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RESUMEN

En Enero del 2007 se crea LATINOMEDICAL S.A. (Veris), de la que dependen los
Centros Médicos VERIS y el laboratorio clinico de SALUD.S.A., comprometidos en
brindar el mejor diagndstico y tratamiento para cuidar la salud de las personas.
Latinomedical empresa dedicada al servicio médico ambulatorio, ha diversificado sus
productos, con el fin de abarcar el mercado competitivo. Actualmente cuenta con
dispensarios a nivel nacional con profesionales de experiencia en salud ocupacional,
disponen de servicios de chequeos pre - post ocupacionales, ocupacionales, ejecutivos,
escolares, asesorias de gestion de dispensario medico, inventario de medicinas e
insumos, manejo de discapacitados en el trabajo, seguridad laboral. Veris en el
mercado es una marca joven que suefia en grande, sus estrategias estan ancladas en
varias acciones, una de ellas es conseguir la acreditacion de la Joint Commission
International, para garantizar que sus servicios en distintas areas cuenten con estandares
internacionales en materia de seguridad y calidad de atencion y centrados en el paciente
basados en la triple meta internacional excelente atencion, costos razonables evitando
gastos innecesarios al paciente y calidad en el servicio. Se ha detectado una falencia en
el rubro de recuperacion de cartera que causa una falta de liquidez que se dan por
valores pendientes de cobro a clientes por amplios periodos de tiempo.

Este proyecto se centra en el disefio de un sistema de control interno para el area de
facturacion y cobranza, donde se crean varios procedimientos entre los que tenemos:
elaboracién de facturas, gestion y recaudacion, ingreso de pago, deposito en bancos,
elaboracién de notas de crédito, Aprobacion de créditos a clientes. Con estos
procedimientos se disefia una guia de actividades que fortalece la eficacia operativa del
departamento de cobranza y facturacion. Es importante que este manual sea valorado
por la alta gerencia y formalice el proceso con todos los involucrados en el
departamento. Ademas se analizé la cartera vencida de la empresa donde se detectd que
no hay registros de las causas por las cuales no pagan a tiempo los clientes y la mayoria
de la cartera vencida es del Gltimo afio (2014).

Palabras claves:

Manual, procedimientos, cartera, control interno, liquidez
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ABSTRACT

On January 2007 Latinomedical S. A. was created by the Veris Medical Center and
the clinical laboratory Salud S.A. They are committed to bring the best diagnostic and
treatment to take care of the health of people. Latinomedical is a company that brings
ambulatory medical services; it has diversified its products with the purpose to. Cover a
competitive market. Currently it has medical services in all the country with
professionals with experience in occupational health. They provide services pre and post
occupational, occupational, excecutives, educational, consultancies for medical
dispensaries management, “inventory of medicines” and supplies, how to deal with
unemployed people, job security. Veris is a new brand company with high goals, its
strategies are centered in many actions and one of them is to achieve the certification
from the Joint International Commission, to guarantee that its services in the different
areas have international standards in security and quality in its services focused on the
patient based in the triple international goals of excellence which are: attention,
reasonable costs avoiding unnecessary expenses for the patient and quality of service.
One negative aspect has been detected in the debts recovery that causes a lack of
financial liquidity due to the holdings that clients haven't covered on time or for a long
period of time.

This project is focused in the design of a internal control system for the evenues and

cash receipts where there were created many procedures among these: invoices, raise
capital, cash on delivery, deposit in Banks, elaborate credit-note, approval of credit for
the clients. Those procedures have been created as a guide of activities that reinforce the
operative efficiency from the Revenues and Cash Receipts Department. It is important
that this manual would be appreciated for the higher level managers and consider the
processes with all the people ho work in this department. Besides, the Borrowing
portfolio was analyzed to find a reason Why clients haven't paid on time especially
when the debts majority is coming from the 2014.

Keywords:
Manual, procedures, portfolio, internal control, liquidity.
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GLOSARIO
A

Auditoria Operativa: Es el examen de la gestion de un ente con el propdsito de
evaluar la eficiencia de sus resultados, con referencia a metas fijadas.

Auditoria de Gestion: Son aquellos que de alguna manera sirven para llevar un
buen control de los ingresos econdmicos de una empresa, para el reparto equitativo del
mismo.

C

Cobranza: Es el proceso mediante el cual se hace efectiva la percepcion de un pago
en concepto de una compra, de la prestacion de un servicio, de la cancelacion de una
deuda.

Control interno: Es el conjunto de normas, principios, fundamentos, procesos,

procedimientos, acciones relacionados entre si.

D
Deudores fortuitos: Se les denomina como tal a los clientes que quieren pagar pero
no pueden hacerlo.
Deudores incompetentes: Son los clientes que pueden pagar, pero no saben lo que

adeudan.

E
Evaluacion de riesgos: Es uno de los pasos que se utilizan en un proceso de gestion
de riesgos.
Evaluacion del Sistema de Control Interno: Define las fortalezas y debilidades de

la organizacion, a través de la interpretacion de resultados.
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Ejecutivo de Cobranza: Es el gestor de cobro de ventas a crédito, que se han
realizado en la organizacion.
F
Factura: Es un documento de caracter administrativo, que sirve de comprobante de
una compra-venta de un bien o servicio.
G
Guias de remision: Son documentos que sustentan el traslado de bienes, entre
distintas direcciones, existen diferentes modalidades y aspectos relevantes.
L
Letra de cambio: Es un documento por la que una persona fisica o juridica ordena a
otra que pague una cantidad a favor de un tercero, en una fecha determinada.
M
Morosidad: falta de puntualidad en el pago de una cantidad adeudada.
Manual de Procesos: Es el documento que contiene la descripcion de actividades
que deben seguirse en la ejecucién de las funciones de una unidad administrativa.
N
Notas de Crédito: Son documentos que deben emitir los vendedores y prestadores
de servicios afectos al Impuesto al Valor Agregado, asi también como devoluciones de
mercaderias.
Notas de Débito: Son documentos que deben emitir los vendedores y prestadores de
servicios afectos al Impuesto al VValor Agregado, por el aumento del impuesto facturado.
P
Politicas de crédito: Normas de actuacion dictadas por la direccion de la empresa y

derivan directamente de la estrategia de riesgos establecidas.
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Procesos Financieros: Son aquellos que de alguna manera sirven para llevar un
buen control de los ingresos econdmicos de una empresa, para el reparto equitativo del
mismo.

Pagaré: Documento que extiende y entrega una persona a otra mediante el cual
contrae la obligacion de pagarle una cantidad de dinero en la fecha estipulado en el
documento.

R

Respuesta al Riesgo: Después de la identificacién del riesgo inherente se busca una
estrategia de respuesta que tenga mayores probabilidades de éxito.

Riesgos Operacionales: Es aquel que puede provocar pérdidas debido a errores
humanos, procesos internos inadecuados o defectuosos dentro de la organizacion.

T
Tesoreria: Es el area de una empresa en la que se gestionan las acciones

relacionadas con las operaciones de flujos monetarios.

Abreviaturas

NIIF: Normas Internacionales Financieras.

REOC: Anexos de retencion en la fuente de impuesto a la renta por otros conceptos.
ATS: Anexo transaccional simplificado.

REDEP: Anexo de relacion de dependencia.

ICE: Impuesto a los consumos especiales.

PVP: Precio de venta al pablico.

RISE: Régimen impositivo simplificado del Ecuador.



INTRODUCCION

El presente proyecto fue realizado en la empresa Latinomedical S.A. en la sede de la
ciudad de Guayaquil, en el cual se muestra de forma general, sobre la actividad
econdmica a la cual se dedica la empresa y las gestiones que realizan sus funcionarios
del area financiera en el negocio. En el andlisis de la situacion financiera de la
Empresa, se evidencia que sus mayores ingresos se basan en la facturacion a crédito de
los diferentes servicios médicos que brindan a los afiliados, de los diversos
aseguradores de salud, y a los no afiliados, dejando en claro que las atenciones médicas
son, a todas las empresas y personas naturales afiliadas y no afiliadas que mantienen
convenios con Latinomedical S.A. Esto da lugar que la cartera de la organizacion se
acreciente y al mismo tiempo genere un aumento en las ventas, para continuar
ofreciendo sus servicios en un mercado cada vez mas competitivo; es alli donde nace la
necesidad de adoptar un Sistema de Control Interno adecuado para el proceso y
subproceso de ingresos — cuentas por cobrar, determinando o estableciendo politicas de
crédito y cobranzas, las mismas que siguen un parametro de procedimientos que ayudan
a fomentar la estabilidad del control interno sobre la cartera de la empresa, desde el
momento que se origina la venta hasta su cancelacion.

Las cuentas por cobrar en la empresa, pueden representar un riesgo en un tiempo
determinado, ya sea porque no se ha recuperado en el tiempo estimado su capital,
debido a un andlisis insuficiente del vencimiento de la cartera de clientes y una
deficiente estrategia para el control de las mismas, de parte de la administracion
financiera; afectando asi, la continuidad de las operaciones administrativas en su
ejecucion y registro.

En Latinomedical S.A., se evidencia la falta de manuales de procesos en el area

financiera, donde las cuentas por cobrar representan el 90% de las ventas de los



2
servicios médicos otorgados y facturados a crédito. Por lo antes expuesto, se ha
propuesto un Disefio de Control Interno para el proceso de ingresos - cuentas por
cobrar, que contribuya a la mejora continua de los procesos a desarrollarse en el area,
con la finalidad de lograr los objetivos que la empresa desea cumplir. Con lo antes
mencionado también se busca mitigar riesgos que conllevan a cambios importantes en
el desempefio y desarrollo de los ingresos — cuentas por cobrar, por esta vez se analizara
puntualmente el Macro de procesos de gestién financiera de Latinomedical S.A.,
organizacion que con su vasta experiencia en el sector de la salud a nivel nacional,
brinda sus servicios médicos ambulatorios, ya sean estos: consultas médicas en las
distintas especialidades que existe en el pais, imagenes, odontologia y laboratorio.

El analisis del presente proyecto, estd orientado al disefio de un sistema de control
interno que mejore los procesos y politicas de ingresos y cuentas por cobrar, con el
objetivo de evaluar los controles de manera permanente, conociendo asi los procesos
que deben ser restructurados o los que son efectivos y eficaces para la organizacion,
para obtener informacion clara, concisa, que permita el analisis y visualizar las
acciones correctivas y preventivas a tomar, para garantizar la integridad de su
patrimonio.

Al finalizar este proyecto se espera alcanzar los resultados esperados, que son el
pleno conocimiento desde el area financiera de los procesos ingresos — cuentas por
cobrar de la organizacion, con el fin de disefiar estrategias para el mejoramiento de la

liguidez en Latinomedical S.A.



Capitulo |

1.1. Marco contextual.

1.1.1. Antecedente de la empresa Latinomedical S.A.

A partir de Enero del 2007 SALUD S.A. separa el area de servicio de atencion
médica ambulatoria y se crea LATINOMEDICAL S.A. de la que dependen los Centros
Médicos VERIS y el laboratorio clinico, comprometidos en brindar el mejor
diagnostico y tratamiento para cuidar la salud de las personas, cuentan con 11 centros
en todo el pais y con mas de 250 medicos especialistas, ofrecen las principales
especialidades medicas, modernos laboratorios clinicos, rayos X, ecografias,
tomografias, resonancia magnética realizarse los chequeos en los centros de medicina
ocupacional ubicados en Quito: Veris Italia 0 en Guayaquil: Veris Kennedy.

Sus principales servicios médicos, odontologia, terapias de rehabilitacion, terapias
respiratorias, farmacia y salud ocupacional. Para la captacion de clientes ha creado
nuevos servicios tales como: chequeos médicos ocupacionales, post-ocupacionales,
escolares y ejecutivos. Generando asi méas ventas de los cuales los cobros son a crédito.
Los chequeos lo realizan en las empresas (clientes) para evitar la movilizacion de los
colaboradores, sin ningun cargo adicional.

Mision: Somos un equipo con vocacién, que enamora a nuestros usuarios, brindando
servicios integrales de salud, de acuerdo a sus necesidades, de manera personalizada,
con atributos de alta calidad, eficiencia, innovacion y rentabilidad.

Vision: Seremos el mejor sistema integral de salud con vocacion de servicio y

compromiso con el usuario.
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Latinomedical (Veris), en el mercado es una marca joven y sus estrategias estan
ancladas en varias acciones, una de ellas es conseguir la acreditacién de la Joint
Commission International, para garantizar que sus servicios en distintas &reas cuenten
con estandares internacionales en materia de seguridad y calidad de atencion vy
centrados en el paciente basados en la triple meta internacional (excelente atencion,
costos razonables evitando gastos innecesarios al paciente y calidad en el servicio). A
esto se suma la certificacion ISO 9001, de laboratorio: Prevecal (Espafia) Biorad

(EEUU) (Latinomedical - Veris., 2013).

