presente trabajo de investigacion se trata de la propuesta de
mejora en el proceso de cobranzas para prevenir la cartera vencida de la
empresa NORELCO S.A., debido a que la empresa no cuenta con un
proceso de cobranzas definido lo que impide que la gestidon de cobranzas
se realice eficientemente para lograr los objetivos de la empresa y evitar
el aumento de la cartera vencida. NORELCO S.A., es una empresa
ecuatoriana dedicada a la produccion y comercializacion de alimento

balanceado para animales de granja y camaron.
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La metodologia empleada fue de tipo descriptiva y bibliografica. Las
fuentes de informacion fueron de tipo primaria y secundaria, obtuvimos los
datos mediante encuestas y entrevistas con las cuales se pudo detectar
falencias en el departamento de cobranzas como: falta de politicas de
cobranzas, inadecuada gestion de cobranzas, incremento en cartera

vencida.

Una vez obtenidos los datos, se procedié a analizar e interpretar. La
propuesta del proyecto se basa en mejorar el proceso de cobranzas y
controlar que dicho proceso sea empleado, ademas se proponen politicas
de cobranzas y una correcta asignacion de funciones al personal del

departamento de cobranzas.

Diferencia: Verificar si cumplen los procedimientos, capacitando al
personal para disminuir el indice de la cartera vencida y reevaluando los

créditos otorgados.

“La recaudacion de la cartera vencida como herramienta para mejorar la
rentabilidad en la empresa FREVI de la ciudad de Ambato en el periodo
20117, en la Universidad Técnica de Ambato. (Chiluisa Rodriguez, 2011).

Resumen: El siguiente proyecto de investigacion tiene como propdsito
desarrollar politicas, procesos y procedimientos de crédito y cobranzas
para aumentar la rentabilidad en la empresa FREVI, dedicados a la venta
de materiales de construccion. La importancia de este desarrollo permitira
qgue los créditos otorgados a los clientes sean eficientes y eficaces por
ende se tendra una cartera saneada la cual permitird una buena toma de

decisiones.

Contiene, ademas, los objetivos que se buscan alcanzar a través de la
implementacion de la propuesta, la cual serd responsabilidad de la
empresa, la importancia y beneficios de llevarla a cabo, ademas del
alcance y principales acciones a realizar con el fin de contribuir al

incremento de la rentabilidad. Se provee a la empresa una guia efectiva y

11



completa de acciones para controlar dichas actividades ademas de

determinar a los responsables de realizarlas.

Algunas empresas del ramo tienen el mismo problema con que cuenta
esta empresa razon por la cual este proyecto sera de gran ayuda para
alcanzar los objetivos planteados. Es por estas razones que he decidido
realizar el presente trabajo con el fin de evaluar el cumplimiento de metas

y la optimizacién de recursos en la empresa FREVI.

Diferencia: Revisar las politicas establecidas y modificarlas para que los
futuros clientes entiendan con claridad los términos y condiciones
sefaladas por la empresa a tal punto de no tener riesgos en los créditos

otorgados.

“‘Cuentas por cobrar y su incidencia en la liquidez de la empresa

Ademinsa”. (Luisa Becerra, 2017).

Resumen: ADEMINSA SAC. Es una empresa de hermanos
emprendedores, el Gerente decide unilateralmente las soluciones a los
problemas, empezando con la aprobacion de la cotizacién de las ventas
gue acuerdan el vendedor y el cliente, al no tener un historial crediticio
gue evaluar tiende el riesgo a aumentar la cartera de clientes morosos
teniendo como resultado desfavorable en la liquidez, al no tener las
politicas de créditos y cobranzas establecidas no evaldan la linea de
crédito que se le concede a cada cliente.

No cuenta con un sistema informativo que le brinde informacién oportuna,
originando el retraso de las cobranzas. La disminucion de la liquidez de la
empresa afecta el incumplimiento del compromiso de pago, como

obligaciones con el pago de la planilla, terceros y entidades financieras.

Diferencia: Examinar los créditos que se van a conceder a los futuros
clientes llevando el control de los mismos sistematicamente y verificando
cada crédito concedido, respetando las politicas y procedimientos de la

compaifiia.
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Marco tedrico

Para la realizacion de un mejor analisis de la problematica abordada en
esta investigacion y que refiere a los procesos de recaudacion de las

cuentas por cobrar y su incidencia en los indices de cartera vencida.

La presente sustentacion hace referencia al analisis durante el proceso al
momento de otorgar un crédito y al procedimiento que se realiza en el
departamento de Crédito y Cobranzas al otorgar un crédito para reducir al
minimo el indice de morosidad de los consumidores, a continuacion, se
revisa conceptualizaciones que sustentan lo antes sefialado y los posibles

planteamientos de mejoras:
Contabilidad

Es la ciencia que ensefia las normas y procedimientos para ordenar,
analizar y registrar todas las operaciones practicadas por unidades
econdémicas, ya sea de manera individual o bajo la forma de sociedades,

siendo éstas mercantiles o civiles. (Avila Macedo J. , 2007, pag. 12).

Es ciencia porque ayuda a clasificar y ademas se fundamenta en
conocimientos cientificos. Es arte por que analizamos su forma de
registrar por medio de procedimientos sistematicos cientificos y es técnica
porque nos ayuda a resumir e interpreta y analiza todos los movimientos
con el fin de dar a conocer la situacion financiera de toda empresa o
negocio. (Editexpa, 2008, pag. 49).

“La contabilidad es una técnica (dependiente de la contaduria) que se
utiliza para el registro de las operaciones que afectan econdémicamente a
una entidad, y que produce sistematica y estructuradamente informacion
financiera.” (Sanchez L. Oscar R. Sotelo S, Maria Elena. Mota P, Martha
J., 2008, pag. 10).

De acuerdo con lo que sefiala el autor Avila Macedo se concluye para
esta investigacion que la contabilidad permite analizar y registrar por
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medio de procedimientos, de forma ordenada, los registros contables de
una entidad con la finalidad de brindar un amplio conocimiento de las

transacciones realizadas dia a dia.
Objetivos de la Contabilidad

Registrar, clasificar y resumir todas y cada una de las operaciones que
realiza la empresa y que tienen efectos financieros. Obtener informacion
financiera. Elaborar Estados Financieros. (Avila Macedo J. J., 2007, pag.
12)

Los objetivos de la contabilidad segun Palacios, (Palacios, 2016, pag. 41)

son:
+ “Definir la técnica contable
+ Conocer los diferentes campos de aplicacion de la Contabilidad
+ Definir el periodo contable”.

+ Los objetivos principales de la contabilidad son presentar
informacion financiera a quienes toman decisiones, y controlar los
recursos de la empresa. (Sanchez L. Oscar R. Sotelo S, Maria
Elena. Mota P, Martha J., 2008, pag. 10).

Para este trabajo investigativo se concluye en que la contabilidad tiene
como objetivo presentar un informe empresarial acerca de la situacion
financiera de la empresa y de este informe presentado, los
administradores se encuentren en capacidad de tomar las decisiones mas

acertadas para el bien de la empresa o negocio.
Cuenta Contable

“Cuenta es el nombre con que se identifica un objeto, asunto, 0 negocio y
sirve para registrar los cambios que se originan las diferentes

transacciones”. (Palacios, 2016, pag. 50).
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Es el nombre o denominacion objetiva usado en contabilidad para
registrar, clasificar y resumir en forma ordenada los incrementos y
disminuciones de naturaleza similar (originados en las transacciones
comerciales) que corresponden a los diferentes rubros integrantes del
activo, el pasivo, el patrimonio, las rentas, los costos y los gastos. (Zapata
Sanchez, Pedro, 2011, pag. 24).

Una cuenta contable no es mas que “un almacén de movimientos
contables”. En términos operativos, una cuenta contable la definimos

como el libro mayor. (Enrique Dominguez, 2014, pag. 77).

La investigadora define para el trabajo en desarrollo que la cuenta
contable permite detallar las transacciones de manera cronolégica acerca
de las gestiones realizadas durante el dia por la empresa o0 negocio.

Clasificacion de las cuentas

En el Libro Contabilidad Béasica la autora (Palacios, 2016, pags. 54,58)

indica que las cuentas se clasifican en:

+ Segun su naturaleza: en Cuentas Patrimoniales y Cuentas de

Resultados
Cuentas Patrimoniales comprende Activo, Pasivo, Patrimonio Neto.
Cuentas de Resultado comprende Ingresos, costos y gastos.

+ Segln su extension: En Cuentas Colectivas y Cuentas Simples
Cuentas Colectivas son diversas cuentas

Cuentas Simples es una cuenta.

En el libro de Contabilidad General Basica Teoérica indica la clasificacion
de las cuentas:

+ Segln su naturaleza: Cuentas Patrimoniales y Cuentas de
Resultado
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Cuentas Patrimoniales: activo, pasivo y capital.
Cuentas de Resultado comprende Ingresos y gastos.
+ Segun su extension: En Cuentas Colectivas y Cuentas Simples
Cuentas Colectivas: diversas cuentas
Cuentas Simples: una cuenta. (Briones L., 2011, pag. 29).

En el libro del autor Zapata Sanchez muestra la clasificacion de las

cuentas:

+ Segun su naturaleza:

Personales: cuentas por cobrar.

Impersonales: caja.

+ Segun el grupo al cual pertenecen:
Activo: Bancos.
Pasivos: Cuentas por pagar.
Patrimonio: aportes de capital.
Gastos: sueldos.
Ingresos: intereses ganados.

+ Por el estado financiero
Balance general: muebles de oficina.
Resultados: beneficios sociales.

+ Por el saldo:

Debito — deudoras: sueldos.
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Crédito — acreedoras: intereses ganados. (Zapata Sanchez, Pedro,
2011, pag. 25)

Para el presente trabajo investigativo, la autora considera que las cuentas
contables se clasifican de acuerdo a su naturaleza (Activo, Pasivo,
Patrimonio, Ingresos y Gastos) y su extension (colectivas y simples), es
decir, son cuentas que representan el estado de situacion real de la
empresa, de los recursos y las obligaciones que posee la entidad con

terceras personas.
Activo

En contabilidad se le denomina asi al total de recursos de que dispone la
empresa para llevar a cabo sus operaciones; representa todos los bienes
y derechos que son propiedad del negocio. (Avila Macedo, Juan, 2007,

pag. 17).

Recurso econdmico en general controlado por la empresa, resultante de
sucesos pasados, del que se espera que la empresa obtenga beneficios o
rendimientos econémicos en el futuro. (Mora Enguidanos, 2008, pag. 14).

Un activo es la representacion financiera de un recurso obtenido por el
ente econdmico como resultado de eventos pasados, de cuya utilizacién
se espera que fluyan a la empresa beneficios econdémicos futuros.
(Cuellar Diaz, Leonel. Colaboradores: Vargas Rojas, Hector Manuel,
Castro Losada, Carlos Arturo, 2012, pag. 29).