1.2. Planteamiento del problema.

Toda empresa necesita estar informado sobre su situacion financiera, para poder
determinar y evaluar la gestion realizada por todos los agentes que intervienen en su
funcionamiento, es fundamental que en cada una de estas instancias se tome en cuenta
las herramientas necesarias que reflejen su verdadera realidad. Es por ello que la
informacion que se obtiene de los balances financieros, que son preparados, casi
siempre, al final del periodo de operaciones por los administradores y en los cuales se
evallUan la capacidad del ente para generar flujos favorables, segun los datos contables
derivados de los hechos econdémicos, el mismo que nos permite realizar el analisis
financiero para la comparacion entre distintas empresas y entre la misma, en este caso
Latinomedical S.A., para facilitar la toma de decisiones de inversiones, los planes de
accion, control de operaciones y reparto de dividendos.

Entre las herramientas mas usadas para realizar un andlisis financiero, el uso de las
razones financieras, por lo que nos permite medir el grado de eficacia y el
comportamiento de la empresa; ademas que nos muestra una amplia perspectiva de la

situacion financiera, nos da la informacion de liquidez, rentabilidad, el apalancamiento
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financiero. Las razones  financieras son comparables con las de la competencia,
permitiéndoles un analisis y reflexion del funcionamiento de la empresa frente a la
competencia. Las razones de liquidez de la empresa son evaluadas por la capacidad
para cumplir las obligaciones a corto plazo, que se efectdan al vencimiento de las
mismas. Hace referencia no solamente a las finanzas totales de la empresa, sino a la
capacidad de convertir en efectivo ciertos activos y pasivos corrientes. La rotacion de
las cuentas por cobrar mide la liquidez de las mismas, y el plazo promedio de cuentas
por cobrar es una razén que indica la evaluacion de la politica de créditos y cobros de la
empresa; ademas que las razones de rentabilidad permiten medir y analizar las
ganancias de la empresa con referencia a las ventas de activos o la inversion de los
duefios.

Bajo esta primicia los directivos de la empresa, deben conocer los principales
métodos que se utilizan para lograr una evidente efectividad en los estados financieros
para optimizar la toma de decisiones. Con este analisis economico se logra un estudio
minucioso de los procesos econdmicos, lo cual permite evaluar objetivamente el trabajo
de organizacion, determinando las oportunidades de desarrollo y perfeccionamiento de
los servicios, métodos v estilos de direccion (Hernandez Hernéndez, 2006).

En Latinomedical se maneja un movimiento considerables de cuentas por cobrar
debido a que aumenta el volumen de sus ventas relacionada con los créditos;
constituyendo este un rubro de gran relevancia significativa para la misma. Los
procedimientos de las politicas de cobro, no se estan aplicando en su totalidad con los
clientes, lo que origina que el rubro de las cuentas por cobrar aumente. Por lo antes
mencionado, no se lleva un adecuado control de los cobros que se deben realizar y no
se detecta la razon por qué se demoran con el pago de las ventas a crédito, o si los

plazos pautados para cancelar el pago de las ventas a crédito son muy largos, y de no
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mejorar estas politicas de cobro la empresa en un momento determinado podria incurrir

en problemas de liquidez o rentabilidad (BORJA, 2014).

1.2.1. Problema general.

De acuerdo a lo planteado surge la interrogante siguiente, que con la investigacion a
desarrollar se dara respuesta: ;Como afecta financieramente la gestion de recuperacién
de cuentas por cobrar a la liquidez y rentabilidad de la empresa latinomedical durante el
periodo 2014?

Con este escenario, surgen las siguientes sub-preguntas las cuales guiaran el proceso
de investigacion:

e ;Cuales son las politicas, procedimientos administrativos y contables
desarrollados actualmente por la empresa latinomedical para la gestion de las
cuentas por cobrar?

e ;Cuales son los factores internos y externos que inciden en los procesos de
gestion de cuentas por cobrar en la empresa latinomedical, durante el periodo

20147

1.2.2. Problemas especificos.
e La Politicas y procedimientos para la gestion de recuperacion de cartera que
mantienen en la actualidad son obsoletos.
e Debilidad en los controles y analisis de riesgos de la cartera, como en los
mecanismos de supervision y monitoreo.
e Existe informalidad en los perfiles laborales, respecto a las funciones en el
area de Recaudaciones, ademas de una pobre induccion y capacitacién al

personal responsable de la gestién de la cartera (Rodriguez, 2014).



1.3. Resumen de la propuesta de intervencion.
Este proyecto pretende:

= Estrategias de recuperacion de cartera

Sefialar los procesos para la recuperacién de cartera.

= Revisidn de politicas de crédito.

= Revisién de politicas de cobranzas.

= Anadlisis exhaustivo de la edad de la cartera vencida para determinar las
cuentas incobrables.

Aplicacion de NIIF.

= NIIF 7 (Instrumentos financieros: revelaciones).
= NIIF 9 (Principios informacion financiera util y relevante, sobre activos
Yy pasivos).

= NIIF 13 (Medicién valor razonable del Mercado).

1.4. Objetivos.

1.4.1. Objetivo general.

Disefiar un sistema de control interno que permita la reestructuracion del manejo de
la cartera de clientes, las mismas que se generan por medio de la facturacion y plantear
un modelo de politicas y procedimientos aptos para su aplicacion en el departamento
financiero, para el logro de los objetivos que es mantener la liquidez permanente en la

empresa, y el cumplimiento del pago de sus obligaciones.



1.4.2. Objetivo especifico.

1. Describir los procedimientos contables y operativos actuales desarrollados
por la empresa Latinomedical, para la gestion de las cuentas por cobrar.

2. Disefiar un sistema de control, para una eficiente supervision y monitoreo de
procesos, para una recuperacion de cartera mas rapida y efectiva.

3. Establecer en el departamento financiero procesos fundamentales para una
efectiva recuperacion de cartera basada en las condiciones de crédito que se
otorgaron a los clientes.

4. ldentificar a los clientes frecuentes que incurren en mora y asi poder

distinguir el foco de la falta de flujo en estas operaciones.

1.5. Beneficios

1.5.1. Beneficiarios Directos

e Laempresa Latinomedical recupera liquidez y por ende el cumplimiento del

pago de sus obligaciones.
e Clientes de la empresa son alrededor de 450, que serian favorecidos.
e Igual manera beneficia a los 1200 empleados que se encuentran en némina.
Explicativo: Latinomedical requiere los servicios del proyecto para el cumplimiento

de objetivos mediante el disefio de control en el area financiera, con esto, los procesos
mejorarian y por ende los clientes obtienen a tiempo su factura por el servicio recibido y
el status de su deuda actualizado; y como resultado, los procesos fluyen, disminuyendo
la cartera vencida obteniendo los ingresos necesarios mensuales para el cumplimiento

de sus obligaciones (Borja, 2014).



1.5.2. Beneficiarios indirectos
e Este mejoramiento de liquidez, beneficia a los 110 proveedores que
mantiene la empresa (Bustamante, 2014).
Explicativo: Por la restructuracion en el manejo de la cartera clientes, obtenienen como
resultado el pago de sus ventas a crédito en el tiempo estipulado, mejorando asi la
liquidez de la empresa y el pago puntual a sus proveedores, manteniendo asi el prestigio

con la que se caracteriza la compafiia.

1.6. Delimitacion

1.6.1. Delimitacion temporal

El proyecto de disefio de control interno para el mejoramiento de la liquidez de la
empresa, se lleva a cabo en el departamento financiero facturacion y cobranzas de
Latinomedical S.A. la misma que esta dirigida a los empleados que la conforman y los
cuales son parte fundamental en el proceso de recuperacion de la cartera vencida,

correspondiente al afio 2014.

1.6.2. Delimitacién espacial.

e El area geogréafica a considerarse en el presente trabajo de investigacion:
e Pais: Ecuador, Region: Costa, Provincia: Guayas, Parroquia: Tarqui,
Calle: Av. Juan Tanca Marengo y Av. Agustin Freire

e Referencia: Diagonal a la gasolinera Primax.
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Gréfico 1. Delimitacion espacial
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1.6.3. Delimitacién Académica.

Las areas de estudio que intervienen en la ejecucion de este proyecto son:
Contabilidad, debido al proceso de analisis y revision que se debe efectuar a los
diferentes rubros; y auditoria operativa, por la implementacion del disefio de un sistema

de control interno de recaudacion para garantizar una adecuada recuperacion de cartera

en Latinomedical.
Estudio de las normas siguientes para el disefio del control interno:

- NIIF 7 (Instrumentos financieros: revelaciones).

-NIIF 9 (Principios informacion financiera Gtil y relevante, sobre activos y

pasivos).

- NIIF 13 (Medicion valor razonable del Mercado).

e Contabilidad

Procesos financieros

1.1 Tesoreria

1.2 Gestidn de créditos y cobranzas
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1.3 Pago a proveedores

1.4 Proceso de facturacion

e Auditoria Operativa

1. Ambiente de Control.

1.1 Establecimiento de objetivos
1.2 Identificacion de eventos.
1.3 Evaluacion de riesgos.

1.4 Respuesta al riesgo.

1.5 Actividades de control.

1.6 Monitoreo y seguimiento.

e Auditoria de Gestion

1. Politicas de cobro

2. Manual de procesos Yy descripcion de funciones.
3. Evaluacion del Sistema de Control Interno

4. Riesgos Operacionales.

1.7. Justificacion.

Debido a la poca liquidez en latinomedical, la cual se basa en el alto indice de cartera
vencida que mantiene la empresa, la misma que estd siendo gestionada sin los
resultados esperados, se realizara un analisis donde recopilaremos datos de todos los
procesos que tiene la cartera de crédito, para asi poder implementar nuevas politicas
enfocadas a la recaudacion de sus ventas a crédito, en un periodo de tiempo optimizado,
que brinde a la empresa mayor liquidez, que cubra el pago puntual de sus proveedores y

demas gastos administrativos. Se justifica la elaboracion de un sistema de control
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interno para la gestién de cobro de cartera vencida, porque su aplicacion seria muy
importante para la empresa, donde los Ejecutivos del departamento de Recaudaciones y
Ventas, tendrian una orientacién ampliada de sus obligaciones, conocerian los pasos
para ubicar a deudores y garantes aplicando estrategias para presionarlos a cancelar lo
adeudado. Por lo que es imprescindible y necesario tener politicas adecuadas que
permitan tener una cobranza eficaz y eficiente para la toma de decisiones hacia la
productividad de latinomedical.  Es importante realizar éste estudio enfocado a la
normas NIIF, donde se considera que el tratamiento de las cuentas por cobrar es
representativa dentro de los estados financieros, debido a su relacion directa con la
rentabilidad y el riesgo de una entidad, el manejo de las cuentas por cobrar, depende
directamente de la existencia o no de problemas de liquidez y el riesgo que la empresa

asuma cuentas incobrables (Castro & Guachizaca, 2012).

1.8. Antecedente de la Investigacion

Segun Vera (2013), autora del proyecto “Gestion de Crédito y Cobranzas para
prevenir y recuperar la cartera vencida del Banco del Pichincha de la ciudad de
Guayaquil en el periodo 20117, de la Universidad Internacional del Ecuador en el afio
2013, en su investigacion llegé a la siguiente conclusion:

e Es necesario implementar manuales para mejorar los procesos de créditos
en la institucion.

e Se debe estandarizar la calificacion del sujeto de crédito, buscando
herramientas que permita mejorar el analisis de los clientes.

e Esnecesario establecer cronogramas de captacion para los empleados de la
institucion que se encuentran vinculados directamente con el area de

crédito.
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Andlisis: Debido a la baja recuperacion de cartera vencida del Banco del Pichincha,
constituye un serio problema que compromete la viabilidad de largo plazo de una
institucion y finalmente del propio sistema financiero ecuatoriano con un modelo de
gestion que especifique el desarrollo de actividades que tiene que cumplir el personal
que labora en la empresa, pasos para ubicar al deudor y su garante, eficiencia en la
entrega  de escrito  (notificaciones), contactos telefonicos, renovaciones,
refinanciamientos y restructuraciones de deudas, motivos por los cuales se hace preciso

adicionar un modelo de gestion de cobros de carteras vencidas (Vera, 2013).

Segun Gonzalez (2013), autora del proyecto “Incidencias de la Gestion de las
Cuentas por Cobrar en la liquidez y rentabilidad de la empresa Hierros San Félix C.A.
de la ciudad de Guayana en el periodo 2011, de la Universidad Experimental de

Guayana en el afio 2013, establecieron las siguientes conclusiones:

Hay casos en que las cuentas por cobrar se vencen porque las facturas no son
cobradas a tiempo.
e Por la demora de la cancelacion de la factura la empresa no tiene medidas de
presion para los clientes morosos.
e Existen limites de créditos con cifras mayores a los establecidos para cada
cliente.
e Se pudo observar que existe una falta de comunicacion entre los
departamentos de venta y cobranza.
Analisis: Sucede que las politicas de cobro no se estan cumpliendo, lo que origina el
retraso de las cuentas por cobrar por parte de los clientes en la fecha pautada; las
personas a cargo del registro de las cuentas por cobrar, no realizan un adecuado

seguimiento de las mismas o tienen plazos de pago muy extensos de las ventas a
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crédito, de no mejorar las politicas de cobro la empresa podria incurrir en determinado

tiempo, problemas de liquidez o rentabilidad (Gonzélez, 2013).

Segun Collaguazo (2011), autor del proyecto “Recuperacion de cartera de crédito
vencida y estructuracion de un sistema para el manejo de las cuentas por cobrar en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE-ZAMORA de la ciudad de Loja, de la
Universidad Técnica Particular de Loja en el afio 2011, establecieron las siguientes
conclusiones:

e Existen reglamentos para efectuar la cobranza, sin embargo no son
aplicados y muchos de estos estan obsoletos, por lo que se presenta en la
investigacion un sistema adecuado para el mejor manejo de cartera de
crédito que sin duda va a optimizar los recursos y a disminuir la morosidad

que es el principal problema de esta entidad financiera.

Anaélisis: en el analisis de los objetivos que la empresa tiene planteados para el logro
de sus metas, se ha evidenciado que no se cumple con lo planificado, tales como no se
ha ampliado el monto de los créditos, deficiencia en la capacitacion a los socios y
dirigentes, por lo que la recomendacion se basa en el cumplimiento de los objetivos, ya

que sin esto no podran cumplir con su visién (Collaguazo, 2011).
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Capitulo 11

2. Marco tedrico

El marco teérico amplifica, la descripcién del problema, compone la teoria con la
investigacion y sus relaciones mutuas. Dentro de las actividades que se tienen que
realizar para poder llevar a cabo un proceso de investigacién es inevitable la
preparacion y presentacion del enfoque teorico-disciplinar a esta construccion se le

conoce generalmente como la elaboracion del marco tedrico (Bertiher, 2010).

2.1. Bases teoricas

2.1.1. Sistema de control interno

El estudio se basa en el modelo de un sistema de control interno, el cual debe
permitir un monitoreo eficaz de indicadores. EI control es un componente importante
en cualquier proceso, y como tal, no puede estar ausente en un modelo de gestion de
cartera en latinomedical, por lo que es necesario tener claro las definiciones mas

relevantes para su aplicacion.

e Sistema. conjunto organizado de las partes que integran una estructura,
regularmente interactuantes e interdependientes, que se concatenan para la

consecucion de un objetivo determinado.

e Control. Fase del proceso administrativo que tiene como propdsito
coadyuvar al logro de los objetivos de las otras fases que lo componen:

planeacidn, organizacién, direccion y administracion, estas se armonizan de
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tal manera que todas participan en el logro de la emision y objetivos de la

entidad.

2.1.1.1. Objetivos del Control Interno.

e Prevenir fraudes, localizar errores, y poder fijar su monto.

e Comprobar la veracidad de los estados financieros.

e Estimular la eficiencia operacional.

e Salvaguardar los activos u obtener un control efectivo sobre todos los

aspectos de la entidad.

2.1.1.2. Definicion de sistema control interno

Considerando lo mencionado por Gonzélez (2011) se define al sistema de control
Interno como un proceso, ejecutado por la alta direccion, la administracion y otro
personal de la organizacion, disefiado para proporcionar seguridad razonable con vision
al cumplimiento de los objetivos en las siguientes categorias:

e Efectividad y eficiencia en las operaciones.
e Confiabilidad en la informacion.
e Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.
e Proteger los recursos de la entidad, buscando su adecuada administracion
ante los posibles riesgos.
Esta definicion refleja ciertos conceptos fundamentales:
e El Control Interno es un proceso. Constituye un medio para un fin, no un fin

en si mismo.
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El control interno es ejecutado por personas. No son solamente manuales de
politicas y formas, sino personas en cada nivel de la entidad.
Del control interno puede esperarse que proporcione sélo seguridad
razonable, no seguridad absoluta, a la administracion y a la alta direccion de

la entidad.

2.1.1.3. Caracteristicas del sistema de Control Interno.

Forma parte del sistema contable, financiero, de planeacion, de
informacion y de sus operaciones (manuales).

Es responsabilidad del gerente o representante legal, su establecimiento,
mantenimiento y perfeccionamiento de acuerdo con la naturaleza, estructura
y misidn organizacional.

En cada unidad, area o seccion, su encargado es responsable del sistema de
control interno ante su jefe inmediato.

La auditoria interna se encargard de hacer la evaluacion independiente del
sistema y propondra recomendaciones al gerente para mejorarlo.

Todas las transacciones deberdn registrarse en forma exacta, veraz y
oportuna para preparar en igual forma informes operativos, administrativos y

financieros.

2.1.1.4. Objetivos del sistema de control interno.

Moreli (2011) considera que los objetivos del sistema de control interno son los

siguientes:

Proteger los recursos y bienes de posibles riesgos.
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e Garantizar eficiencia, eficacia y economia en todas las operaciones,
facilitando que los funcionarios cumplan la misién institucional.

e Velar que las actividades y recursos cumplan los objetivos de la entidad.

e Garantizar la evaluacion de la gestion organizacional.

e Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion.

e Definir y aplicar medidas para prevenir riesgos.

e Garantizar que el sistema disponga de mecanismos de verificacion y
evaluacion.

e Velar por que se disponga de procesos de planeacion.

Ohjetivos del Sistema del Control

Interno.
Cumplimiento de —s Componentes del Control
Propende por Normas y Politicas Interno.
g
_ Eficacia y Eflc'!necia en Valoracidn Actividades
Seguridad las operaciones. de de Control.
razonable en ~ .
’ . Riesgos.
‘ Salvaguarda de recursos ‘
i Informacion v Monitareo.
Confiahilidad de la Comunicacian.
informacian.

Figura 1. Sistema de control interno
Fuente: Sistema de control interno para organizaciones, (Fonseca Luna, 2011)

Elaboracién: Autor de tesis

2.1.2. La Cobranza

Definicion: Es un proceso formal mediante el cual se tramita el cobro de una cuenta
por concepto de la compra de un producto o el pago de un servicio. Esto incluye el
pago de documentos tales como:

e [acturas.
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e Pagarés.
e Letras de cambio.

Se dice que la venta se realiza cuando se hace el cobro respectivo y es tan cierta esta
frase que cualquier empresa comercial o de servicios mantiene un adecuado capital de
trabajo, cuando genera efectivo por parte del pago de sus clientes, por lo tanto se
considera la labor de cobranza de gran importancia en la administracion (Espino

Gonzélez, 2014)

2.1.2.1. Politicas de Cobranza

Las politicas de cobro de la empresa son los procedimientos que esta sigue para
cobrar sus cuentas una vez vencidas. La efectividad de las politicas de cobro de las
empresas se puede evaluar parcialmente examinando el nivel de estimacion de cuentas
incobrables. Una efectiva labor de cobranza esta relacionada con una politica de
créditos efectiva, por lo que se minimiza los gastos de cobro por cuentas dificiles o de
dudosa recuperacion.

Una politica de cobranza debe basarse en su recuperacion sin afectar la permanencia
del cliente. La empresa debe tener cuidado de no ser demasiado agresiva en su gestion
de cobros.

Los diferentes procedimientos de cobro que aplique una empresa estan determinados
por su politica general de cobranza. Cuando se realice una venta a crédito, concediendo
un plazo razonable para su pago, es con la esperanza de que el cliente pague sus cuentas
en los términos convenidos para asegurar asi el margen de beneficio previsto en la
operacién. En materia de politica de cobranza se pueden distinguir tres tipos, las cuales
son: politicas restrictivas, politicas liberales y politicas racionales (Gonzélez Vera,

2013).
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2.1.2.2. Politicas restrictivas.

Caracterizadas por la concesion de créditos en periodos sumamente cortos, normas
de crédito estrictas y una politica de cobranza agresiva. Esta politica contribuye al
reducir al minimo las pérdidas en cuentas de cobro dudoso y la inversién movilizacion
de fondos en las cuentas por cobrar. Pero a su vez este tipo de politicas pueden traer
como consecuencia la reduccion de las ventas, utilidades y cuentas por cobrar (NUfiez

Morales, 2012).

2.1.2.3. Politicas liberales

Como oposicion a las politicas restrictivas, las politicas liberales tienden a ser
generosas, otorgan créditos considerando la competencia, no presionan enérgicamente
en el proceso de cobros y son menos exigentes en condiciones y establecimientos de
periodos para el pago de las cuentas. Este tipo de politica trae como consecuencia un
aumento de las cuentas y efectos por cobrar asi como también en las perdidas en cuentas
incobrables. En consecuencia, este tipo de politica no estimula aumentos

compensadores en las ventas y utilidades (Espino Gonzalez, 2014).

2.1.2.4. Politicas racionales

Estas politicas son aquellas que deben aplicarse de tal manera que se logre producir
un flujo normal de crédito y de cobranzas, se implementan con el propdsito de que se
cumpla el objetivo de la administracion de cuentas por cobrar y de la gerencia financiera

en general. Este objetivo consiste en maximizar el rendimiento sobre la inversion de la
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empresa. Se conceden los créditos a plazos razonables segun las caracteristicas de los
clientes y los gastos de cobranzas se aplican tomando en consideracion los cobros a

efectuarse obteniendo un margen de beneficio razonable (Collaguazo Ledn, 2011).

2.1.2.5. Cobranza efectiva.

Una excelente gestion de cobranza se basa en aspecto como:

a) Actitud frente a la gestion que realiza y la empresa que representa.
Una actitud positiva no solo frente al trabajo sino también frente a la organizacién y/o
actividad que represente.

b) Organizacion interna hacia el trabajo.

Es la importancia de prepararse para una gestion, como el conocimiento de su
empresa, de la industria en la que se desarrolla y su capacidad de trabajar
organizadamente potencializa la posibilidad de hacer efectiva una cuenta por cobrar.

c) Percepcion del cliente.

Este concepto influye en la morosidad de una cuenta y es una herramienta para
mejorar la gestion, en la medida que el cliente puede percibir que la organizacion
monitorea las cuentas, y que existe una politica de crédito definida y respetada por sus

trabajadores (Espino Gonzalez, 2014).

d) Comunicacion como herramienta de persuasion en tu gestion de cobro.

Una buena comunicacion y utilizar un canal apropiado de vinculo con el cliente. Es
ayudar al cliente a superar situaciones dificiles. El gestor de cobros es el que puede
convertirse en un apoyo para el cliente con dos objetivos. El primero de ellos, salvar la
relacion comercial sin caer en el detrimento de los intereses de la empresa. El segundo

es recuperar la totalidad de los montos (Nufiez Morales, 2012).
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2.1.2.6. Formas y mecanismos de pago

Los medios de pago son la herramienta que las empresas adoptan para transferir
valor monetario producto de una transaccion comercial a fin de lograr el pago por algun
bien o servicio. Las empresas comerciales o de servicios deben ofrecer mas de un
sistema de pago con el fin de ampliar las posibilidades de recuperacion de cartera

(Vera Andrade, 2013).

2.1.2.7. El ejecutivo de cobranza

Este debe tener en cuenta:

e EIl éxito de su departamento depende de que se logre una cobranza
puntual, no deben permitir que se retrasen los clientes. Esta es la clave
para que el porcentaje de eficiencia de la cobranza sea alto. Cuanto mas
tiempo pase la cobranza, mayor sera la probabilidad de que se vuelva
incobrable.

e Debe desarrollar habilidades especiales para cobrar las cuentas vencidas
sin perder al cliente.

e No debe aplicar tratamientos generales. Cada cliente es un caso especial
que requiere estudios de la técnica que debe aplicarse en el momento
adecuado.

Sus habilidades deben ser similares al ejecutivo del crédito, porque lo mas
recomendado es que la misma persona quien se responsabilice de la cobranza, debe
tener conocimientos de los créditos otorgados por la empresa.

El cobrador debe tener un conocimiento completo de las técnicas de cobranza y saber

cdémo y cuando aplicarla.
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El cobrador debe tener las siguientes cualidades: honestidad, responsabilidad,
integridad, creatividad, iniciatica y paciencia entre otros.

La cobranza puntual es vital para el éxito de cualquier negocio que vende a crédito,
es por ello la importancia de la persona que ejerce esa funcién. Depende del cobrador
que las utilidades de la empresa retornen al capital para que la empresa obtenga sus
ganancias.