La autora de la investigacion asume para este trabajo que el activo es el
recurso econémico controlado por la empresa, de los acontecimientos
realizados en el pasado y para la cual en el futuro la organizacion espera

obtener grandes utilidades econdmicas.
Clasificacion del Activo

De acuerdo con estos puntos de vista, identificamos tres grandes grupos

dentro del activo:
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+ Activo Circulante: Caja, Bancos, Mercancias, Clientes, Documentos
por cobrar y Deudores diversos.

+ Activo Fijo: Terrenos, Edificios, Maquinaria, Mobiliario y Equipo de
oficina, Equipo de Reparto, Equipo de transporte, Depdsitos en
Garantias y Acciones, Bonos y Valores.

+ Activo Diferido o cargos Diferidos: Gastos de Instalacion, Gastos de
organizacion, Papeleria y Articulos de escritorio, Propaganda vy
Publicidad, Primas de Seguros pagadas por anticipado, Rentas
pagadas por anticipado, Intereses pagados por anticipados. (Avila,
2007, pag. 22).

Una clasificacion mas exhaustiva permite entender mejor los diferentes
tipos de activos que puede tener una organizacién y ayuda a realizar una

mejor interpretacion de la situacion financiera de la empresa.

+ Activos Corrientes: Disponible o efectivo, Inversiones temporales,
Deudores, Inventarios, Pagos por anticipados, Bienes para la
Venta.

+ Activos Fijo: Activos Fijos Tangibles de Planta no Depreciables,
Activos Fijos Tangibles de Planta Depreciables, Activos Fijos
Tangibles Agotables, Activos Fijos Intangibles no Amortizables,
Activos  Fijos Intangibles Amortizables, Las inversiones
permanentes,

+ Los otros activos. (Guzman Alexander, Guzman David, Romero
Tatiana, 2005, pags. 62,63,64,65,66,67,68,69,70,71,72).

Los activos se clasifican en tangibles e intangibles.

+ Son activos tangibles las propiedades, plata y equipo.

+ La tangibilidad no es esencial para la existencia del activo.

+ Son activos intangibles las licencias, marcas, las patentes, disefios,
derechos de autor, plusvalia. (Fierro Martinez Angel Maria, Fierro
Celis Fernando Adolfo, 2015).
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Segun lo expresado por Avila los activos se clasifican en: Activo

circulante, activo fijo y Activo diferido o cargos diferidos.

En los activos se va a verificar al momento del cierre del ejercicio lo que la

empresa ha generado de utilidad en un periodo a corto plazo.
Activo Corriente

Recursos econdmicos inmersos en el ciclo normal de explotacion que la
empresa espera realizar, vender, consumir o convertir en efectivo en el

transcurso del mismo. (Mora Enguidanos, Araceli, 2008, pag. 15).

Se entiende por activos corrientes aquellos que son susceptibles de
convertirse en efectivo en menos de un afio. (Cuellar Diaz, Leonel.
Colaboradores: Vargas Rojas, Hector Manuel; Castro Losada, Carlos
Arturo, 2012, pag. 80).

Los activos corrientes son aquellos que deberan ser realizados en
efectivos, vendidos o utilizados dentro del periodo de un afio (o ciclo

operativo, si es superior). (Aurea Martinez, 1998, pag. 141).

Se asume para este proyecto que un activo corriente es aquella cuenta
gue en corto plazo se va a convertir en efectivo de acuerdo a la actividad

econdémica que realice la empresa.
Cuentas por Cobrar

Derechos exigibles por créditos originados por ventas, prestacion de
servicios o préstamos otorgados. (Sanchez L. Oscar R. Sotelo S, Maria
Elena Mota P, Martha J., 2008, pag. 77).

Las cuentas por cobrar representan derechos exigibles originados por
ventas, servicios prestados, otorgamiento de préstamos o cualquier otro
concepto analogo, los cuales se reflejan al valor pactado originalmente.
(Barron Morales A. , 2003, pag. 66).
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Cuentas por cobrar o clientes, la cual se define como un activo ya que
representa una obligacion (para el cliente o deudor) y para nosotros un
derecho, el cual queda cancelado en el momento que el cliente se pone al
dia en su cuenta. (Granados Ismael, Latorre Leovigildo, Ramirez Elbar,
2005, pag. 159).

La autora de la investigacidbn asume que la cuenta por cobrar es un
derecho exigible que se obtiene por medio de la venta de un bien o un
crédito otorgado por una entidad, el cual constituye una obligacion para el
deudor en relacion con la compafia, cuya cuenta queda al momento en

gue cancela los haberes correspondientes.
Rotacion de cartera

Es el indicador de gestion de cartera, también se le conoce con el nombre
de rotacién de cuenta por cobrar a ventas. (Fierro Martinez Angel Maria,
Fierro Celis Fernando Adolfo, 2015).

Miden la frecuencia de recuperacion de las cuentas por cobrar. El
propdsito de esta ratio es medir el plazo promedio de créditos otorgados a
los clientes y, evaluar la politica de crédito y cobranza. El saldo en
cuentas por cobrar no debe superar el volumen de ventas. Cuando este
saldo es mayor que las ventas se produce la inmovilizacién total de
fondos en cuentas por cobrar, restando a la empresa, capacidad de pago
y pérdida de poder adquisitivo. (Aching Samatelo Jorge, Aching Guzman
César, 2006, pags. 19 - 20).

Muestra las veces que la cartera es convertida en efectivo en un periodo

de tiempo determinado previamente. (Medina, 2012, pag. 140).

Para este trabajo, se asume que la rotacion de la cartera es un indicador
de gestién en el cual me definira el tiempo en que se va a recaudar todos

los créditos otorgados a los clientes.

Provision para cuentas de dudoso cobro / Cuentas Incobrables
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Esta es una provision complementaria para las cuentas por cobrar y se
establece para reconocer en los resultados del ente econdémico las
posibles pérdidas que se van a realizar por la insolvencia de algun cliente
o deudor. (Moreno Férnandez, 2014, pag. 216).

Cuentas que se juzgan incobrables porque los deudores no pueden o no

estan dispuestos a pagarlas. (Horngren, 2000, pag. 180).

Se le llama método de estimacion, pues cada vez que se realiza, pues
cada vez que se realiza una venta a crédito o a cada fin de mes se
registra el gasto estimado por incobrables, que eventualmente podra

llegarse a darse como tal. (Meza Vargas, 2007, pag. 65).

La autora aplica para el presente estudio que las cuentas incobrables
corresponden a los créditos que la empresa DeltaSolutions S.A. otorgd a
sus clientes por la venta a crédito de los equipos informaticos y las

mismas representan una pérdida econémica a la entidad.
Recuperacion de cartera / Gestion de cobranza

El periodo de recaudaciéon de las cuentas por cobrar es el tiempo
promedio que se tarda en convertir en efectivo las cuentas por cobrar una
vez realizada la venta. (Michael C. Ehrhardt, Eugene F. Brigham, 2006,
pag. 548).

El éxito de la gestibn de cobranza estriba en institucionalizar los
procedimientos: andlisis de las listas de deudores morosos en tiempo real,
envio automatico de cartas de reclamo por correo certificado y gestion de

tele cobranza profesional. (Manes, 2014, pag. 132).

Es dificil llevar a cabo una buena labor de cobranza si hubo una omisién
al realizar la investigacion correspondiente ya que podria, por ejemplo,
haberse otorgado un crédito sin que el deudor tuviere la capacidad debida
para pagar sus compromisos. De ser asi, es evidente que la cobranza se

dificultara pues tuvo un vicio de origen. (Aznar, 2005, pag. 12).
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Para este trabajo en estudio se asume que llevar un buen control en la
gestion de cobranzas se debe respetar las politicas y procedimientos
establecidos por la entidad y realizar el seguimiento respectivo para que
no suba el indice de la morosidad en la cartera de la empresa
DeltaSolutions S.A.

Manual

Los manuales son una de las herramientas mas eficaces para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentan la tecnologia
acumulada hasta ese momento sobre un tema. (Alvarez Torres, Mnual

para elaborar Manuales de Politicas y Procedimientos, 1996, pag. 23).

El concepto de lo que es un manual, es de suyo empirico, variable y facil
de comprender: significa un folleto, libro, carpeta, etc., en los que de una
manera facil de manejar (manuable) se concentran en forma sistematica,
una serie de elementos administrativos para un fin concreto: orientar y
uniformar la conducta que se presenta entre cada grupo humano en la

empresa. (Reyes Ponce, 2004, pag. 177).

Un manual es un documento que expone, en forma ordenada y
sistematica, informacién e instrucciones sobre politicas, organizacién y
procedimientos de una empresa o instituciéon. (Diaz, Analisis y

planeamiento, 2005, pag. 4).

Se asume para esta investigacion el manual no es mas que un folleto en
el cual se deja constancia los procedimientos que se van a emplear en la
entidad y la misma se encuentra de forma ordenada en conjunto con las

instrucciones que se deben de seguir en la empresa.
Clases de Manuales

Existen muchas clases de manuales: generales, de politicas, de normas,

de operacion, de organizacion y métodos y procedimientos, de sistemas y
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procedimientos, e incluso, manuales especificos por areas de trabajo o

ambitos de competencia. (Diaz, Analisis y planeamiento, 2005, pag. 4).

La descripcion o clasificacion de los manuales que puede elaborar un
gobierno es muy variable. Dependera del grado de desarrollo
administrativo de este y de la existencia y amplitud de los servicios
gubernamentales. Podemos, sin embargo, sugerir las siguientes

posibilidades de desarrollo:

+ Manuales centrales de aplicacion universal o muy general. En esta
categoria podemos incluir los manuales sobre normas de personal
aplicables a los empleados o ramas del gobierno cubiertas por la
ley o reglamento de servicio civil, normas sobre compras, uso de
vehiculos, contabilidad, etc.

+ Manuales aplicables a un ministerio, departamento o division
especifico sobre procedimientos internos o técnicos. En esta
categoria incluiriamos los manuales de contabilidad y auditoria,
manuales para descripcién de normas, y procedimientos, de una

seccion particular de archivos, etc. (Carlos, 1987, pag. 131).

En otros campos del conocimiento también hay manuales: manual de
planeacién estratégica, de acupuntura, de cocina, para el cuidado y
entrenamiento de mascotas, del supervisor, de periodismo, de los buenos
habitos, de planeacién de ganancias, de solucién de problemas, de la

gente bien, etc.