El éxito de la cobranza depende del cobrador al desarrollar sistemas para la
recaudacion de las mismas. Un sistema efectivo que incluya procedimientos de
seguimiento rutinario de la mayoria de las cuentas en gestion.

El ejecutivo de cobranza tiene como funciones y responsabilidades:

e Elaborar los programas mensuales de trabajo y vigilar que se cumplan las
metas.

e Elaborar el presupuesto mensual de cobranza, con base en el presupuesto de
ingresos y de acuerdo con las politicas de plazo de la empresa.

e Cumplir con el objetivo departamental y de la empresa dentro de las politicas
sefialadas por la direccion.

e Establecer la politica de cobranza, de acuerdo con la Gerencia General.

e Llevar el control de sus actividades.

e Disefiar formularios y reportes.

e Supervisar los procedimientos de cobro.

e Llevar el control del grupo de riesgo alto.

e Tomar decisiones para regularizar las cuentas que se retrasen o que representen
un riesgo mayor del normal o aceptado.

e Informar a la Gerencia General en forma oportuna, de las actividades

relacionada con la cobranza.
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Controles por Clientes.- EIl cobrador con la finalidad de controlar y mantener al dia
la informacion necesaria de un cliente, debe disefiar e implementar una tarjeta al Cliente
donde se deben registrar todos los movimientos y al final de cada mes se deben totalizar
los saldos.

Esta contiene los siguientes datos: Nombre, domicilio, poblacién, estado, teléfono
del cliente, condiciones de venta y fecha de la operacién. La responsabilidad de contar
con un eficiente sistema de control interno recae sobre la alta direccion de la entidad. A
la alta direccién, Ilamese director general, gerente general, administrador, les confian
recursos para que los administre en aras de alcanzar los objetivos. Esos recursos deben
ser administrados al amparo de sistemas de control interno eficiente y eficaz para que
pueda responder por ellos. Si se considera lo que menciona Espino (2014), se puede
decir que el control interno abarca en la organizacion: politicas, procedimientos y
practicas empleadas para administrar las operaciones de una entidad y promover el
cumplimiento de las responsabilidades asignadas en forma efectiva, para alcanzar los

resultados deseados.

Sistema de evaluacion del control.

Es un instrumento que ayuda efectivamente a los directivos, para utilizar técnicas de
la administracion, planeacion, ejecucién y control de cada una de las areas que integran
la institucion. Si la evaluacion se fija adecuadamente, y si existen medios disponibles
para determinar exactamente que estan haciendo sus subordinados, la comparacion del

desempefio real con lo esperado es facil. (Fonseca Luna, 2011).

Definicién ambiente de control.
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Establece el tono de la organizacion, influencia en la gente, la conciencia o el
conocimiento del sentido del control, suministra disciplina y estructura. Incluye
factores de integridad, valore éticos y de competencia del personal, filosofia de la
administracion y estilos de operaciéon. En medida que todas las operaciones de la
organizacion sean cumplidas de forma tal que alcancen el objetivo para el cual fueron
programadas que sean eficaces y utilicen para ello menores recursos que sean eficientes

(Espino Gonzalez, 2014).

Definicidn evaluacion de riesgos.

Identifica y analiza riesgos relevantes para la ejecucion de los objetivos, forma una
base para determinar como se les debe manejar. La economia, la industria, las
regulaciones y las condiciones de operacion cambian de forma constante; se necesitan
mecanismos que identifiquen y se ocupen de los riesgos especiales asociados con el

cambio (Fonseca Luna, 2011).

Supervision y monitoreo.

Un sistema de control interno necesita supervision: implementar un proceso de
evaluacion de la calidad del desempefio del sistema, simultdneo a su actuacion. Las
actividades de supervision se deben desarrollar adecuadamente. Los aspectos de la
supervision ocurren en el transcurso de la operacion. Incluyen actividades regulares de
supervision y direccion, y acciones del personal en el desempefio de sus quehaceres. El
alcance y la frecuencia de las evaluaciones separadas dependen, sobre todo, de la
evaluacion del riesgo y la efectividad de los procedimientos de supervisién en marcha.

Las deficiencias del control interno deben reportarse de inmediato, con un informe de
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novedad de asuntos graves a la alta gerencia y a la junta directiva (Fonseca Luna,

2011).

2.1.2.8. Control interno del Subproceso de Cuentas Por Cobrar

Naturaleza del proceso cuentas por cobrar

El proceso de cuentas por cobrar relativo a las ventas tiene un nimero importante de
relaciones. La primera es la inmediata necesidad de politicas que cubran el
otorgamiento de crédito y la subsecuente administracion, por lo que surgen las
siguientes interrogantes: ¢Quién debe dar el credito?, ¢Por qué cantidades?, ;(Qué tan
agresiva debe ser la organizacion para presionar en la subsecuente recuperacion? Un
segundo tipo de consideracion tiene que ver con estas actividades de cuentas por cobrar
relacionadas con la satisfaccion del cliente y una continua buena relacién, ya que la
organizacion inevitablemente esta interesada en como los clientes reaccionan a las
autorizaciones de crédito, facturacion y cobranza.

Por otro lado, la organizacion esta interesada tambien en lo que pueda aprender a
través de sus relaciones de cuentas por cobrar al ver como los clientes reaccionan hacia
sus productos y politicas. Y, finalmente, la organizacion tiene un interés especifico
sobre la eficiencia de las actividades de cuentas por cobrar la efectividad de su control

(UNIDEG, 2014).

Creacion de las cuentas por cobrar.
En virtud de que las cuentas normalmente se originan por la venta de los productos
de la organizacion o el rendimiento de determinada clase de servicio, el primer interés

estard enfocado hacia el establecimiento de una linea directa con esas buenas bases de
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origen. Asi el objetivo se enfocara hacia el elemento originador de la cuenta por cobrar
y el correspondiente soporte del embarque del producto o la ejecucion del servicio; al
mismo tiempo, es importante asegurarse que todas las cuentas por cobrar han sido
correctamente registradas.

Los objetivos pueden darse por alcanzados, cuando la creacion de la cuenta por
cobrar se encuentra ligada directamente con la contabilizacién de un inventario o con el
registro de un servicio vendido. La generacién de la cuenta por cobrar involucra
inmediatamente la cuestion de, si la organizacion desea expedir el crédito requerido por
el cliente para poder cubrir su operacion.

Esta determinacion generalmente puede quedar ubicada dentro de una politica
general de crédito expedida por la organizacion, y ahora esta politica general debe ser
aplicada a un cliente particular a la luz de la situacion crediticia del cliente y a la propia
experiencia con él. Cuando esa aceptacion de crédito ha sido determinada, se inicia la
venta regular y el proceso de facturacion; y como parte de ese procedimiento se prepara
una factura que es cargada en la cuenta del cliente.

Las principales consideraciones de control aplicables a la creacion de la cuenta por
cobrar, son como sigue:

e Revision independiente y aprobacion del crédito. Cuando se recibe un pedido se
debe obtener la aprobacién de crédito. La aprobacion misma es hecha por
individuos propiamente autorizados, dependiendo del monto involucrado en la
operacion.

e Autorizacién de precios y términos. Los precios y términos de la operacion
deben estar estandarizados completamente para todos los clientes.

e Papeleria multicopia para propdésitos especificos. Las facturas necesitan ser
preparadas con suficiente nimero de copias que contengan informacion idéntica

para ser usadas en otros propésitos operacionales.
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De esta manera, una de las copias autoriza el embarque, otra va al cliente, otra es
usada para compilacion de estadistica de ventas y otra méas es enviada al departamento
de cuentas por cobrar para su registro. Se deben establecer controles que cubran el total
de las facturas por un periodo de tiempo dado, usualmente por un dia de actividades

(Soluciones, 2006).

Administracion de las cuentas por cobrar.

La ejecucion adecuada de una buena politica de créditos es fundamental para la
administracion exitosa de las cuentas por cobrar, para conservar los clientes y atraer
nueva clientela la mayoria de las empresas encuentra que es necesario ofrecer crédito.
Las condiciones de crédito pueden variar entre campos industriales diferentes, pero las
empresas dentro del mismo campo industrial generalmente ofrecen condiciones de
crédito similares.

Las ventas a crédito, que dan como resultado las cuentas por cobrar, normalmente
incluyen condiciones de crédito que estipulan el pago en un nimero determinado de
dias. Aungue todas las cuentas por cobrar no se cobran dentro el periodo de crédito, la
mayoria de ellas se convierten en efectivo en un plazo inferior a un afio; en
consecuencia, las cuentas por cobrar se consideran como activos circulantes de la

empresa (Collaguazo Leon, 2011).

Politicas de crédito

La politica de crédito de una empresa da la pauta para determinar si debe concederse
crédito a un cliente y el monto de éste. La empresa no debe solo ocuparse de los
estandares de crédito que establece, sino también de la utilizacion correcta de estos

estandares al tomar decisiones de crédito. Deben desarrollarse fuentes adecuadas de
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informacion y métodos de andlisis de crédito. Cada uno de estos aspectos de la politica
de crédito es importante para la administracion exitosa de las cuentas por cobrar de la
empresa. La ejecucion inadecuada de una buena politica de créditos o la ejecucion
exitosa de una politica de créditos deficientes no producen resultados 6ptimos (Espino

Gonzalez, 2014).

Estandares de crédito.

Considerando lo mencionado por Gomez (2002) se puede considerar a los estandares
de crédito como aquellos que definen el criterio minimo para conceder crédito a un
cliente. Asuntos tales como evaluaciones de crédito, referencias, periodos promedio de
pago y ciertos indices financieros ofrecen una base cuantitativa para establecer y hacer

cumplir los estandares de crédito.

2.1.3. Los procesos

Toda Organizacion es un conjunto de procesos, que de manera concatenada
comienzan y terminan en el cliente. Todo lo que hacemos es un proceso. En los ultimos
tiempos, se ha hecho énfasis a la gestion de los procesos, dada su importancia en el
logro consecutivo de los objetivos. Se define al proceso como un conjunto de
actividades o tareas, mutuamente relacionadas entre si que admite elementos de entrada
durante su desarrollo ya sea al inicio o a lo largo del mismo, los cuales se administran,
regulan o autorregulan bajo modelos de gestion particulares para obtener elementos de
salida o resultados esperados. Las entradas al proceso pueden ser iniciales o
intermedias. Asimismo, los resultados o salidas a lo largo del proceso pueden ser

intermedios o finales. La presencia e interaccion de los elementos que lo componen
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conforman un sistema de trabajo, al cual puede denominarse “Sistema de gestion del

proceso” (Fonseca Luna, 2011).

2.1.3.1. Subprocesos, actividades u operaciones.

Los subprocesos, actividades, operaciones o “tareas”, también son procesos de
“menor jerarquia”, pues, de manera individual o colectiva, también hacen uso de los
recursos transformandolos o agregandoles valor dentro del sistema de gestion
particular. La realizacién de un subproceso, actividad u operacion constituye servicio
en desarrollo, es decir, una accioén que esta produciéndose y siendo “consumida” de
manera simultanea. Al término de ello, se tendréa a un servicio consumado asociado a un
bien tangible o a un bien intangible. Todo subproceso, actividad u operacién como
parte del proceso delimitado para nuestro analisis, atendera a un cliente interno a
excepcion de la ultima operacion a lo largo de la cadena del proceso pues atendera al
cliente final del proceso en si. Estos subprocesos, actividades u operaciones pueden
aparecer y trabajar individualmente sirviendo al proceso en algin punto del mismo

(Nufez Morales, 2012).

2.1.3.2. Salidas, Resultados o Productos.

Las salidas (outputs), resultados o productos, que genera el proceso, pueden
constituir entradas de un siguiente proceso cuando el cliente es interno, o constituir el
producto final (bien o servicio) cuando el cliente es externo. Es fundamental y vital que
la empresa cumpla con la calidad exigida por el proceso, en caso contrario no aportara

al valor afadido esperado por el cliente (Fonseca Luna, 2011).
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2.1.3.3. Clientes.

Los resultados o salidas de un proceso se dirigen a las personas, areas 0 procesos
Clientes o Usuarios. El término cliente denota a quien se atiende “una o mas de una
vez”. El término usuario denota a quien “usa” o “se beneficia” del servicio o bien que
resulta del proceso). Ambos términos pueden ser considerados como lo mismo si es que
cumplen el mismo rol. Dependiendo de su aparicién durante el proceso y de como se
ha definido su alcance, los clientes o usuarios pueden ser internos o externos. Son
internos si forman parte del sistema de gestion del proceso y externos si no forman parte

de ese sistema (Vera Andrade, 2013).

2.1.3.4. Sistema de monitoreo, control y evaluacion.

Las actividades, operaciones o tareas dentro de todo proceso, requieren contar con
criterios, instrucciones e instrumentos para:

e Detectar probables irregularidades y medir el desempefio del proceso en sus
puntos criticos.

e Controlar, corregir o suprimir las irregularidades.

e Evaluar el desarrollo del proceso y sus implicancias.

El monitoreo permite “estar atento” al desarrollo de nuestro proceso, de nuestro
producto o servicio y de saber cdmo esta percibiéndolo el cliente. Para ello,
necesitaremos instrumentos de medicion que permitan “medir” estos avances,
desarrollos o evoluciones.

No sélo basta con monitorear, hay que tomar las medidas correctivas. Aqui aparece
el control es decir, “corregir” lo que estd ya en marcha. Esto significa “enderezar” lo
gque vemos que se esta torciendo. (Cuénto enderezar?, esto lo dird la medicion que

obtengamos en la etapa anterior correspondiente al sistema de monitoreo. Luego de
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monitorear (estar al tanto y medir), controlar (ajustar, corregir) debemos evaluar, es
decir, extraer conclusiones relevantes sobre el impacto, el resultado, el desarrollo y
hasta del disefio de nuestro servicio (Espino Gonzélez, 2014).

2.1.3.5. Responsables.

De acuerdo a lo mencionado por Fonseca (2011) se puede decir que los responsables
de la ejecucion del proceso, son las areas o personas involucradas en el cumplimiento de
cada una de las actividades u operaciones de acuerdo a los objetivos, funciones y
procedimientos acordados para tal fin, por lo cual el registro de los responsables

evidencia las personas encargadas de chequear, medir y controlar las actividades.

2.1.3.6. La recuperacion de cartera

¢ Qué es cartera?

Es un conjunto de valores mobiliarios o efectos comerciales de curso legal que
forman parte del patrimonio de una persona fisica o juridica. EI término cartera se usa
en economia para hacer referencia al contenido de la misma. En general, todo inversor
a la hora de formar una cartera de valores trata de combinar los diferentes activos
individuales de tal modo que el activo mixto o cartera resultante le garantice una

rentabilidad, una seguridad y una liquidez maxima (Collaguazo Ledn, 2011).

2.1.3.7. Procedimientos Basicos para el Control de Cartera de una Empresa.

e Descripcidn del entorno de la empresa: Se refiere a los factores externos de la

empresa que influye y acondiciona su actividad.
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e Control de la gestion: proceso que permite guiar a la gestién empresarial a los
objetivos que se ha planteado y a la vez evaluarla.

e Capacitacion de recursos: considerado como un proceso educativo a corto plazo
el cual utiliza un procedimiento sistematico, para que el personal adquiera mayor
conocimiento técnico referente a sus funciones.

e Optimizar el empleo de recursos limitados: Es el uso racional de los recursos de

la empresa (Fonseca Luna, 2011).

¢ Qué es cartera vencida?

La cartera de crédito se clasifica como vencida, cuando los acreditados son
declarados en concurso mercantil, o bien, cuando el principal, intereses 0 ambos no han
sido liquidados en los términos pactados originalmente, considerando los plazos y
condiciones establecidos en la regulacion. Cuando las empresas se declaran falta de
liquidez (dinero, efectivo), declaran su cartera vencida y pueden negarse a pagar sus
deudas. Para clasificar los créditos como vencidos con pago Unico de principal, se
requieren de 30 dias o mas de vencimiento, para el caso de los créditos de 60 dias, y

para el de los créditos a la vivienda, 90 dias (Collaguazo Leon, 2011).

¢, Qué es Provision de cartera?

Se entiende por provision de cartera el valor que la empresa, segun analisis del
comportamiento de su cartera, considera que no es posible recuperar, y por tanto debe
provisionar. Siempre que una empresa realice ventas a crédito corre el riesgo que un
porcentaje de los clientes no paguen sus deudas, constituyéndose para la empresa una

perdida, puesto que no le sera posible recuperar la totalidad de lo vendido a crédito.



34
El valor de las ventas a crédito no recuperados y considerados como pérdidas para la
empresa deben reconocerse en el resultado del ejercicio, por tanto se debe llevar como

un gasto (Vera Andrade, 2013).

¢, Qué son deudas incobrables?

Para que una deuda se considere incobrable y que sea deducible para efectos
tributarios, la deuda tiene que haber estado creado o adquirido en su ocupacién o
negocio, o debe haber estado estrechamente relacionada en su ocupacion 0 negocio
cuando se determind que es parcial o totalmente incobrable. De acuerdo a lo que
menciona Espino (2014), estar estrechamente relacionada significa que el principal

motivo por la deuda fue la conducta de su ocupacién o negocio.

2.2. Base legal

2.2.1. Aplicacion legal.

Latinomedical S.A., es una entidad debidamente constituida al amparo de las leyes
ecuatorianas y sujetas al control de la Superintendencia de Compafiias y demas entes
reguladores del negocio. Como tal tenemos la de sociedad andnima: Ley de compariias
de sociedad andnima esta regulada a partir del Art. 143 de la ley de compaifiias, es una
sociedad cuyo capital, dividido en acciones negociables, esta formado por la aportacion
de los accionistas que respondan Gnicamente al monto de sus acciones, estas deberan ser
registradas y pagado por lo menos el 25% de lo ofrecido, por cada accionista Las
sociedades o compafiias civiles andnimas estan sujetas a todas las reglas de las

sociedades o compafiias mercantiles anénimas.
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Art. 143.- La compafiia andnima es una sociedad cuyo capital, dividido en
acciones negociables, esta formado por la aportacion de los accionistas que
responden unicamente por el monto de sus acciones. Las sociedades o compafiias
civiles andnimas estan sujetas a todas las reglas de las sociedades o compafiias
mercantiles andnimas (Ley de Compafiias, 1999).

Latinomedical debe cumplir obligaciones con organismos de control, tales como:
Superintendencia de Compafias segun Art. 20.- las compafiias constituidas en el
Ecuador, sujetas a la vigilancia y control de la Superintendencia de Compaiiias,
enviaran a ésta, en el primer cuatrimestre de cada afio: a) copias autorizadas del
balance general anual, del estado de la cuenta de pérdidas y ganancias, asi como de
las memorias e informes de los administradores y de los organismos de
fiscalizacion establecidos por la Ley; b) la nomina de los administradores,
representantes regales y socios o0 accionistas; y, c¢) los demas datos que se
contemplaren en el reglamento expedido por la Superintendencia de compaiiias. El
balance general anual y el estado de la cuenta de pérdidas y ganancias estaran
aprobados por la junta general de socios o accionistas, segun el caso; dichos
documentos, lo mismo que aquellos a los que aluden los literales b) y c) del inciso
anterior, estaran firmados por las personas que determine el reglamento y se

presentaran en la forma que sefiale la Superintendencia (Ley de Compaiiias, 1999).

Art. 23. Las compafiias extranjeras que operen en el pais y estén sujetas a la
vigilancia de la Superintendencia de compafiias deberan enviar a ésta, en el primer
cuatrimestre de cada afio: a) copias autorizadas del balance anual y del estado de
cuenta de pérdidas y ganancias de su sucursal o establecimiento en el Ecuador; b) la
nomina de los apoderados o representantes; c) copia autorizada del anexo sobre el
movimiento financiero de bienes y servicios, del respectivo ejercicio econdomico; y,
d) los deméas datos que solicite la Superintendencia. Los documentos que

contengan los datos requeridos en este articulo se presentaran suscritos por los
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personeros y en la forma que sefiale la Superintendencia de Compafiias (Ley de
Compafiias, 1999).

Los Art. 20 y 23 de la Ley de compafiias, disponen que las sociedades sujetas a la
vigilancia y control de la Superintendencia de compafias del Ecuador, deban remitir a
ésta, durante el primer cuatrimestre del afio, en cumplimiento a lo dispuesto en la
resolucion No. SC.ICI.DCCO0.13.003 del 4 de febrero 2014; los siguientes documentos:

e Estados financieros consolidados y auditados y obligados a regirse bajo las
normas establecidas NIIF 10.

e Informe de auditoria externa, en el caso de estar obligada a contratarla.

e Informe del comisario u otro 6rgano de fiscalizacion interna presentados a
la junta general de accionistas o de socios.

e Informe de nomina de administradores o representante legal, con la
indicacion de los nombres y apellidos completos y denominacion del cargo:
de los socios y accionistas.

e Formulario de actualizacion de datos.

e Registro unico del contribuyente (RUC).

e Copia de cédula y certificado de votacion de todas las personas que
suscriban los documentos que ingresan a la Superintendencia de CIA,

(Perez Bustamante & Ponce, 2015).

Servicio de Rentas Internas.

Segun Art. 3 de la Ley de Registro Unico de contribuyentes, resolucion NAC-
DGERCGC12-00077 del 24 febrero 2012, las sociedades estan obligadas a inscribirse
en el RUC, que corresponde a la identificacion de los contribuyentes que realizan una
actividad econdmica licita, por lo tanto todas las sociedades tienen la obligacion de

obtener su nimero de RUC, presentando los requisitos para cada caso. La presentacion
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de declaraciones de impuestos a través del internet en el sistema de declaraciones o en
ventanillas del sistema financiero (Ley de Régimen Tributario Interno Art. 3, 2012).

e Declaracion del impuesto al valor agregado (IVA), segun el Art. 63 de la
ley de régimen tributario interno resolucion NAC-DGERCGC15-00000284
del 31 marzo 2015, indica que lo deben realizar mensualmente por la venta
de bienes o prestacion de servicios (Ley de Régimen Tributario Interno
Art.63, 2015).

e Declaracion del Impuesto a la Renta, segtn los Art. 33 y 81 del régimen
tributario interno resolucion NAC-DGERCGC13-00156 del 22 de marzo
2013, indica que se emite cada afio consignando los valores registrados en
los estados financieros y conciliacion tributaria. Pago del anticipo del
impuesto a la renta, Se debera pagar en el formulario 115 segun el caso.
Para mayor informacion consultar el calculo del anticipo en el Art. 41 de la
Ley de Régimen Tributario Interno.

e Declaracion de Retenciones en la Fuente del Impuesto a la Renta, segun
el Art. 45 de la ley de régimen tributario resolucion NAC-DGERCGC14-
00787 del 30 septiembre 2014, se lo realiza mensualmente, aun cuando no
se haya efectuado declaraciones durante varios periodos mensuales.

e La Presentacion de Anexos, segun el Art. 187 de la ley organica del
régimen tributario interno resolucion NAC-DGERCGC09-00052, corresponden
a la informacion detallada de las operaciones que realiza el contribuyente y
que estdn obligados a presentar mediante internet el sistema de
declaraciones en el periodo indicado.

e EI Anexo Transaccional Simplificado (ATS), segun resolucién NAC-
DGERCGC09-00784 Registro oficial N°91 del 18 diciembre 2008, es un

reporte mensual de la informacidn relativa a compras, ventas, exportaciones,
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comprobantes anulados y retenciones en general, deber& ser presentado a
mes subsiguiente. Este anexo lo presentar&n de manera obligatoria las
sociedades catalogadas como especiales 0 que tengan autorizacion de auto
impresion de comprobantes de venta, retencion y documentos
complementarios. La presentacion de este anexo ATS reemplaza la del
anexo REOC.
Anexo del Impuesto a la Renta en Relacion de Dependencia (REDEP),
segun Art. 43 de la ley de régimen tributario interno resolucion NAC-
DGERCGC12-00829 del 18 diciembre 2012, informacion relativa a las
retenciones en la fuente del impuesto a la renta realizado a sus empleados
bajo relacion de dependencia por concepto de sus remuneraciones entre el
periodo del 1 enero y 31 diciembre. Debe ser presentado una vez al afio en
el mes de febrero.
Anexo de ICE, segun Art. 204 resolucion NAC-DGERCGC15-00000342
del 22 abril 2015, el iinforme de cantidad de ventas por cada uno de los
productos o servicios por marcas O presentaciones, se presentard a mes
subsiguiente, excepto cuando no haya tenido movimientos durante uno o
varios periodos mensuales. Deberan presentar adicionalmente un reporte de
precios de venta al publico de cada producto que se va a comercializar, asi

como cada vez que exista un cambio de PVP. (Buré Tributario, 2015)

Reglamento de Comprobantes de Ventas y Retencién: Art. 13 del
reglamento de comprobantes de ventas y retencion, resoluciébn NAC-
DGERCGC10-00472 del R.O. 261 del 20 de agosto 2010, los comprobantes
de ventas son documentos que acreditan la transferencia de bienes, la

prestacion de servicios o la realizacién de otras transacciones gravadas con
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tributos: facturas, notas de venta (RISE), liquidaciones de compra bienes y
prestacion de servicios, Otros documentos autorizados en el reglamento.
Documentos complementarios, son comprobantes de ventas: notas de
crédito notas de débito, guias de remision.