Dentro del ambito de los negocios, cada vez se descubre mas la
necesidad e importancia de tener y usar manuales, sobre todo de politicas
y procedimientos que le permitan a una organizacion formalizar sus
sistemas de trabajo, y multiplicar la tecnologia que le permita consolidad

su liderazgo y su posicion competitiva. (Torres, 1996, pags. 23 - 24).
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Para la presente investigacion la autora se acoge a la clasificacion que da
(Diaz, Analisis y planeamiento, 2005, pag. 4), por cuanto la empresa en

estudio necesita contar con un manual de politicas y procedimientos.
Manual de politicas y procedimientos

Un manual de politicas y procedimientos es el que documenta la
tecnologia que se utiliza dentro de un éarea, departamento, direccion,
gerencia u organizacion. (Alvarez Torres, Manual para elaborar Manuales

de Politicas y Procedimientos, 1996, pag. 24).

Establecer politicas y procedimientos normalizados es todo un placer. Lo
importante es fijar el procedimiento exacto, repetirlo de la misma forma
cada vez, el resultado siempre serd consistente e igual al esperado. Lo
mismo puede decirse de procesar los pedidos de los clientes, ensamblar
equipo de manufactura, aprobar solicitudes de crédito. etc. (Richard,
2000, pag. 289).

La Unica intencidon es servir como una guia para todos los empleados y el
personal a seguir de acuerdo con la declaraciéon de la mision y los
objetivos de la agencia. También sirve como base para la evaluacion del
rendimiento de los empleados, asi como de definir los servicios y

limitaciones. (Sabeniano, 2009, pag. 63).

Se asume que el manual de politicas y procedimientos sirve para
documentar las instrucciones que se deben seguir para aplicarlas en la
organizaciéon ya sea de forma general o individual que se emplea en cada

departamento.

Fundamento Legal

Norma Internacional de Informaciébn Financiera 9 Instrumentos

Financieros

Objetivo
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El objetivo de esta Norma es establecer los principios para la informacion
financiera sobre activos financieros y pasivos financieros, de forma que se
presente informacién util y relevante para los usuarios de los estados
financieros para la evaluacion de los importes, calendario e incertidumbre

de los flujos de efectivo futuros de la entidad.
Determinacion de incrementos significativos en el riesgo crediticio

En cada fecha de presentacion, una entidad evaluard si se ha
incrementado de forma significativa el riesgo crediticio de un instrumento
financiero desde el reconocimiento inicial. Al realizar la evaluacion, una
entidad utilizard el cambio habido en el riesgo de que ocurra un
incumplimiento a lo largo de la vida esperada del instrumento financiero,
en lugar del cambio en el importe de las pérdidas crediticias esperadas.
Para realizar esa evaluacion, una entidad comparara el riesgo de que
ocurra un incumplimiento sobre un instrumento financiero en la fecha de
presentacion con el de la fecha del reconocimiento inicial y considerara la
informacion razonable y sustentable que esté disponible sin coste o
esfuerzo desproporcionado, que sea indicativa de incrementos en el

riesgo crediticio desde el reconocimiento inicial.

Una entidad puede suponer que el riesgo crediticio de un instrumento
financiero no se ha incrementado de forma significativa desde el
reconocimiento inicial si se determina que el instrumento financiero tiene

un riesgo crediticio bajo en la fecha de presentacion.

Si la informacion con vistas al futuro razonable y sustentable esta
disponible sin coste o esfuerzo desproporcionado, una entidad no puede
confiar Unicamente en informacion sobre morosidad para determinar si se
ha incrementado el riesgo crediticio de forma significativa desde el
reconocimiento inicial. Sin embargo, cuando la informacion que tiene mas
estatus de proyeccién futura que de morosidad pasada (ya sea sobre una
base individual o colectiva) no estd disponible sin costo o esfuerzo
desproporcionado, una entidad puede utilizar la informacién sobre

morosidad para determinar si ha habido incrementos significativos en el
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riesgo crediticio desde el reconocimiento inicial. Independientemente de la
forma en que una entidad evalGa los incrementos significativos en el
riesgo crediticio, existe una presuncién refutable de que el riesgo crediticio
de un activo financiero se ha incrementado significativamente desde el
reconocimiento inicial, cuando los pagos contractuales se atrasen por mas
de 30 dias. Una entidad puede refutar esta presuncion si tiene
informacion razonable y sustentable que estd disponible sin costo o
esfuerzo desproporcionado, que demuestre que el riesgo crediticio no se
ha incrementado de forma significativa desde el reconocimiento inicial aun
cuando los pagos contractuales se atrasen por mas de 30 dias. Cuando
una entidad determina que ha habido incrementos significativos en el
riesgo crediticio antes de que los pagos contractuales tengan mas de 30

dias de mora, la presuncion refutable no se aplica.

De conformidad con la Ley Organica De Régimen Tributario Interno —

LORTI, Capitulo IV, Depuracién de los Ingresos.

Art. 10.- Deducciones. - numeral 11 sefala: “Las provisiones para créditos
incobrables originados en operaciones del giro ordinario del negocio,
efectuadas en cada ejercicio impositivo a razéon del 1% anual sobre los
créditos comerciales concedidos en dicho ejercicio y que se encuentren
pendientes de recaudacion al cierre del mismo, sin que la provision

acumulada pueda exceder del 10% de la cartera total.

Las provisiones voluntarias, asi como las realizadas en acatamiento a
leyes organicas, especiales o disposiciones de los 6rganos de control no
seran deducibles para efectos tributarios en la parte que excedan de los

limites antes establecidos.

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 las condiciones previstas en el

Reglamento”.
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No se reconoce el caracter de créditos incobrables a los créditos
concedidos por la sociedad al socio, a su conyuge 0 a sus parientes
dentro del cuarto grado de consanguinidad y segundo de afinidad ni los
otorgados a sociedades relacionadas. En el caso de recuperacion de los
creéditos, a que se refiere este articulo, el ingreso obtenido por este

concepto debera ser contabilizado.

El monto de las provisiones requeridas para cubrir riesgos de
incobrabilidad o pérdida del valor de los activos de riesgo de las
instituciones del sistema financiero, que se hagan con cargo al estado de
pérdidas y ganancias de dichas instituciones, seran deducibles de la base
imponible correspondiente al ejercicio corriente en que se constituyan las

mencionadas provisiones.

Las provisiones seran deducibles hasta por el monto que la Junta de

Politica y Regulacion Monetaria y Financiera establezca.

Para fines de la liquidacion y determinacién del impuesto a la renta, no
seran deducibles las provisiones realizadas por los créditos que excedan
los porcentajes determinados en el articulo 72 de la Ley General de
Instituciones del Sistema Financiero asi como por los créditos vinculados
concedidos por instituciones del sistema financiero a favor de terceros
relacionados, directa o indirectamente, con la propiedad o administracion
de las mismas; y en general, tampoco seran deducibles las provisiones
gue se formen por créditos concedidos al margen de las disposiciones de

la Ley General de Instituciones del Sistema Financiero.

Manual de procedimientos actual de Delta Solutions S.A.

A continuacion se presenta el manual de procedimientos que la empresa

Delta Solutions S.A. tiene en vigencia para el proceso de la cobranza:
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DELTA
(3) SOLUTIONS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE COBRANZA EN LA EMPRESA
DELTASOLUTIONS S.A.

Objetivo

Establecer las politicas necesarias para llevar un control y registro de
cobros de los clientes a los cuales se les otorgo el crédito, con el fin de

obtener el minimo riesgo en la cobranza.

Alcance

El presente manual es aplicado a todo el personal de la entidad
DeltaSolutions S.A.

Politicas

Diariamente con el numero de la pre-factura impresa al cliente se
procedera a facturar en base al pedido, cotizaciones recibidas en el

Departamento Técnico.

Diariamente se actualizara el registro en la cartera de clientes las facturas

elaboradas.

La asistente de cobranza elaborara un cronograma de visitas semanales

a los clientes.
El recaudador entregara el informe de la recaudacion efectuada.

La jefa de crédito y cobranzas informara semanalmente a la Gerencia
Financiera los saldos de la cartera de clientes, asi como la situacion que

guarda cada cliente.

Los clientes cuya antigiedad de saldos sea mayor a 90 dias seran
analizados en conjunto con la gerencia Financiera, jefa de Crédito y
Cobranzas para replantear estrategias de cobro.
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Los clientes cuya antigledad de saldos sea mayor a 120 dias una vez

analizados y dependiendo del caso se turnara a la Gerencia General y por

medio de la via legal para la recuperacion de la cartera vencida.

Procedimientos

Responsable

Descripcion de la actividad

Departamento Técnico

Realiza las cotizaciones, pre
facturas, pedidos, para proceder a
la elaboracion de la factura y
entregarlos a los clientes; por tal
razon el Departamento Técnico es
el responsable de realizar el
expediente completo con el soporte

de los documentos.

Asistente de Cobranza

Las facturas elaboradas se
entregan al gestor de cobranzas
para dar inicio al trdmite de cobro

respectivo.

Asistente de Cobranza

El gestor de cobranzas elabora el

cuadro de visitas programadas.

Asistente de Cobranza

El gestor de cobranzas distribuye

su recorrido de visita a clientes.

Jefa de Crédito y Cobranzas

Analiza la cartera de clientes e

informa a Gerencia Financiera

Caja

Ingresa los depdsitos recaudados.

Caja
Gerencia Financiera
Jefa de crédito y cobranzas

Tesoreria

Aplica a las facturas lo recaudado

durante el dia.

Los clientes cuyo vencimiento sea
mayor a 90 dias replantearan las

estrategias de cobros.

Gerencia Financiera

Jefa de créditos y cobranzas

Los clientes cuyo vencimiento sea

mayor a 120 dias sin la recaudacion
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respectiva se informaran a
Gerencia General con el fin de
buscar una estrategia de cobro por
medio de la via Legal.

VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Variable Independiente: Proceso de recaudacion de las Cuentas por

cobrar

Si la facturacion y el proceso de recaudacion de la empresa estan
organizados, entonces este margen bruto serd mas elevado, asegurando
gue las cuentas por cobrar se conviertan en mas cantidad de efectivo que
entra con mas frecuencia y mucho mas rapido. (Fotopulos, 2018, pag.
180).

Para DeltaSolutions S.A. el contar con un proceso de recaudacion bien
estructurado y definido, colaboraria en gran manera para que las
gestiones de recaudacion de las Cuentas por Cobrar sean efectivas, lo

gue se refleja en el pronto retorno del capital de la empresa.
Variable dependiente: indice de cartera vencida

El indice de la cartera vencida es otro factor que sirve para medir desde el
punto de vista de la liquidez y recuperacién de los préstamos los
resultados de la politica de popularizacién del crédito. (Vélez Hernandez,
1977, pag. 48).

Los indices de cartera son de gran ayuda para realizar los analisis
financieros necesarios para la toma de decisiones, especialmente porque
permiten definir el rango de cartera vencida que se registra el mismo que
se optimizaria de contar con procesos de recaudacion de las Cuentas por

Cobrar efectivos.
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DEFINICIONES CONCEPTUALES

Proceso: “Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.”
(Velasco, 2009).

Recaudacion: “El concepto de recaudacion significa en términos
generales el acto de juntar algo, recolectar elementos u objetos con un fin
especifico.” (Bembibre, 2011).