Comprobantes de retencidn, los documentos que acreditan las retenciones de
impuestos realizados por los agentes de retencion en cumplimiento con lo dispuesto en
la Ley de Régimen Tributario Interno, este reglamento y las resoluciones que para el
efecto emita el Director General del Servicio de Rentas Internas.

Autorizacion de impresion de los comprobantes de ventas y de retencion, segun
Art. 5y 6 reglamento de comprobantes de retencion y ventas. Los sujetos pasivos
solicitaran al Servicio de Rentas Internas la autorizacion para la impresion y emision de
los comprobantes de venta y sus documentos complementarios, asi como los
comprobantes de retencion, a través de los establecidos graficos autorizados, en los
términos y condiciones del presente reglamento. Estos documentos tendran un periodo

de vigencia de doce meses (Ley de Régimen Tributario Interno Art 5y 6, 2015).

2.2.2. Aplicacion de Normas.

e NIIF 7: Instrumentos Financieros.- Informacion a Relevar.

Exponer la relevancia de los instrumentos financieros en la situacion financiera y en
el rendimiento de la entidad. Mostrar la naturaleza y la importancia de los riesgos
procedentes de los instrumentos financieros a los que la entidad se haya expuesto
durante el periodo. Una entidad suministrard informacion que permita que los usuarios
de sus estados financieros evallen la relevancia de los instrumentos financieros en su

situacion financiero y en su rendimiento.
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La aplicacion de la NIFF 7, seré aplicada en los periodos anuales y semestrales que
comiencen a partir de 1 enero 2007, se aconseja su aplicacion anticipada. Debe revelar
el riesgo de liquidez un andlisis de los vencimientos de los pasivos financieros que
muestre los plazos contractuales de vencimiento remanentes. La naturaleza e importe
en libros de los activos obtenidos. Informacion acerca de la calidad crediticia de los
activos financieros que no estdn en mora ni hayan deteriorado su valor (IASC

Fundation Education, 2012).

e NIIF 9: Instrumentos Financieros.

Establece los requerimientos para la clasificacion y medicion de los activos y pasivos
financieros, esta NIIF sustituye a la NIC 39. EI objeticos de esta norma es establecer
los principios para la informacion financiera sobre activos financieros y pasivos
financieros de forma que presente informacion atil 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.

Reconocimiento y medicién inicial, Una entidad reconocera un activo financiero o
un pasivo financiero en su estado de situacion financiera cuando, y solo cuando, se
convierta en parte de las clausulas contractuales del instrumento. En el reconocimiento
inicial, una entidad medira un activo financiero o pasivo financiero, por su valor
razonable mas o menos, en el caso de un activo financiero o un pasivo financiero que no
se contabilice al valor razonable con cambios en resultados, los costos de transaccion
que sean directamente atribuibles a la adquisicion o emision del activo financiero o

pasivo financiero (Fundacion IFRS, 2012).

e NIIF 13: Mediciéon del VValor Razonable.
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Esta norma define valor razonable, establece en una sola NIIF un marco para la
medicion del valor razonable; y requiere informacion a relevar sobre las mediciones del
valor razonable. Los requerimientos sobre medicion e informacion a relevar de esta
NIIF, no se aplicara a las transacciones con pagos basados en acciones que queden
dentro del alcance de la NIIF 2, transacciones de arrendamiento que queden dentro del
alcance de la NIC 17; arrendamientos y mediciones que tengan alguna similitud con el
valor razonable pero que no sean valor razonable, tales como el valor neto realizable de
la NIC 2 Inventarios o valor en uso de la NIC 36 deterioro del valor de los activos. La
NIIF 13 define valor razonable como el precio que seria recibido por vender un activo o
pagado por transferir un pasivo en una transaccion ordenada entre participantes del
mercado en la fecha de medicidn (es decir un precio de salida). Esa definicion de valor
razonable enfatiza, que el valor razonable es una medicion basada en el mercado, no una
medicion especifica de una entidad. Al medir un valor razonable, una entidad utiliza los
supuestos que los participantes del mercado utilizarian al fijar el precio del activo o
pasivo en condiciones de mercado presentes, incluyendo supuestos sobre el riesgo. En
consecuencia la intencion de una entidad de mantener un activo o liquidar o satisfacer
de otra forma un pasivo que nos es relevante al medir el valor razonable.

La NIIF explica que una medicion del valor razonable requiere que una entidad
determine el activo o pasivo concreto a medir, para un activo no financiero, el maximo
y mejor uso del activo y si el activo se utiliza en combinacidén con otros activos o de
forma independiente, el mercado en que una transaccion ordenada tendria lugar para el
activo o pasivo; y las técnicas de valoracién apropiadas a utilizar al medir el valor

razonable (Fundacion IFRS, NIIF 13 medicién del valor razonable., 2012).



42
Capitulo 111
Anélisis, Métodos y levantamiento de informacion para el sistema de control

interno.

3.1. Tipo de investigacion.

Utilizando la clasificacion utilizada por Sanchez Carlessi (1995), la investigacion
puede ser tipificada como “investigacion sustantiva” ya que trata de describir y explicar
un fenébmeno. Descripcion y explicacion, en este sentido, aparecen estrechamente
relacionados ya que es obvio que no se puede explicar un fenGmeno si antes no se
conoce su caracteristica. Este proyecto trata de una investigacion social aplicada, donde
el objetivo es de modificar o producir cambios en la estructura social, es decir
manipular la realidad de la empresa para dar un tratamiento metodologico a un

determinado problema.

3.2. Método de la investigacion.

El método cientifico, se utilizd como método general que permitio desde el primer
momento el acercamiento a la realidad, identificar las diferentes problematicas y definir
el problema a investigarse, ademas permite llevar la secuencia l6gica de la investigacion
y constituye el método principal para el cual se apoyaron los demas métodos. El
método deductivo se utilizé para la recoleccion de la informacion relacionado con el
problema encontrado, para luego ser aplicado en el desarrollo de este proyecto,
especialmente en el marco teorico, partiendo de un principio general ya conocido para

luego invertir en consecuencias particulares y finalmente el método inductivo, que es en
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el cual se lleg6 a conocer la situacion financiera de la cartera de crédito vencida en

Latinomedical (Carrasco Diaz, 2013).

3.3. Metodologia de la investigacion aplicada.

Este andlisis y levantamiento de informacion en Latinomedical S.A., tiene como
proposito identificar con claridad las funciones y responsabilidades de cada una de las
areas que la conforma y evitar la inequidad y duplicidad de actividades, dar a conocer
las lineas de comunicacion y mando, proporcionando los elementos indispensables que
le permitira alcanzar la excelencia en el desarrollo de sus funciones. Al principio
existio una entrevista informal con el jefe de recaudaciones, donde expreso la carencia
de liquidez por la alta rotacion de cartera de clientes, por lo cual se propuso establecer
un plan que permita identificar minuciosamente las falencias que afectan a la liquidez
de la empresa, para poder sugerir la implementacion de un sistema de control interno
mediante el disefio del manual de politicas y procedimientos en el area Financiera de la

entidad (Carrasco Diaz, 2013)

3.4. Plan para el disefio de un sistema de control interno en el rubro Recuperacion

de cartera.

e Definir politicas y procedimientos para el proceso de facturacion y cobranzas de
latinomedical, permitiendo eficiencia y eficacia en flujos de operaciones.

e Definir las competencias de los procedimientos ejecutados en la organizacion,
mediante entrevistas al personal responsable.

e Reconocimiento del ambiente interno laboral.
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e Elaboracién de un macro-proceso que explica de manera general el giro del
negocio.
e Detalle de procesos claves.
e Evaluacion de las actividades.
e Desarrollo de un manual de politicas y procedimientos en el area de facturacion
y cobranza.
3.5. Elaboracién, desarrollo y analisis de las entrevistas al jefe de recaudaciones
Econ. Juan Carlos Borja, la coordinacion financiera Cruz Carabali. "Guias

responsables del area facturacion y cobranza’.

1.- ¢Actualmente la organizacion posee un organigrama estructurado establecido?

R. Si, la compaifiia cuenta con un organigrama correctamente estructurado y se va
restructurando paulatinamente, acorde a las necesidades del giro del negocio, aunque
con el tiempo se unifiquen procesos y por ende la restructuracion del organigrama.

Analisis.- Existe algunos niveles en la Jerarquia que son creados, segun la necesidad
de la compafia, en algunos casos no son analizados minuciosamente en cuanto a

procesos y presupuesto del mismo.

2.- ¢En la actualidad tiene el area financiera identificada los procesos claves,

estratégicos y de apoyo en la organizacién?

R. Si, el personal responsable tiene claro que su funcion es importante dentro de la
compariia, aunque no haya evidencia fisica de la existencia de dichos procesos, porque

conocen el giro del negocio.
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Anélisis.- La carencia de evidencia fisica, dificulta la revelacion del giro del negocio
desde el punto de vista macro. EIl manual de procesos y procedimientos propone
detallar todas las funciones y responsabilidades correspondientes, de tal manera que
ayuda al analisis y evaluacion por tipo de proceso, identificando falencias y aplicando

correctivos.

3.- ¢Qué politicas tiene la entidad para la recuperacion de cartera?

R. Generalmente se realiza la cobranza mediante correos electrénicos enviados al
cliente posterior a la aplicacion, dando seguimiento a la cartera vigente, coordinando las
fechas de pago.

Analisis.- La organizacion declara que posee politicas muy sencillas referente al
tema, debido a la importancia que tiene la recuperacion de cartera y las consecuencias,

la falta de liquidez.

4.- ¢La organizacion posee con un formulario de solicitud de crédito

estandarizado?

R. No en la actualidad, una vez que el asesor comercial tramita la venta,
inmediatamente este es analizado por el Gerente Comercial para la ejecucion del
negocio mediante la facturacion.

Analisis.- A falta de un procedimiento de control que regule los créditos y al mismo
tiempo sirva como documentacién para el registro e historial del cliente, el manual
establecera un formato de solicitud de crédito como procedimiento, el cual debe ser
correctamente llenado integramente evaluado y aprobado para archivo en el historial del

cliente.
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5.- ¢El proceso de Facturacion de la organizacion, como se la realiza?

R. La facturacién es electronica unicamente con los valores y convenios de crédito
aprobados por la Gerencia Comercial.

Andlisis.- ElI manual de politicas y procedimientos, implementara un proceso
especifico para la emision de facturas, donde determina la informacion y documentacion

necesaria para su ejecucion, concluyendo con la recepcion y aprobacion del cliente.

6.- ¢Actualmente cumple con las expectativas de la compafiia el sistema y los

reportes que genera?

R. Si, nuestros auditores externos lo manejan agilmente y nos facilitan la
informacion en el tiempo requerido. Satisface las necesidades actuales de la compaiiia.

Analisis.- El sistema de informacion que tiene la compafia es muy eficiente y eficaz
que satisface al cliente interno y externo, al mismo tiempo que brinda seguridad a la
informacion, generando reportes exactos que permite realizar un analisis minucioso de

la cartera vencida con la opcidn de realizar planes preventivos.

7.- ¢Esta presta la compafiia a realizar mejoras en cuanto a procedimientos de

facturacién y cobranza mediante "Manuales™?

R. Si, la compafiia ha crecido en cuanto a clientes, por ende necesitamos establecer y
determinar parametros de politicas y procesos que nos ayude a disminuir la cartera

vencida.
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8.- ¢Es acertada la decision de implementar un manual de politicas y procesos

para mejorar el procedimiento de facturacion y cobranza?

R. Por supuesto es una decision acertada, que la implementacion de procedimientos
sugeridos por especialistas contribuira a cumplir las metas establecidas (Borja Merchan

& Carabali Mina, 2015).

=
MACROPROCESO LATINOMEDICALS.A.
veris

seetidrie defen

ADMINISTRATIVO CONTABILIDAD

PROCESOS ESTRATEGICOS.

a8

, SERVICIO FACTURACION
7 LocisTica _ s —r>

OTORGADO ¥ COBRANZA

|
PROCESO CLAVE
NECESIDADES SATISFACCION
COMPRAS NVENTARIOS
PROCESOS DE APOYO.

Figura 2. Macro proceso Latinomedical S.A.
Fuente: Macro proceso (Latinomedical S.A. 2014)

Elaboracion: Autor de proyecto
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3.6. Detalle de procesos clave.

e Ventas.

El proceso se da, mediante la interaccion de los clientes con las visitas que realizan
los coordinadores comerciales, ofreciendo la variedad en convenios de servicios
médicos que tiene la compafiia, y esto es segun la necesidad del cliente, mediante un

acuerdo verbal.

e Planificacion.