Cobrar: “Percibir dinero, una remuneracion o una compensacion por un

trabajo, una venta o un favor”. (Larousse, 2016).

Incobrable: Son créditos incobrables aquellos que no pueden hacerse
efectivos en el procedimiento de recaudacion por resultar fallidos los
obligados al pago y los demas responsables, si los hubiere. (Montero
Dominguez, 2006, pag. 226).

Morosidad: la morosidad constituye un incumplimiento contractual que
ocasiona onerosas cargas administrativas y financieras a las empresas,
especialmente a las pymes, las cuales deben soportar plazos de pagos
excesivos que les obligan a mantener de forma permanente importantes

saldos de clientes en sus balances. (Brachfield, 2006, pag. 34).

Crédito: por crédito se entiende la entrega en el presente de algo tangible
o intangible que tiene valor, con la condicién de devolverlo en el futuro.
(Zuniga Chavarria, 1987, pag. 19).

Liquidez: es una cualidad del dinero, de todo el dinero, que guarda unas
caracteristicas especiales como es su capacidad de ser aceptado

facilmente como medio de pago. (Villacis Gonzalez, 2008, pag. 51).

Derecho exigible: un derecho exigible permite a una persona ejercer un

dominio sobre los recursos. (de Villota, 2004, pag. 90).
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Provisiones: el concepto de provisidn se asocia con la definicion de un
pasivo en el sentido de que una provision puede definirse como una
obligacion actual, surgida a raiz de sucesos pasados, en cuyo
vencimiento es probable que la empresa haya de desprenderse de
recursos que incorporan rendimientos. (Mallo, Carlos; Mallo Rodriguez,
Carlos; Pulido, Antonio;, 2008, pag. 332).

Politicas: el concepto de politica lo usamos para referirnos, en primer
lugar, a una esfera parcial de la sociedad y, en segundo lugar, en orden a

un aspecto de la conducta social. (Florez Pérez, 2005, pag. 99).

Retencion: consiste en la detraccion de la parte, real o presunta, que
corresponde al impuesto como consecuencia de un pago. (Huesca
Boadilla, 2007, pag. 249).

Procedimiento: el procedimiento consiste, pues, en una forma de
combinacion de actos relacionados entre si. (Delgado Garcia, Ana Maria;
Cuello, Rafael Oliver, 2008, pag. 19).

Cableado Estructurado: implica tener cables de sefial en un edificio de
manera tal que cualquier servicio de voz, video, datos, trafico de internet,
seguridad, control y monitorizacion esté disponible desde y hacia
cualquier roseta de conexion (Oulet) de un edificio. (Desongles Corrales ,
2005, pag. 406).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA

DeltaSolutions, nace el 27 de julio del 2009 en la ciudad de Guayaquil,
provincia del Guayas; fue fundada por José Luis Castro Naula, Marilyn
Fernanda Jiménez Ramirez y Monica Aracely Rojas Cueva; ejerciendo las

funciones de Gerente General el sefior José Luis Castro Naula.

Dicha empresa tiene por objetivo dedicarse al desarrollo, implementacion,
mantenimiento, consultoria y comercializacién de sistemas de informacion
y de paginas web; alojamiento de paginas web, venta de dominios y
hosting, comercializacion exportacion e importacion de equipos,
fiscalizacion y mantenimiento de sistemas de tecnologia y con el tiempo

servicios contables y asesoramiento de auditoria.

Delta Solutions es una empresa que provee de sus servicios de
tecnologia a las diferentes empresas a nivel nacional e internacional y que
tiene el proposito de ofrecer al mercado de IT (Tecnologia de la
Informacién), los mejores productos y soluciones en conectividad,

networking, energia e informatica. (DeltaSolutions S.A., 2009).

Delta Solutions, mantiene alianzas con fabricantes lideres en cada nicho
de negocio, aumentando su fortaleza y liderazgo. Algunas de esas
compafiias son: Eaton Powerware UPS, Furukawa cableado estructurado,
Vertiv (Emerson Network Power), AMP Commscope, Quality Tech Racks
y gabinetes, HP Networking, Vision y Yuasa baterias 12V, GLC

Infraestructura IT y Tenda Conectividad, entre otras.
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Actualmente, DeltaSolutions S.A. presenta inconvenientes en la
recaudacion de sus cuentas por cobrar debido a que no se aplican las
politicas de recaudacion por parte del Departamento de Cobranzas, factor
que afecta directamente a los indices de la cartera vencida, los mismos

gue registran valores con un incremento constante.

Figura No. 1 Logotipo de DeltaSolutions S.A.

DELTA
(D> SOLUTIONS

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Objeto social

DeltaSolutions S.A. es una empresa con larga trayectoria brindando
servicio de mantenimiento de redes, cableado estructurado e
infraestructura; ofreciendo toda clase de servicios a compariias publicas o
privadas, facilitando al usuario con necesidades en telecomunicaciones
con tecnologia de calidad y capacitando constantemente a sus

colaboradores.

Ofrece soluciones en las tareas que realizan diariamente, llevando un
control en la informacion, para la conservacion de su clientela y brindando
a sus colaboradores crecimiento profesional, todo esto a precios
competitivos, de tal manera que asegura el buen desempefio de sus

clientes.

Con el cumplimiento de este objetivo, DeltaSolutions S.A. mantiene su
estabilidad y permanencia en el mercado ecuatoriano; beneficiando a mas

de sus clientes, a sus propietarios, empleados y sus familias.
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Mision

Brindar productos y servicios que generen a nuestros clientes una
solucion a sus necesidades, esforzandonos constantemente por exceder
sus expectativas con calidad en el trabajo, tiempo esperado y servicio

esmerado.

Visién

Consolidarnos como una organizacion en constante desarrollo, siendo

parte activa del crecimiento del comercio y la industria.

En DeltaSolutions S.A. creemos en nuestros valores como la esencia para
cumplir con los objetivos que nos trazamos, trabajamos con pasién para

ser una organizacion de excelencia:

e Sentido de responsabilidad
e Honestidad

« Organizacion

« Pertenencia e Identificacion
e Uniény Trabajo en Equipo

e Innovaciéon

DeltaSolutions S.A. es una empresa que comercializa productos y
servicios de tecnologia integral, tanto sea a clientes Pymes como asi

también a empresas Corporativas e Instituciones de Gobierno.

Estructura organizativa

DeltaSolutions S.A. cuenta con una estructura organizativa conformada

de acuerdo al siguiente grafico.
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Figura No. 2 Organigrama de DeltaSolutions S.A.

Accionistas

Gerente
General

Gerente
Financiero

Jefa de Crédito
y Cobranzas

|

Asistentes de

Departamento

Contador Tesorera .
Técnico

Asistente de

Contabilidad Créditoy

Cobranza

Fuente: DeltaSolutions S.A.

Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Plantilla de trabajadores

A continuacion se detalla la némina del personal que labora en la
compafiia DeltaSolutions S.A.
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Tabla 1: Poblaciéon de DeltaSolutions S.A.

Némina del Personal

Accionistas 2
Gerente General 1
Departamento Financiero - Contable 7
Departamento Técnicos 3
Total 13

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Accionistas: Son los encargados de aportar con el capital a la empresa

para darle fluidez y en el futuro obtener su rentabilidad econémica.

Gerente General: Es la persona que dirige la empresa con el fin de

controlar para obtener beneficios econémicos.

Gerente Financiero: Es la persona que tiene bajo su supervision al
Departamento contable, tesoreria y al departamento de crédito, cuyo
objetivo es estimar los costos y las ganancias de la entidad para lograr los

objetivos determinados.

Contadora: Es la persona que se encarga de llevar el control contable de
la empresa, con la finalidad de emitir un informe acerca de los resultados

de la entidad.

Departamento Técnico: Se encuentra conformado por los operarios que
se dirigen a diversos puntos de la ciudad para resolver las distintas
situaciones que se presentan en cada empresa a las cuales les brindan
los servicios de mantenimiento en redes, cableado estructurado, etc.

Estan dirigidos por el Jefe del Departamento Técnico.
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Clientes

Entre los principales con los que cuenta DeltaSolutions S.A. se detallan

los siguientes:

Tabla 2: Principales clientes de DeltaSolutions S.A.

Clientes % Participacion
Cerveceria Nacional 30%
AC Frio S.A. 25%
Ecuasanitas S.A. 20%
Salud S.A. 15%
Otros 10%

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Su principal cliente es la Cerveceria Nacional con un 30% de participacion
de la cartera; lo sigue la empresa AC Frio S.A. cuyo porcentaje esta en el
orden del 25%; en tercer lugar se encuentra Ecuasanitas S.A. con un 20%
de participacién; Salud S.A. reporta un 15% y el 10% restante lo

conforman los demas clientes de DeltaSolutions S.A.

Las empresas que poseen la mayor parte de la cartera son a las cuales
se les brinda el servicio de soporte en las redes.

Figura No. 3 Participacion de clientes de DeltaSolutions S.A.

Principales Clientes
10%

15% “

= Cerveceria Nacional = AC Frio S.A. Ecuasanitas S.A. Salud S.A. = Otros

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)
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Proveedores

Entre sus principales proveedores tenemos a las siguientes empresas, las

cuales facilitan los servicios de:

Tabla 3: Principales proveedores de DeltaSolutions S.A.

Proveedor Producto
Intel Hardware
Bgb net support netsup s.a. | Software
Bitlogic s.a. Cables
Castelcorp s.a. Cables

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)

A continuacion se presenta grafico donde se demuestra el grado de

aportacion que tiene cada proveedor en el desenvolvimiento de las

actividades de DeltaSolutions:

Figura No. 4 Participacién de proveedores de DeltaSolutions S.A.

Proveedores

HIntel ® BGB Net Support Netsup S.A. M Bitlogic S.A. Castelcorp S.A. H Otros

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Competidores

Entre los principales competidores se detallan las siguientes empresas:
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Tabla 4: Principales competidores de DeltaSolutions S.A.

Competidores

Hewlett Packard del Ecuador
IBM Ecuador
Maint Cia Ltda.

Fuente: DeltaSolutions S.A.

Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Entre los productos que se ofrecen se detallan los siguientes:

Cableado estructurado
Accesorios para redes

UPS y baterias

Racks y gabinetes

Rotuladoras y etiquetadoras
Conectividad y networking
Informatica e insumos

Venta de insumos.

Servicios de instalacion de redes

Servicios de mantenimiento de redes

- F FF R

Fibra optica

Descripcién del proceso de estudio

El proceso del crédito se inicia cuando el cliente solicita se le conceda
realizar pagos a plazo; para cuyo efecto debe llenar la respectiva solicitud
a la que se debe adjuntar copia de cédula, certificados bancarios, etc.;
posterior a esto se evalla y analiza la informacion financiera, se envia al
comité para definir riesgos de endeudamiento e iliquidez, se efectua la
investigacion crediticia para confirmar comportamientos de pago y validez
de la informacion. Posteriormente, se definen las condiciones de crédito

en conjunta revision con la Gerencia Financiera.
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Aprobada la solicitud de crédito, se procede a cotizar los productos
requeridos por el cliente y de aceptar, se emite la respectiva facturacion,
donde se hace constar que se trata de una venta a crédito. De forma
automatica, el sistema emite la factura y la correspondiente
contabilizacion a la cuenta por cobrar del cliente, para que dicha

informacion se refleje en el modulo del Departamento de Cobranzas.

La asistente de cobranzas a través del sistema genera el reporte de
cartera en formato Excel, luego filtra la informacibn de acuerdo al
vencimiento y procede a realizar las llamadas de cobro diariamente para
dar seguimiento a las facturas que estan por vencer; luego se organiza
con los clientes para verificar en qué fechas los visitara el recaudador

para la cancelacion de las facturas.

Luego la tesorera diariamente envia al Departamento de Cobranzas,
cortes de los estados de cuenta de los distintos bancos con que la
empresa trabaja, a efectos de que se dé de baja los cobros alli reflejados;
la asistente de cobranzas realiza las depuraciones en la cartera, tanto por

los depdsitos, como por las transferencias realizadas por los clientes.

Es en esta instancia donde se registra una de los mayores inconvenientes
que impiden que se registren los cobros, esto ocasionado porque el
Departamento de Cobranzas al no saber como identificar ciertos créditos,

dejan sin registro los mismos.

Dicha cobranza sin dar de baja es olvidada y por tanto, los estados de
cuenta de los clientes reflejan valores pendientes de cobro, cuando en
muchos de los casos, éstos ya han sido cancelados en su oportunidad,

los que corresponden al grupo no identificado por Cobranzas.

Tal situacion ocasiona que el nivel de la morosidad de los clientes se
incremente, generando que se realicen gestiones de cobro sobre valores
ya cancelados, duplicando por tanto, el trabajo del departamento

involucrado.
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Otra de las situaciones que ocasionan que las cuentas por cobrar de
DeltaSolutions S.A. no se den de baja en su totalidad, es la falta de
registro de las retenciones que realizan los clientes, debido a que el
Departamento de Cobranzas no aplica en su modulo todas las
retenciones que se reciben, generando por tanto que a nivel de cobranzas
se presenten facturas con saldos pequefios correspondientes a

retenciones en la fuente e IVA.

En el proceso para gestionar la cobranza, se elabora una hoja de ruta al
recaudador, él a su vez realiza las visitas diarias y trae al final del dia lo
recaudado, elabora un informe acerca de lo cobrado y este a su vez es
verificado por la Jefa de Cobranzas. Dicho informe detalla las facturas que
se aplican por los cobros realizados mediante cheque, que con la
autorizacion de la Jefa de Crédito y Cobranzas ingresa los montos
recaudados a Caja, para el registro en el sistema y posteriormente pasa
esta informacién para la baja de las facturas canceladas en Cobranzas.

La cajera al momento de ingresar dicha informaciéon al sistema verifica
que los pagos que han realizado varios de los cliente no tienen
ingresadas las retenciones, por lo que las ingresa al sistema aplicando
anicamente el valor del cheque, quedando en estos casos también saldos
pendientes de cobro debido a la falta de registro de dichas retenciones,
incumpliendo de esta forma, con los procedimientos establecidos en la

compafiia DeltaSolutions S.A.

Analisis econdmico - financiero

A continuacion se detalla el analisis econdmico — financiero de la empresa
DeltaSolutions S.A.:
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Cuadro No. 1 Comparativo de estados financieros 2018 - 2019

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Activos Corrientes/ afios

Caja

Bancos

Cuentas por Cobrar Clientes
Inventarios

Crédito Tributario

Total de Activos Corrientes
Activos No Corrientes

Terrenos

Maquinarias e Instalaciones Bruto
Depreciacion Acumulada
Maquinarias e Instalaciones Neto
Muebles y Equipos de Oficina Bruto
Depreciacion Acumulada

Muebles y Equipos de Oficina Neto
Total de Activos No corrientes

Total de Activos

Pasivos de corto plazo

Cuentas por pagar proveedores
Beneficios sociales y aportes IESS
Iva en ventas

Total pasivos a corto plazo

Pasivo alargo plazo
Obligaciones en bancos

Total Pasivos de Largo plazo

Total Pasivos

Patrimonio

Capital Social

Aportes futuros Capitalizaciones
Utilidades del Ejercicio
Resultado Acumulados

Total Patrimonio

Total Pasivo y Patrimonio

L A - A R - TR - - - L A B - N - <

® B B B

L R R R

31-12-2018
1.426,00
4.000,00

22.183,00
17.627,00
1.883,00

47.119,00

2.860,00
18.391,00
(3.156,00)
15.235,00
5.617,00
(964,00)
4.653,00

22.748,00

69.867,00

13.085,00
1.306,00
1.002,00

2.308,00

21.148,00

21.148,00

23.456,00

4.800,00
14.600,00
1.296,00
11.087,00

31.783,00

55.239,00

R - 2 - N - B - - A ® B B B B B

® B B ©»

L - A R

$

30-06-2019
2.667,00
3.952,00

36.859,00
30.491,00
3.866,00

77.835,00

2.860,00
21.630,00
(4.266,00)
17.364,00
5.105,00
(1.226,00)
3.879,00

24.103,00

101.938,00

26.776,00
2.774,00
2.289,00

5.063,00

38.189,00

38.189,00

43.252,00

4.800,00
14.600,00
6.430,00
12.383,00

38.213,00

81.465,00

ANALISIS HORIZONTAL
2019-2018  2019-2018

$ 124100 8%
$  (48,00) 1%
$ 1467600  66%
$ 1286400  73%
$ 1.98300  105%
$ 3071600  65%
$ - 0%
$ 323900  18%
$ (1.110,00)  35%
$ 212900  14%
$  (512,00) 9%
$  (262,00)  27%
$  (774,00)  -17%
$  1.355,00 6%
$ 32071,00  46%
$ 13.691,00  105%
$ 146800  112%
$ 128700  128%
$ 275500  119%
$ 17.041,00  81%
$ 17.041,00  81%
$ 1979600  84%
$ - 0%
$ - 0%
$ 513400  396%
$ 129600  12%
$ 643000  20%

Fuente: DeltaSolutions S.A.
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Elaborado por: Alba Villegas Estrella
En el presente Estado de Situacion Financiera se refleja el incremento del

66% que presentan las cuentas por cobrar de un periodo a otro, el cual
resulta alarmante y que se evidencia como consecuencia de la carencia

de procedimientos en la gestion de las cobranzas.

Cuadro No. 2 Antigledad de cartera de DeltaSolutions S.A.

CLIENTES 1a30 31a60 | 61a90 | 91a120 | 121 a180 | 181 a 360 | Mas de 360 | Total vencido
SALUD S.A. 600,00 750,00 | 1.358,00 | 1.692,00 0,00 | 2.489,69 0,00 6.889,69
AC FRIO S.A. 31,52 53,59 88,57 136,51 287,95 325,37 542,01 1.465,52
ECUASANITAS S.A. 258,00 323,00 850,09 0,00 0,00 0,00 359,99 1.791,08
CERVECERIA NACIONAL 50,00 108,05 150,00 250,00 321,00 0,00 0,00 879,05
LIRIS S.A. 423,00 342,08 536,18 0,00 0,00 0,00 0,00 1.301,26
OTROS CLIENTES 1.258,63 | 3.328,05 | 4.745,68 | 5.809,29 | 6.736,45 0,00 2.654,30 24.532,40
Total general 2.621,15 | 4.904,77 | 7.728,52 | 7.887,80 | 7.345,40 | 2.815,06 3.556,30 36.859,00
Total porcentual 7,11% | 13,31% | 20,97% | 21,40% 19,93% 7,64% 9,65% 100,00%

Fuente: DeltaSolutions S.A.

Elaborado por: Alba Villegas Estrella

De acuerdo al reporte obtenido de la antigiedad de cartera se evidencia
gue la mayor concentracion se encuentra en la columna que va de los 61
a 90 dias; no obstante, es claro apreciar que se registran cuentas por
cobrar en todos los rangos, lo que equivale a deducir que las gestiones de
cobranzas no son las adecuadas, pues la empresa registra una cartera
por cobrar mayor a 30 dias por US$ 34,287.85, es decir, un 92.89% del

total vencido.

DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion constituye el plan general del investigador
para obtener respuestas a sus interrogantes o comprobar la hipotesis de
investigacion en caso de que la hubiere. El disefio de investigacion
desglosa las estrategias basicas que el investigador adopta para generar
informacion exacta e interpretable. (Calderon Saldafa, Jully, Alzamora de
los Godos Urcia, Luis Alex, 2010, pag. 71).
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El disefio de investigacion es un recurso del método cientifico en cuanto
que permite la concrecion de éste en un proceso de investigacion
especifico. También se lo conoce como proyecto o plan de investigacion
y, se ajusta a los requerimientos o necesidades de la institucion y del
propio investigador, asi como a las caracteristicas que adopta el objeto de

estudio. (Rojas Soriano, 1988, pag. 138).

El disefio hace referencia a la estructura de una investigacion y tiene en
cuenta un conjunto de decisiones sobre los métodos, técnicas y
procedimientos que debera utilizar el estudiante para seleccionar a los
participantes, elaborar el instrumento destinado a obtener los datos y
establecer el plan de andlisis mas adecuado. (lcart Isern Teresa,
Fuentelsaz Gallego Carmen, Pulpon Segura Anna, 2006, pag. 38).

El disefio de investigacion esta formado por un conjunto de datos con la
finalidad de desarrollar el trabajo de investigacion utilizando los métodos

de investigacion previstos.
El presente trabajo posee dos enfoques:

1. Cualitativo

2. Cuantitativo
Investigacion Cuantitativa

Se busca la explicacién causal del hecho y que los resultados tengan
validez estadistica para un universo mayor. Se utilizan técnicas que
permiten la medicibn de las dimensiones de un fenédmeno y el
establecimiento de relaciones causales. (Vasquez Navarrete Luisa,
Rejane Ferreira Da Silva, Fernnadez de Sanmamed Santos, Delgado
Gallego Eugenia, Vargas Lorenzo Ingrid, 2006, pag. 25).

En la investigacion cuantitativa se realiza un analisis estadistico obtenido
de diferentes fuentes cuantificables, las mismas que permiten realizar un

estudio de las causas de la problematica abordada.
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Investigacion Cualitativa

La intencidn es penetrar profundamente en la complejidad del hecho
social a investigar y trabajar con pocos casos para profundizar el
significado del objeto en estudio. Comprender la realidad a través de
meétodos y técnicas que producen datos narrativos. (Vasquez Navarrete
Luisa, Rejane Ferreira da Silva, Mogolldbn Pérez Amparo, Fernnadez de
Sanmamed, Delgado Gallego Eugenia , Vargas Lorenzo Ingrid, 2006, pag.
25).