Posterior a la aprobacion y pacto en acuerdos verbales, el coordinador comercial
comunicara a la jefatura y gerencia comercial, para el cronograma respectivo de las
actividades a realizar generalmente en las empresas (cliente), con la opcion a
restructurar el cronograma acorde a las necesidades y conveniencias de la compariia. Se
realiza este cronograma con la finalidad de poder contar con el personal y los insumos
adecuados para la ejecucion del servicio medico. Luego se define la agenda para la
atencion del personal del cliente, junto con la agenda del médico para la evaluacion y
emision del informe final en base a los resultados obtenidos de la realizacion de

examenes laboratorio o imagenes.

e Facturacién y Cobranza.

Posterior a la negociacion entre el cliente y el coordinador comercial, el cliente
llenaré el respectivo formulario de crédito e informacion del cliente, luego se registrara
en el sistema el nombre del convenio y la informacién del cliente (registro del cliente en

el sistema), seguido deberan subir una Orden de Servicio donde detalla, nombre del
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cliente, centro de costo, convenio pactado, glosa del servicio prestado y las prestaciones
a detalle con cantidad y valor. Para finalmente emitir la factura electrénica en base al #
de Orden de Servicio que genera el sistema para facturacion. EI proceso culmina con el
envio de la factura electronica a la persona responsable de recepcion y aprobacion de la

misma, segun informacion detallada en el formulario de crédito (Borja, 2014).

EVALUACION DE LAS ACTIVDADES.

Problemas Detectados:

e La carencia de un manual de politicas y procedimientos en el area
Financiera que permita el eficaz y eficiente proceso en las diferentes
funciones del area.

e La ausencia de controles en los distintos procesos, que afecta de manera

significativa a la recuperacion de cartera.

El manual de politicas y procedimientos siguiente, representa una herramienta
primaria en la necesidad de salvaguardar controles preventivos que permiten mitigar el
riesgo inherente en el desarrollo administrativo y operacional, con la finalidad de
encaminar la conducta del talento humano, al mismo tiempo que perfecciona la

utilizacion de los recursos disponibles en la organizacion.

3.7. Objetivos generales
o Definir politicas y procedimientos para el proceso de facturacion y cobranzas de
Latinomedical S.A., permitiendo eficiencia y eficacia en flujos de operaciones.

e Definir las competencias de los procedimientos ejecutados en la organizacién.
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e Sugerir propuestas que coadyuven a mejorar de manera correcta los procesos
administrativos y operacionales.

e Acrecentar la relacion cliente-empresa.

3.8. Importancia

El manual de politicas y procedimientos es de gran importancia en una compafiia,
para operar con mayor coherencia, tanto en su funcionamiento interno como externo, de
manera que su ejecucion sea estrictamente ordenada y sistematica, con la finalidad de
cumplir los objetivos de la compaiiia y generando informacion eficiente y eficaz para la
toma de decisiones, y se detallard que contiene los parametros establecidos en el
proceso de facturacion y cobranza en latinomedical, se aclara que la revision (0) fue la
propuesta inicial desarrollada por el autor de este proyecto, por ende la revision (1) es el
resultado de la presentacion del mismo a la jefatura financiera, en conjunto con el autor
del proyecto, para aportar ideas y asi llegar a lo que se desea cumplir (Nufiez Morales,

2012).

3.9. Analisis Financiero

Ecuaciones basicas en el calculo de razones financieras.

3.9.1. Aplicacion de ecuaciones basicas de las razones financieras para medir el

nivel de rentabilidad de la empresa latinomedical, para el periodo comprendido

desde el 01-01-2014 Al 31-12-2014:

a) Rentabilidad Sobre Ingresos o Ventas = Utilidad Neta / Ingresos.
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Rentabilidad Sobre Ingresos o Ventas 867.531,88
31.706.518,83

b) Rentabilidad sobre Activos Totales = Utilidad Neta /Activos Totales.

Rentabilidad sobre Activos Totales 867.531,88

= 11%
7.994.909,82

c) Rentabilidad Sobre el Capital Contable = Utilidad Neta / Patrimonio.

Rentabilidad Sobre el Capital Contable 867.531,88 28%
= (]
3.089.230,74

Razones Financieras de Rentabilidad

Cuadro 1.

Rentabilidad Rentabilidad Rentabilidad
Ingresos Activos Totales Capital Contable

3% 11% 28%

Fuente: Razones Financieras Rentabilidad (Latinomedical , 2014).

Elaborado: Autor de proyecto.

Anadlisis de Razones Financieras de Rentabilidad.

La rentabilidad sobre ingresos o ventas el cual es un indicador que nos permite
identificar que latinomedical en el periodo fiscal 2014, gener6é un 3% de
utilidad del total de las ventas. De la rentabilidad sobre los activos totales, se
puede definir que la empresa genera un 11% de rentabilidad con respecto a la

inversién realizada en activos. Y rentabilidad sobre capital contable el cual
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significa que por cada ddlar aportados por los propietarios se genera un

rendimiento del 28% (Latinomedical, 2014)

3.9.2. Aplicacion de ecuaciones bésicas de las razones financieras para medir la

capacidad de pago de la empresa latinomedical, a corto y largo plazo para el

periodo comprendido desde el 01-01-2014 al 31-12-2014:

A Corto Plazo:

a) Razon del circulante = Activo corriente / Pasivo corriente.

Razdn Circulante 3.801.947,63 = 0,98
3.867.640,90

b) Razon super acida de liquidez inmediata:

3.801.948 (-) 321.953
3.867.641

Prueba Acida = 0,90

A largo plazo:

a) Razon de endeudamiento: Pasivo total / Activo total.

Razon de Endeudamiento 4.905.679,08
7.994.909,82

= 61%

b) Razon de deuda al capital contable = Pasivo total / Patrimonio.
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Razon de Deuda al Capital Contable 4.905.679,08
3.089.230,74

Razones financieras de liquidez corto plazo.

Cuadro 2.

Razon Prueba

Circulante Acida

$0,98 $0,90

Fuente: Liquidez corto plazo (Latinomedical, 2014).

Elaborado: Autor de proyecto.

Analisis de razones financieras de liquidez corto plazo.

De la razon del circulante la cual nos indica que por cada dolar que posee
la empresa latinomedical cuenta con $0,98 ctvs. para responder a dicha
obligacién, por lo que podemos decir que la compariia no esta en capacidad
suficiente para poder cumplir con dicha obligacion. Este indicador permite
medir la liquidez de la empresa, y sobre la razon financiera super acida de
liquidez inmediata, que en relacion al resultado obtenido se concluye que
por cada dolar debe la compafiia, cuenta con $0,90 ctvs. para cancelar sus
obligaciones, es decir que no estaria en condiciones de pagar la totalidad de

sus pasivos a corto plazo (Latinomedical, 2014).
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Razones financieras de liquidez largo plazo.

Cuadro 3.

Razdn Deuda
Capital
Contable

Razon

Endeudamiento

61% $1,59

Fuente: Liquidez Largo plazo (Latinomedical, 2014).

Elaborado: Autor de proyecto.

Analisis de razones financieras de liquidez largo plazo.

De las Razones financieras de endeudamiento nos indica que el 61% del activo
total ha sido financiado mediante acreedores de corto y largo plazo y de la
razon deuda capital contable la cual nos indica que por cada dolar adoptado
por los socios de latinomedical se encuentra financiado $1,59 por los
acreedores lo que muestra que el patrimonio no es tan fuerte sin que se muestre
comprometido con los acreedores, impidiendo a la compafiia poder

capitalizarse a fin de generar una mayor infraestructura (Latinomedical, 2014).

3.9.3. Aplicacion de ecuaciones basicas de las razones financieras para evaluar la
propiedad planta y equipo en la generaciéon de la rentabilidad de la empresa

latinomedical, para el periodo comprendido desde el 01- 01-2014 al 31-12-2014:

a) Rentabilidad sobre la propiedad planta y equipo = Utilidad neta /

Activos fijos.
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Rentabilidad sobre activos fijos 867.531,88 — 450
1.942.028,42

b) Rentabilidad sobre capital de trabajo = Activo corriente — Pasivo

corriente.

Capital de Trabajo 3.801.948 (-) 3.867.641 = (65.693)

Razones financieras de la rentabilidad sobre la propiedad, panta y equipo.

Cuadro 4.

Rentabilidad Capital de

Activos Fijos Trabajo

45% ($ 65.693,00)

Fuente: Rentabilidad propiedad planta y equipo (Latinomedical, 2014)

Elaborado: Autor de proyecto.

Analisis de razones financieras de planta y equipo.

De la rentabilidad activos fijos de la cual se puede definir que latinomedical
genera un 45% de rentabilidad con respecto a la inversion realizada en activos
fijos en afio. Y de la rentabilidad capital de trabajo nos indica que la
compafiia cuenta con un (US$65.693) como capital de trabajo, la misma que no
cuenta con liquidez para cubrir sus deudas a corto plazo (Latinomedical,

2014).



Capitulo IV

Manual de politicas y procedimientos para el

area de facturacion y cobranza.
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1.- OBJETIVOS

El propdsito fundamental de este proceso es precisar de forma correcta de emitir una

factura, logrando asi, transparentar los valores que se deben cobrar a cada uno de los clientes.

2.- POLITICAS

Rigurosamente en los Centros Veris, a la cual le llamamos la Operacion y area Financiera

estan autorizadas para la emision de facturas a cada uno de los clientes, y el envio de todos

los comprobantes de depdsitos al finalizar el periodo; para su registro y aplicacion al

departamento contable inmediatamente, sustentada con el acuse respectivo de los valores

detallados, y asi cumplir con los procedimientos establecidos por la empresa. El periodo de

facturacion comprendera los 30 dias de cada mes, se procedera a facturar, sin afectar un

periodo distinto.

3. ALCANCE

Area de operaciones, Area financiera y Contable.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El Gerente financiero es el encargado de la supervision, funcionamiento y aplicacion

de los procesos de emision de facturas.

El Jefe de Recaudaciones es el responsable de que el proceso de facturacion fluya en

su totalidad y el proceso de cobranzas se dé oportunamente. Los Ejecutivos de Cajas y

el Asistente Financiero son los responsables de realizar la emision de cada factura,

ademas de la recepcion, aprobacion y entrega. El Asistente Financiero es el responsable

de gestionar el envio de cada factura ya sea de manera fisica o digital, emitida en un

plazo maximo de 1 dia laborable; para su conocimiento y posterior gestion.

5.- DESARROLLO

Conociendo el requerimiento del cliente, procederan a desarrollar un cronograma de

actividades y precios atractivos que haga efectivo y eficaz los servicios médicos a

brindar, luego se dara a conocer al cliente la agenda de disponibilidad a la toma de

muestras y demas
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Exadmenes médicos. Si el cronograma y precios se ajustan a las necesidades del
cliente, sera parte del proceso, sino, se entablard nuevas negociaciones. Si el cliente
acepta se firmara un acuerdo o contrato donde se detalla todos los servicios que se dara,
precios, ubicacion, fecha méxima de pago, fecha tope de emision de facturas y
posteriormente el espacio de tiempo que le corresponda, se realizaran las actividades de
aplicacion, procediendo a organizar el servicio médico, con los respectivos grupos de
laboratoristas, licenciados y médico correspondiente al chequeo, cumpliendo asi las
normas tecnicas de seguridad. Al finalizar el periodo de aplicacion el asistente
financiero se encargara de realizar la emision de cada factura con sus respectivos datos
valederos sin tachones, borrones ni enmendaduras, llenando de manera legible todos los
campos Y realizando de manera correcta los célculos, seguido a esto se procedera a la
entrega formal al cliente, por correo electronico, la misma que debera ser receptada y
aprobada mediante correo de confirmacion de recibido, y la posterior gestion
corresponde al asistente de cobranza.

Con el acuse de recepcion del cliente en un plazo maximo de 1 dia (24 horas) de
emitida la factura, el asistente de contabilidad procedera a realizar el ingreso y registro
contable de las actividades realizadas en la aplicacion en el sistema y actualizar el

estado de cuenta del cliente para su respectiva gestion de cobranza.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO

LA

IFICACION DE
LORMNADAS DE CHEGQUEOSS

Fuente: Elaboracion de Facturas del Manual de Procesos (Borja Merchan &

Carabali Mina, 2015).

Elaborado: Autor de proyecto

7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Cronograma de Actividades. Ver anexo 1
e Formulario de Crédito. Ver anexo 4.

e [actura. Ver anexo 5.
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1.- OBJETIVOS

El propdsito fundamental de este proceso es precisar de forma correcta de emitir una

factura, logrando asi, transparentar los valores que se deben cobrar a cada uno de los clientes.