En este tipo de investigacién se profundiza la informacién que va a ser
estudiada basada en la observacion y version de los involucrados en el
objeto de estudio, para su posterior interpretacion con el fin de obtener
respuestas sobre los procesos analizados para proceder a concluir los

analisis que se necesitan efectuar.
TIPOS DE INVESTIGACION

Entre los tipos de investigacién que el autor del estudio acoge efectuar, se

encuentran:

e Investigacién de campo
¢ Investigacion explicativa
e Investigacion descriptiva

¢ Investigacion correlacional
Investigacion de Campo

Las técnicas especificas de la investigacion de campo, tienen como
finalidad escoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema
escogido como objeto de estudio. (Baena Paz, Guillermina, 2014, péag.
12).

Por medio de esta investigacion se va a recopilar los datos e informacion

con el fin de determinar las causas que originan la problematica, a fin de
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mejorar los procedimientos de la cobranza y asi reducir el indice de la

cartera vencida de la empresa DeltaSolutions S.A.
Investigacion Descriptiva

Comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, composicion o procesos de los fenbmenos. El enfoque
se hace sobre conclusiones dominantes, o sobre coOmo una persona,
grupo o cosa, se conduce o funciona en el presente. La investigacion
descriptiva trabaja sobre realidades y su caracteristica fundamental es la
de presentarnos una interpretacion correcta. (Rodriguez Moguel, Ernesto
A., 2003, pags. 24,25).

Por medio de la investigacion descriptiva se evaluara el procedimiento al
momento de recuperar la cartera, verificando si se esta cumpliendo con
las politicas establecidas en la compafiia DeltaSolutions S.A. para reducir

el indice de morosidad de las cuentas por cobrar vencidas.
Investigacion Explicativa

La investigacion explicativa tiene caracter predictivo cuando se propone
pronosticar la realizaciébn de ciertos efectos. Tiene caracter correctivo
cuando se propone estimular, atenuar o eliminar los efectos. (Mercado,
2007, pag. 16).

En esta investigacion se va a profundizar en el analisis de las causas del
por qué se genera la antigledad de cartera, para que conociendo dichos
motivos se pueda estar en condiciones de plantear mejorara a los
procesos actuales, con la finalidad de reducir el indice de la cartera

vencida.
Investigacion Correlacional

La investigacion correlacional tiene como propdsito mostrar o examinar la
relacion entre variables o resultados de variables. En otras palabras, la

correlacion examina asociaciones, pero no relaciones causales, donde un
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cambio en un factor que influye directamente un cambio en el otro.
(Bernal, 2006, pag. 113).

Mediante la aplicacion de la investigacion correlacional se demostraréa la
influencia que tiene cualquier cambio que se realice sobre la variable
independiente, que para el caso en estudio es el proceso de recaudacion
de las cuentas por cobrar, sobre la variable dependiente, que es el indice

de la cartera vencida.

Tabla 5: Tipos de Investigacion

Explorativo Explicativo Descriptivo Correlacional
El objetivo | Estan La investigacion | Mide el grado de
principal de la | dirigidos a | descriptiva se | relaciéon entre

investigacion encontrar las | guia por las |variables de Ia

exploratoria es | causas de los | preguntas de | poblacién. (Bernal
captar una | eventos, investigacion que | Torres,
perspectiva sucesos y |se formula el| Metodologia de la
general del | fenbmenos investigador. Investigacion Para
problema. (N, | fisicos y | (Bernal T, | administracion,
2005). sociales. Metodologia de la | economia,
(Gomez, Investigacion, humanidades y
2006). 2006, pag. 121). |ciencias sociales,

2006, pag. 121).

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Poblacién

Se llama poblacién o universo al conjunto de los elementos que van a ser
observados en la realizacion de un experimento. Cada uno de los
elementos que componen la poblacion es llamado individuo o unidad

estadistica. (Vargas Sabadias, 1995, pag. 33).
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Es el conjunto de todos los individuos que cumplen ciertas propiedades y
de quienes deseamos estudiar ciertos datos. Podemos entender que una
poblacion abarca todo el conjunto de elementos de los cuales podemos
obtener informacion, entendiendo que todos ellos han de poder ser

identificados. (Tomas-Sabado, Joaquin, 2009, pag. 21).

Tomando en consideracién para esta investigacion, que la poblacion la
constituyen el grupo de personas involucradas en el problema, es
necesario conocer el tipo de poblacién al que pertenecen:

Poblaciéon Finita

“‘Cuando se conoce el numero exacto de todos los elementos que
componen el conjunto se dice que dicha poblacién es finita”. (J.Sentis, H.
Pardell, E. Cobo, J. Canela, 2003).

“Agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran”.
(Arias F. G., 2012, pag. 82).

Poblaciéon Infinita

“Una poblacién infinita es aquella en la que es tedricamente imposible

observar todos los elementos”. (Levin, Richard I. y Rubin, David S., 2004).

Es aquella en la que se desconoce el total de elementos que la
conforman, por cuanto no existe un registro documental de éstos debido a
gue su elaboracién seria practicamente imposible. (Arias, Fidias G., 2012,

pag. 82).

Debido a que el personal de la empresa DeltaSolutions S.A. involucrado
en el problema lo constituyen las personas del Departamento de Crédito y

Cobranzas y la Cajera, se determina que la poblacion es finita, por estar
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conformada por cuatro personas, las mismas que se detallan a

continuacion:

Tabla 6: Poblacion del Departamento Financiero Contable

Departamento Financiero — Contable

Cajera

Jefa de Crédito y Cobranzas

Asistente de crédito y cobranzas
Total

Al N R R

Fuente: DeltaSolutions S.A.

Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Muestra

La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiaran, es un
subconjunto de la poblacién. (M. Icart, C. Fuentelsaz, Pulpén Anna,
2006).

Una muestra es una porcion de algo. Si deseamos preguntar a un
conjunto de cinco mil personas su opinion sobre un determinado
fenbmeno, tenemos dos opciones: efectuar las preguntas persona por
persona o efectuar las preguntas solamente a una muestra de estas
personas, es decir, aun grupo de elementos representativos de ese
conjunto. (Tomas-Séabado, 2009, pag. 22).

La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la

poblacién accesible. (Arias F. , 2012, pag. 83).

Tipos de muestra

Se encuentra formada por:
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Tabla 7: Tipos de muestra

Aleatorio (probabilistico o al

No aleatorio (no probabilistico o

azar) no al azar)
Simple Accidental
Sistematico Intencionado
Estratificado Por cuotas

Proporcional
No proporcional
Por conglomerados

Fuente: Toméas-Sabado (2009)
Elaborado por: Alba Villegas

Muestra aleatoria

Se define una muestra aleatoria como un conjunto de variables aleatorias
independientes e identificamente distribuidas. (Gutierréz Rojas, 2010,
pag. 337).

Muestra no aleatoria

Los estudios descriptivos se suelen realizar con muestras no aleatorias o
sin probabilidad, en que los sujetos se eligen segun las conveniencias.

(Burns Nancy, Grove Susan K., 2004, pag. 34) .
Determinacion de la muestra

La muestra se la determina en base al conocimiento de los procesos que
la poblacién posee respecto del problema. Para esta investigacion se
utilizara la muestra no aleatoria intencionada, basada en que las personas
elegidas pueden rendir cuentas del proceso completo de cada uno de sus

departamentos, por tanto, la muestra a aplicar en el estudio son:

Tabla 8: Muestra del Departamento Financiero Contable

Departamento Financiero — Contable
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Cajera 1

Jefa de Crédito y Cobranzas 1
Total 2

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)

TECNICAS DE INVESTIGACION

La autora del presente trabajo cree conveniente hacer uso de las técnicas
como la observacion y la entrevista debido a que considera que son las
que mayor aportaciéon de informacion daran para concluir los andlisis

necesarios de la problematica planteada.
La observacion

Es la técnica de estudio por excelencia y se utiliza en todas las ramas de
la ciencia. Su uso estd guiado por alguna teoria y ésta determina los
aspectos que se van a observar. (Huaman Valencia Héctor, 2005, pag.
13).

La observacion es una técnica utilizada para producir descripciones que
dan cuenta de las representaciones sobre le vinculo que las personas
observadas establecen con su entorno y entre ellas mismas, es decir,
cOmo construyen, comprenden e interpretan su estadia en el mundo.
(L6épez Roman Luisa, Montenegro de Timaran Maria Isabel, Tapia Fierro
Ruth Magali, 2006, pag. 50.)

Por medio de la observacion se va recopilando los datos para luego
determinar los aspectos de relevancia en el plan de mejora de las cuentas
por cobrar de la empresa DeltaSolutions S.A. para reducir el indice de la

cartera vencida.

La técnica de la observacion se ayuda de la guia de observacion para
obtener su finalidad.

Guia de observacioén
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En estas guias o listas de control se enumeran los comportamientos

esperados; el observador se limita a anotar si se da o no se da la

conducta. En estas guias es util distinguir entre observacion y valoracion.

En las guias de observacién, en sentido propio, no hay inicialmente

ninguna valoracion, sino una mera codificacion de lo que se observa.
(Morales Vallejo, 1995, pags. 47 - 48).

Tabla 10: Formato de guia de Observacion a Jefe de Crédito y Cobranzas

Fecha:

Nombre del observado:

Cargo del observado:

Registro de

Cumplimiento

N° Acciones a evaluar Observaciones
Si | No A
veces
1 | Se registran las retenciones en el sistema
de cobranzas.
2 |Una vez identificados los valores
correspondientes a cobranzas, se los aplica
de forma inmediata para dar de baja las
correspondientes facturas.
3 | Los montos dados de baja incluyen las
retenciones.
4 | Se realiza alguna gestién adicional cuando
no se logra ubicar los montos no
identificados en bancos.
5 | Las gestiones de cobranzas se efectlian en

base a reportes actualizados que permitan
realizar seguimiento a las gestiones de

cobros.
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6 | Confirma la actualizacion de los registros de

los clientes

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Entrevista

Es una técnica para obtener datos que consisten en un dialogo entre dos
personas. El entrevistador “investigador” y el entrevistado; se realiza con
el fin de obtener informacion de parte de este, que es, por lo general, una
persona entendida en la materia de la investigacion. (Héctor, 2005, péag.
20).

Desde el punto de vista del método, la entrevista es una forma especifica
de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para una
indagacion. El investigador formula preguntas a las personas capaces de
aportarle datos de interés, estableciendo un dialogo peculiar, asimétrico,
donde una de los partes busca recoger informaciones y la otra fuente de
informarse. (L6pez Roméan Luisa, Montenegro de Timaran Maria, Tapia
Fierro Ruth, 2006, pag. 51).

La relevancia de la entrevista es de tal magnitud en todo proceso
relacionado con el mundo de los recursos humanos, que en una obra
dedicada a presentar procedimientos y técnicas para conseguir el mejor
ajuste posible entre la persona y el trabajo a través de procesos de
orientacion y seleccion profesional hemos estimado oportuno dedicarle
una parte especial en lugar de incluirla dentro del conjunto de ambos

procedimientos. (LOpez Fé carlos Maria y Figueroa, 2002, pag. 203).

En la entrevista intervienen dos personas el entrevistado y el
entrevistador, el entrevistador realiza las preguntas respectivas con el fin

de recabar toda la informacion necesaria para llegar a una determinada
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conclusién acerca del tema que se estad presentando. Esta técnica se

ayuda del cuestionario de preguntas para alcanzar su objetivo.

Formato de cuestionario de entrevista a Jefa de Crédito y Cobranzas
DeltaSolutions S.A.

Fecha de la entrevista:

Nombre del entrevistado:

Cargo del entrevistado:

1. ¢La entidad cuenta con un manual de politicas y procedimientos

para el Departamento de Cobranzas?

2. ¢Conoce el proceso de recuperacion de cartera? ¢considera es el

adecuado?

3. ¢Se realiza un seguimiento semanal de los valores pendientes de

cobro?

4. ¢Se lleva un control de los montos pendientes de aplicar para dar

de baja la cobranza?
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5. ¢Existe control por perfil de usuario en el sistema contable —

financiero?

Formato de cuestionario de entrevista a Cajera
DeltaSolutions S.A.

Fecha de la entrevista:

Nombre del entrevistado:

Cargo del entrevistado:

1. ¢(Conoce usted como se realiza la aplicacion de pagos de las
facturas canceladas mediante transferencias o depdsitos

realizados a nivel de Caja y Cobranzas?

2. ¢Con qué frecuencia se reporta al Departamento de Cobranzas los

depdsitos, transferencias o cheques recibidos?

3. ¢Existe control por perfil de usuario en el sistema de Caja al

momento de ingresar los pagos recaudados?
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Una vez aplicadas las técnicas de investigacion seleccionadas, se obtiene

los siguientes resultados:

Tabla 10: Guia de Observacién aplicada a la Jefa de Crédito y Cobranzas

Fecha: 28 — 11 — 20109.

Nombre del observado: CPA. Jessenia Barahona.

Cargo del observado: Jefa de Crédito y Cobranza.

No

Acciones a evaluar

Registro de
Cumplimiento

Si

No

A
veces

Observaciones

Se registran las retenciones en el sistema
de cobranzas.

No se ingresan todas siempre
quedan retenciones pendientes
por aplicar a las facturas.

Una vez identificados los valores
correspondientes a cobranzas, se los aplica
de forma inmediata para dar de baja las
correspondientes facturas.

Si es aplicado inmediata-mente.
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Los montos dados de baja incluyen las No todos son aplicados.
3 | retenciones. X

Se realiza alguna gestion adicional cuando No se realiza ninguna gestion.
4 |no se logra ubicar los montos no X

identificados en bancos.

Las gestiones de cobranzas se efectlian en No posee actualizacién en la
5 base a reportes actualizados que permitan . reportes.

realizar seguimiento a las gestiones de

cobros.

Confirma la actualizaciéon de los registros No siempre la informacion es
6 | de los clientes X actualizada.

Fuente: DeltaSolutions S.A.
Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Andlisis: Mediante la guia de observacién aplicada a la Jefa de crédito y
cobranza, se determina que la entidad DeltaSolutions S.A., carece de
control efectivo en el registro de las retenciones, lo que a su vez implica
que las facturas no se den de baja en su totalidad; sin embargo, las
documentos que registran aplicadas las retenciones, son los Unicos que

son dados de baja al 100%, éstos no afectan a la cartera vencida.

Las facturas que son aplicadas con saldo pendiente, cuyo valor
corresponde a la retencibn no ingresada, se debe a que el personal
encargado no revisa en el sistema del SRI, con la debida anticipacion, las
retenciones a las que haya sido sujeta la empresa; por consiguiente, se
deja pasar el tiempo determinado para su respectivo registro contable;
particular que contribuye a que se incremente el indice de morosidad,

cuando en realidad ya fueron canceladas por parte del cliente.

El reporte que se presenta no se encuentra actualizado por ende
ocasiona que la informacion este incompleta y no se pueda realizar el

seguimiento con exactitud para mejorar la gestion en la cobranza.

Existen ocasiones en que el cliente cancela a tiempo sus acreencias, pero

no ha notificado la novedad a la empresa, lo que dificulta que a nivel de
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reportes bancarios no se logre ubicar dicho crédito. Lamentablemente, no

se ejercen las gestiones adecuadas para dar de baja dicha cobranza.

Debido a que no se cumplen con los procesos basicos al momento de
actualizar la cartera, la reporteria que genera el sistema no es fidedigna,

imposibilitando una gestion de cobranza efectiva.

Cuestionario de entrevista a Jefa de Crédito y Cobranzas
DeltaSolutions S.A.
Fecha de la entrevista: 28 - 11 — 20109.
Nombre del entrevistado: CPA. Jessenia Barahona.
Cargo del entrevistado: Jefa de crédito y cobranzas.

1. ¢La entidad cuenta con un manual de politicas vy
procedimientos para el Departamento de Cobranzas?

Si, existe un manual de politicas y procesos verificado por Gerencia

Financiera y Talento Humano.

2. ¢Conoce el proceso de recuperacion de cartera? ¢considera

es el adecuado?

El proceso de recuperacion de cartera no es Optimo, sin embargo, se
puede mejorar la gestion terrena de cobro a los clientes que registren

vencimientos con mucha antigliedad.
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3. ¢Serealiza un seguimiento semanal de los valores pendientes

de cobro?

Con el reporte “resultados de recuperacion” que se genera diariamente
desde el sistema, cada oficial de cobranza me reporta los montos a
recaudar, aunque no se determina en estos la antigiedad de los
cobros, para obtener esta informacion se debe realizar un proceso

manual.

4. ¢Se lleva un control de los montos pendientes de aplicar para

dar de baja la cobranza?

Si, el departamento contable envia diariamente al departamento de
cobranza la conciliacion con valores pendientes de aplicacion por
depdsitos no identificados, para que el area de cartera pueda dar el
seguimiento y aplicacion de los mismos. Esta labor es dificil de
cumplir, ya que no se cuenta con toda la informacién necesaria para
determinar qué cancela el cliente, por tanto, se mantienen varios

movimientos pendientes de aplicar a la cobranza.

5. ¢Existe control por perfil de usuario en el sistema contable —

financiero?

No existe control por perfil de usuario.

Andlisis: Por medio de la entrevista realizada a la Jefa de Crédito y

Cobranzas, se concluye que la empresa DeltaSolutions S.A. cuenta con

un manual de politicas y procedimientos, sin embargo, éste no esta

adecuado a la realidad actual de la compafiia, en €l constan directrices

basadas en procesos de afos atras, segun la realidad de ese entonces.

También la entrevistada confirma que no se cuenta con una reporteria

adecuada automatizada para realizar las gestiones de cobranza con

mayor celeridad.
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Ademas se informa, que a pesar de contar con informacion por parte del
Departamento Financiero sobre las acreditaciones que los clientes
realizan, éstas no se pueden asignar a una factura especifica, debido a la
falta de informacion que reporta el banco. Respecto de esto se deduce
gue a pesar de contar con el dinero en las arcas de la empresa, es el
Departamento de Cobranzas quien no ejecuta las gestiones necesarias

para ubicar dichos rubros.

Cuestionario de entrevista a Cajera de Delta Solutions S.A.
Fecha de la entrevista: 28 — 11 — 2019.
Nombre del entrevistado: Srta. Nicole Echeverria.
Cargo: Cajera.

1. ¢(Conoce usted cémo se realiza la aplicacién de pagos de las
facturas canceladas mediante transferencias o depositos

realizados a nivel de Cajay Cobranzas?

Si, a nivel de caja y de cobranzas no se me ha explicado los pasos a

sequir.

2. ¢Con qué frecuencia se reporta al Departamento de Cobranzas

los depdsitos, transferencias o cheques recibidos?

Se reporta diariamente pero sélo los cheques recibidos por parte del
recaudador, se detalla en un listado que se baja mediante el sistema

en la empresa DeltaSolutions S.A.

Cuando se reciben transferencias o depositos, éstos los reporta la

Tesorera a Cobranzas.
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3. ¢Existe control por perfil de usuario en el sistema de Caja al

momento de ingresar los pagos recaudados?

Si, existe un control en el sistema de caja al momento de ingresar los

pagos recaudados durante el dia.

Analisis: Mediante la entrevista realizada a la Nicole Echeverria (caja), se
deduce que en la compafiia DeltaSolutions S.A., si existe control por el
perfil de usuario de caja; sin embargo, se verificO que la falta de
capacitacibn ocasiona que no se cumplan con las politicas vy
procedimientos establecidos dentro de la entidad, asi como también, que
por dicha falta de conocimiento, la persona de Caja propende a no enviar
informacion relevante a los demas departamentos, dentro de los tiempos

adecuados.

Habiendo presentado la problematica en la empresa DeltaSolutions S.A.,
se observa cémo el descontrol, la falta de capacitacion, el
desconocimiento de las politicas y procedimientos, la caducidad de dicha
guia, el no registro oportuno de las transacciones que se realizan a diario
como el ingreso de las retenciones en la fuente provocan afectacion en la

compafia acrecentando la cartera vencida en la entidad.

PLAN DE MEJORAS

Luego de analizada toda la problematica, se observa que el manual de
politicas y procedimientos de cobranzas en el que actualmente se rige la
empresa DeltaSolutions S.A. carece de controles basicos y no se apega a
la realidad actual de la entidad; por lo tanto, se plantea realizar una
alcance al manual de politicas y procedimientos de la entidad, cuyo Unico

fin es obtener un mejor control en el proceso de la cobranza.
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A continuacion se presenta el alcance al

procedimientos propuesto:

manual de politicas y

Elaborado por:
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Revisado por:
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Aprobado por:
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(f\ DELTA

= SOLUTIONS

ALCANCE No. 1 AL MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS
DE COBRANZAS

Introduccién

Mediante el presente alcance al manual de procedimientos de cobranzas
de la empresa Delta Solutions S.A. se pretende mejorar la actuacion en
las gestiones de cobranzas a fin de reducir el indice de morosidad en la

cartera vencida.

Se presentaran lineamientos que colaborardn en los procesos de la
cobranza, de tal manera que éstos resulten eficientes y se alcance a
mejorar el flujo del efectivo para el cumplimiento de las obligaciones

internas y externas contraidas.
Objetivo

Mejorar el proceso de recaudacion de las cuentas por cobrar de la

empresa Delta Solutions S.A. para reducir el indice de la cartera vencida.
Alcance

Este procedimiento contribuira a actualizar el proceso de la recaudacion
de las cuentas por cobrar de la empresa DeltaSolutions S.A., ayudara a

reducir el indice de la cartera vencida y mejorando el flujo del efectivo
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Documentos Utilizados

- & & # ¥+ + #

Facturas

Estados de Cuentas
Direcciones electronicas
Mensajes de texto

Informes de Gestion de Cobros
Cronogramas de Cobros

Listado de clientes por rangos de dias de vencimiento

Politicas

Mantener diariamente actualizados los registros de la cartera de
clientes, tanto por las facturas emitidas, como por los abonos que
realicen éstos.

El Departamento de Cobranzas elaborara un cronograma diario
actualizado mediante reposteria del sistema, para que el
recaudador realice su gestion de cobros.

El Departamento de Cobranzas gestionara a diario ante el cliente,
recordatorios de fechas préximas a vencer de sus obligaciones con
la empresa mediante llamadas telefénicas, mensajes de texto o e-
mail.

Enviar al cliente, durante los cinco primeros dias de cada mes,
estados de cuenta actualizados donde se detallen los valores

adeudados, con el fin de que tenga conocimiento de las fechas de
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vencimiento de las mismas, asi como también, este procedimiento
servira para obtener confirmaciones de saldos.

En casos de vencimientos de cartera, informar al cliente que se
procedera a realizar recargos por mora.

El registro de las retenciones se realizard en forma diaria, sin
excepcion, debiendo el Departamento de Cobranzas consultar en
el portal del sistema del SRI los comprobantes que hayan sido
emitidos para su correspondiente ingreso.

El recaudador a su regreso de la ruta elaborara un informe de las
cobranzas realizadas y visitas realizadas detallando el nombre de
la empresa, el valor que cancela y la factura a la cual se va a
aplicar dicho pago.

El recaudador entregaréa diariamente el informe de la recaudacion
efectuada con sus anexos al departamento de crédito y cobranza, y

este a su vez entregara a caja para su respectivo ingreso.

Procedimientos a seguir basados en la antigiiedad de la cartera

El presente alcance al manual de politicas y procedimientos del

Departamento de Cobranzas detalla a continuacion la forma de actuar de

acuerdo a la antigiiedad de la cartera registrada:

Procedimiento pararecuperacion de cartera de 31 a 60 dias

Para los clientes cuya antigiedad de saldos se encuentren comprendidos

entre 31 a 60 dias, se les recordard via mensaje de texto que se

encuentran vencidos en el pago de sus haberes.
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Asi también, se solicitara al departamento técnico los datos adicionales de
contacto del cliente al cual le ofrecieron el servicio o la venta de algun
equipo electrénico y se comunicara directamente con el cliente mediante
via telefonica para informarle que se le cargara un interés por los dias que

se encuentra en mora.
Procedimiento pararecuperacion de cartera de 61 a 90 dias

A los clientes cuya antigiiedad de saldo este comprendido entre 61 a 90
dias se les realizar4 una visita terrena, llevandole impresa una carta
formal con el requerimiento del pago, acompafada de copia de la factura

y del estado de cuenta actualizado.
Dicha gestidn se reforzard mediante notificacion electronica.

Procedimiento pararecuperacion de cartera de 91 a 120 dias

Los clientes cuya antigiiedad de saldos se encuentre en el rango mayor a
91 hasta 120 dias seran analizados en conjunto con la Gerencia
Financiera, la Jefa de crédito y cobranza y Tesoreria con el fin de

determinar las acciones a seguir.

Dichas acciones seccionaran los tipos de clientes y formas de actuar,

tales como:

En los casos que los clientes morosos, son a la vez proveedores de la

empresa, plantear cruces de cuentas.
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De ser clientes sin otro vinculo comercial, se les planteara refinanciar su
deuda hasta un maximo de tres meses para que se evite incurrir en

gastos juridicos.

Procedimiento pararecuperacion de cartera de 121 a 180 dias

Los clientes cuya antigiedad de saldos registren un rango mayor a 121
dias hasta 180, a mas de realizarle llamadas continuas, envios de
estados de cuenta por correo electronico y visitas terrenas se le ofreceran
refinanciamiento con recargos por mora e intereses con un maximo de 90

dias y cancelacion del crédito para futuros servicios.

Procedimiento para recuperaciéon de cartera de 181 a mas de 360

dias

Los clientes cuya antigiiedad de saldos esté comprendida de 181 dias en
adelante, una vez analizados, se les asignara recuperacion por la via

legal.

Flujogramas de Cobranzas por rangos de antigiiedad

A continuacion se detalla los procesos a seguir mediante los Flujogramas
por rangos de antigiedad de la cartera vencida de la empresa

DeltaSolutions S.A.
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Figura No. 1 Flujograma de Cobranzas para recuperacion de cartera de 31 a 60 dias
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Elaborado por: Alba Villegas (2019)
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Figura No. 2 Flujograma de Cobranzas pararecuperaciéon de cartera de 61 a 90 dias
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Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Figura No. 3 Flujograma de Cobranzas pararecuperacién de cartera
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Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Figura No. 4 Flujograma de Cobranzas pararecuperacién de cartera
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Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Figura No. 4 Flujograma de Cobranzas pararecuperacién de cartera
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Elaborado por: Alba Villegas (2019)

Conclusiones

De los procesos realizados durante la presente investigacion se concluye

en los siguientes hallazgos:

*

Conforme a las entrevistas realizadas al personal que labora en el
Departamento de Cobranzas y Contabilidad de la compafia
DeltaSolutions S.A., se demostré que la entidad posee un manual
de politicas y procedimientos de gestiones de cobranzas
desactualizado.

Se evidencia que falta de capacitacion en los procesos de
recuperacion de cartera por parte del personal de cobranzas y caja.
No se ejecutan actualizaciones a los registros de los datos de los
clientes, dificultando el proceso de cobranza.

La falta de registro de retenciones en la fuente y retenciones del
impuesto al valor agregado ocasiona que le indice de la cartera por
cobrar se incremente.

No se consultan los saldos bancarios a diario para determinar si

existen acreditaciones por parte de los clientes.
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Recomendaciones

*

Se recomienda la implementacion del alcance al manual sugerido
por la autora de esta investigacion.

Coordinar con el Departamento de Sistemas implementar
reporteria que apoye las gestiones de la cobranza.

Crear cronograma de capacitaciones constantes al personal que
labora en el area de Cobranza.

Conciliar saldos con los clientes en casos de saldos pendientes por
retenciones no aplicadas y emitir reporte al gerente general para

gue autorice las bajas de estos montos.
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Ficha de Observacion

Guia de Observacion aplicada a la Jefa de Crédito y Cobranzas

Fecha: 28 — 11 — 2019.

Nombre del observado: CPA. Jessenia Barahona.

Cargo del observado: Jefa de Crédito y Cobranza.

Registro de
Cumplimiento

N° Acciones a evaluar Observaciones
n A
Sij No veces

Se registran las retenciones en el sistema de No se ingresan todas siempre

1 | cobranzas. ; x quedan retenciones pendientes
por aplicar a las facturas.

Una vez identificados los valores Si es aplicado inmediata-mente.
2 correspondientes a cobranzas, se los aplica de %

forma inmediata para dar de baja las

correspondientes facturas.

Los montos dados de baja incluyen las No todos son aplicados.
3 | retenciones. L

Se realiza alguna gestion adicional cuando no se No se realiza ninguna gestion.
4 |logra ubicar los montos no identificados en x

bancos.

Las gestiones de cobranzas se efectuan en base No posee actualizacién en la
5|2 reportes actualizados que permitan realizar - reportes.

seguimiento a las gestiones de cobros.

Confirma la actualizacion de los registros de los No siempre la informacién es
6 | clientes X | actualizada.

. rQ&g_l_,._ Doy Ldus

CPA. Jessenia Barahona.

Delta Solutions S.A.
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Cuestionario de entrevista a Jefa de Crédito y Cobranzas
DeltaSolutions S.A.
Fecha de la entrevista: 28 - 11 — 2019.
Nombre del entrevistado: CPA. Jessenia Barahona.
Cargo del entrevistado: Jefa de crédito y cobranzas.

1. ¢La entidad cuenta con un manual de politicas y procedimientos
para el Departamento de Cobranzas?

Si, existe un manual de politicas y procesos verificado por Gerencia
Financiera y Talento Humano.

2. ¢Conoce el proceso de recuperacion de cartera? ¢considera es el
adecuado?

El proceso de recuperacion de cartera no es éptimo, sin embargo, se puede
mejorar la gestién terrena de cobro a los clientes que registren vencimientos
con mucha antigiedad.

3. ¢Se realiza un seguimiento semanal de los valores pendientes de
cobro?

Con el reporte “resultados de recuperacion” que se genera diariamente desde
el sistema, cada oficial de cobranza me reporta los montos a recaudar,
aunque no se determina en estos la antigliedad de los cobros, para obtener

esta informacién se debe realizar un proceso manual.

4. ;Se lleva un control de los montos pendientes de aplicar para dar de
baja la cobranza?

Si, el departamento contable envia diariamente al departamento de cobranza
la conciliacion con valores pendientes de aplicacién por depodsitos no
identificados, para que el area de cartera pueda dar el seguimiento y
aplicacion de los mismos. Esta labor es dificil de cumplir, ya que no se cuenta



con toda la informacién necesaria para determinar qué cancela el cliente, por

tanto, se mantienen varios movimientos pendientes de aplicar a la cobranza.

5. ¢Existe control por perfil de usuario en el sistema contable —
financiero?

No existe control por perfil de usuario.

CPA. Jessenia Barahona.
Delta Solutions S.A.
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Cuestionario de entrevista a Cajera de Delta Solutions S.A.
Fecha de la entrevista: 28 — 11 —2019.
Nombre del entrevistado: Srta. Nicole Echeverria.
Cargo: Cajera.

. ¢Conoce usted cémo se realiza la aplicacién de pagos de las facturas
canceladas mediante transferencias o depésitos realizados a nivel de
Caja y Cobranzas?

Si, a nivel de caja y de cobranzas no se me ha explicado los pasos a seguir.

. ¢Con qué frecuencia se reporta al Departamento de Cobranzas los
depésitos, transferencias o cheques recibidos?

Se reporta diariamente pero sélo los cheques recibidos por parte del

recaudador, se detalla en un listado que se baja mediante el sistema en la '

empresa DeltaSolutions S.A.

Cuando se reciben transferencias o depésitos, éstos los reporta la Tesorera
a Cobranzas.

. ¢Existe control por perfil de usuario en el sistema de Caja al momento
de ingresar los pagos recaudados?

Si, existe un control en el sistema de caja al momento de ingresar los pagos
recaudados durante el dia.
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" Srfa. Nicole Echeverria
Delta Solutions S.A.
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