2.- POLITICA

Rigurosamente en los Centros Veris, a la cual le llamamos la Operacion y area Financiera

estdn autorizadas para la emision de facturas a cada uno de los clientes, y el envio de todos

los comprobantes de depdsitos al finalizar el periodo; para su registro y aplicacion al

departamento contable inmediatamente, sustentada con el acuse respectivo de los valores

detallados, y asi cumplir con los procedimientos establecidos por la empresa.

El periodo de facturacion comprendera los 30 dias de cada mes, se procedera a facturar, sin

afectar un periodo distinto.

3. ALCANCE

Area de operaciones, Area financiera y Contable.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El Gerente financiero es el encargado de la supervision, funcionamiento y aplicacién
de los procesos de emision de facturas. El Jefe de Recaudaciones es el responsable de
que el proceso de facturacion fluya en su totalidad y el proceso de cobranzas se dé
oportunamente.

Los Ejecutivos de Cajas y el Asistente Financiero son los responsables de realizar la
emision de cada factura, ademas de la recepcion, aprobacion y entrega. El Asistente
Financiero es el responsable de gestionar el envio de cada factura ya sea de manera
fisica o digital, emitida en un plazo maximo de 1 dia laborable; para su conocimiento y

posterior gestion.

5.- DESARROLLO

Conociendo el requerimiento del cliente, procederan a desarrollar un cronograma de
actividades y precios atractivos que haga efectivo y eficaz los servicios médicos a
brindar, luego se dara a conocer al cliente la agenda de disponibilidad para la toma de
muestras y demas examenes médicos. Si el cronograma y precios se ajustan a las

necesidades del cliente, sera parte del proceso, sino, se entablard nuevas negociaciones.
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Si el cliente acepta se firmard un acuerdo o contrato donde se detalla todos los
servicios que se dara, precios, ubicacion, fecha maxima de pago, fecha tope de emisién
de facturas y posteriormente el espacio de tiempo que le corresponda, se realizaran las
actividades de aplicacion, procediendo a organizar el servicio meédico, con los
respectivos grupos de laboratoristas, licenciados y médico correspondiente al chequeo,
cumpliendo asi las normas técnicas de seguridad.

Al finalizar el periodo de aplicacion el asistente financiero se encargara de realizar la
emision de cada factura con sus respectivos datos valederos sin tachones, borrones ni
enmendaduras, llenando de manera legible todos los campos y realizando de manera
correcta los calculos, seguido a esto se procedera a la entrega formal al cliente, por
correo electronico, la misma que debera ser receptada y aprobada mediante correo de
confirmacidn de recibido, y la posterior gestion corresponde al asistente de cobranza.
Con el acuse de recepcion del cliente en un plazo maximo de 1 dia (24 horas) de emitida
la factura, las facturas emitidas en el dia, migran automaticamente al sistema contable,
el cual se actualiza en el tiempo antes mencionado para visualizar la cartera vigente,

para su respectiva gestion de cobranza.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO

REQUERIMIENTO DEL
CLIENTE

l
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JORNADAS DE CHEQUEOS

J

CRONOGRAMA DE
CTIVIDAD ES DARA A
ONOCER AL CLIENTE LA,

AGENDA DE
ISPONIBILIDAD PARA
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DEMAS SERVICIOS
MEDICOS

J

BRINDAR SERVICIO ’
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i
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DE SERVICIO
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!
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PHANTOM Y AX

i
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CLIENTE

i

ACTUALIZAR ESTADO DE
CUENTA

i

GESTION DE COBRO

31 SE TRATA DE SERVICIOS DE

l

HEQUEOS O DISPENSARIO

=1

y
BRINDAR SERVICIO FIN
MEDICO

Fuente: Elaboracion facturas manual procesos (Borja Merchan & Carabali Mina,

2015).

Elaborado: Autor de proyecto
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7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Cronograma de Actividades.

e Formulario de Crédito.

e Emisién de Ordenes Servicios en el sistema.

e [actura.

e Envio de facturas mediante correo electronico.
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1.- OBJETIVOS

Lo fundamental de este procedimiento es definir las acciones a dirigir en el desarrollo de
las técnicas y estrategias de gestion de cartera, mediante la interaccion con el cliente para la
ejecucion de una recaudacion efectiva de valores, disminuyendo la rotacion e iliquidez que
pueda inducir la falencia del mismo, desfavoreciendo los flujos destinados para las distintas
obligaciones. Se tiene fijado como objetivo, recaudar el valor en un plazo méaximo de 30 dias

posteriores a la emision de la factura.

2.- POLITICA

Rigurosamente el area financiera/contable esta acreditado para realizar el seguimiento
mediante la interaccion del Jefe de recaudaciones y tesoreria que es la persona que fomenta la
gestion y recaudacion en sus subordinados, que son los llamados a responsabilizarse que los
procesos se lleven a cabo. Una vez que el asesor comercial se coordine la forma, fecha de
pago y demas documentacion asociada a la misma, y a su vez que el asistente financiero emita
y envié la factura al cliente. Dependiendo su localidad, se derivara al recaudador pertinente
los pagos del cliente, para el retiro del mismo, dejando en constancia la cancelacion o abono,

con la emision de un recibo de valores entregados.
3. ALCANCE

Area financiera Contable.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El Jefe de Recaudaciones es el responsable de supervisar el estatus de cuentas por
cobrar que dependiendo de su criterio y juicio definird la estructura que se manejara
cada crédito.

La asistente de cobranza, una vez que elige el método con el que se manejara al
cliente, procedera a ejecutar las llamadas respectivas, con la finalidad de estimar las
operaciones e informar la situacion del estado crediticio, para llegar a un acuerdo de
pago con el cliente, junto con la aceptacion del Jefe de recaudaciones

El asistente de cobranza, sera el responsable de salvaguardar los valores entregados

por el cliente.

5.- DESARROLLO

Previo a la notificacion de recepcion del documento fisico o digital de la factura por
el cliente, dicha notificacion la comparte el asistente financiero al asistente de cobranzas
el cual, procederéa a verificar que conste en el sistema la factura pendiente de cobro, para

luego gestionar el mismo, mediante correo electronico o llamada telefénica.
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Una vez recaudado los valores adeudados por el cliente, el asistente de cobranza

registrara el pago en el sistema alterno llamado phantom, para darle de baja a la cartera

vigente del cliente, luego se pasara un informe a la coordinacion financiera o al jefe de

recaudaciones para la aprobacion de la aplicacion del pago, seguido de la entrega del

reporte de lo recaudado con el respectivo soporte de comprobantes de depdsitos y

retenciones, se lo entregara al departamento de contabilidad, quienes registran los

ingresos con sus respectivos diarios, en el sistema contable AX, manteniendo

actualizados los valores por cobrar en un sistema final llamado obie, donde la

informacion se observa de manera puntual y concisa.

Posteriormente, el jefe de recaudaciones manifestara a la coordinadora financiera las

siguientes acciones:

e Las facturas que tienen hasta cinco dias de ingreso en el sistema, y no se ha

aplicado al menos la retencion del impuesto correspondiente, se procedera a

realizar una llamada de control y mejoramiento de operaciones, al asistente

de cobranzas, con el fin de que éste, establezca una relacion cercana que

nos asegure fidelidad por parte del cliente.
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e Las facturas que ya ingresadas se encuentren en un punto medio de tiempo

de crédito, se procederd a una segunda llamada de seguimiento y

recordatorio del status de la cartera actual del asistente de cobranzas para

que ejerza presion de cobro sobre el cliente.

e Dos dias antes del vencimiento del crédito, se realizara una tercera llamada

al asistente de cobranza, con el fin de que llegue a un acuerdo con el cliente

del lugar y la fecha de recaudacién de valores que adeuda.

e En caso que no se efectie un pronunciamiento favorable por parte del

cliente para el cumplimiento de sus obligaciones, se procedera a informar al

gerente financiero y por consiguiente al gerente general para que evallen y

determinen alternativas, acciones y procedimientos al caso.

Una vez puesto en conocimiento el lugar y fecha para la entrega de los valores, el

gerente financiero designara al recaudador idéneo para hacer efectivo el cobro, el

mismo que debe ser soportado con un recibo, dejando en constancia el pago. Los

mismos valores quedaran bajo responsabilidad de los recaudadores que deberan

salvaguardar con integridad los mismos.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO

COBRO DE VALORES Y
ENTREGA DE RECIBO DE
PAGO

)
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i !
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. : . enteea
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’ J

GUNDA LLAMADA GESTIONAR

CARTERA ACTUAL

PROCEDIMIENTOS AL CASO

Fuente: Gestidon y recaudacion manual procesos (Borja Merchan & Carabali

Mina, 2015).

Elaborado: Autor de proyecto

7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Estado de cuenta con vencimiento de crédito del cliente.

e Comprobante de depdsito.
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1.- OBJETIVOS

Lo fundamental de este procedimiento es definir las acciones a dirigir en el desarrollo de
las técnicas y estrategias de gestion de cartera, mediante la interaccion con el cliente para la
ejecucion de una recaudacion efectiva de valores, disminuyendo la rotacion e iliquidez que
pueda inducir la falencia del mismo, desfavoreciendo los flujos destinados para las distintas
obligaciones. Se tiene fijado como objetivo, recaudar el valor en un plazo méximo de 30 dias

posteriores a la emision de la factura.

2.- POLITICA

Rigurosamente el area financiera/contable esta acreditado para realizar el seguimiento
mediante la interaccion del Jefe de recaudaciones y tesoreria que es la persona que fomenta la
gestion y recaudacion de su personal a cargo, que son los llamados a responsabilizarse que los
procesos se lleven a cabo. Una vez que el asesor comercial se coordine la forma, fecha de
pago y demas documentacion asociada a la misma, y a su vez que el asistente financiero emita
y envié la factura al cliente. Dependiendo su localidad, se derivara al recaudador pertinente
los pagos del cliente, para el retiro del mismo, dejando en constancia la cancelacion o abono,

con la emision de un recibo de valores entregados.

3. ALCANCE

Area financiera Contable.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El Jefe de Recaudaciones es el responsable de supervisar el estatus de cuentas por
cobrar que dependiendo de su criterio y juicio definira la estructura que se manejara
cada credito. La asistente de cobranza, una vez que elige el método con el que se
manejara al cliente, procedera a ejecutar las llamadas y correos respectivos, con la
finalidad de estimar las operaciones e informar la situacion del estado crediticio, para
llegar a un acuerdo de pago con el cliente. El asistente de cobranza, sera el responsable

de salvaguardar los valores (cheques) entregados por el cliente.

5.- DESARROLLO

Previo a la notificacion de recepcidn del documento fisico o digital de la factura por
el cliente, dicha notificacion la comparte el asistente financiero al asistente de cobranzas
el cual, procederé a verificar que conste en el sistema la factura pendiente de cobro, para

luego gestionar el mismo, mediante correo electronico o llamada telefonica.
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Una vez recaudado los valores adeudados por el cliente, el asistente de cobranza

registrara el pago en el sistema alterno llamado phantom, para darle de baja a la cartera

vigente del cliente, luego se pasara un informe a la coordinacion financiera o al jefe de

recaudaciones para la aprobacion de la aplicacion del pago, seguido de la entrega del

reporte de lo recaudado con el respectivo soporte de comprobantes de depdsitos y

retenciones, se lo entregara al departamento de contabilidad, quienes registran los

ingresos con sus respectivos diarios, en el sistema contable AX, manteniendo

actualizados los valores por cobrar, donde la informacion se observara de manera

puntual y concisa.

Posteriormente, el jefe de recaudaciones manifestara a la coordinadora financiera las

siguientes acciones:

e Las facturas que tienen hasta cinco dias de ingreso en el sistema, y no se ha

aplicado al menos la retencion del impuesto correspondiente, se procedera a

realizar una llamada de control y mejoramiento de operaciones, al asistente

de cobranzas, con el fin de que éste, establezca una relacion cercana que

nos asegure fidelidad por parte del cliente.
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e Las facturas que ya ingresadas se encuentren en un punto medio de tiempo

de crédito, se procedera a una segunda llamada de seguimiento y

recordatorio del status de la cartera actual del asistente de cobranzas para

que ejerza presion de cobro sobre el cliente.

e Dos dias antes del vencimiento del crédito, se realizara una tercera llamada

al asistente de cobranza, con el fin de que llegue a un acuerdo con el cliente

del lugar y la fecha de recaudacién de valores que adeuda.

e En caso que no se efectle un pronunciamiento favorable por parte del

cliente para el cumplimiento de sus obligaciones, se procedera a informar al

gerente financiero y por consiguiente al gerente comercial para que evalten

y determinen alternativas, acciones y procedimientos al caso.

Una vez puesto en conocimiento el lugar y fecha para la entrega de los valores, el

gerente financiero designara al recaudador idéneo para hacer efectivo el cobro, el

mismo que debe ser soportado con un recibo, dejando en constancia el pago. Los

mismos valores quedaran bajo responsabilidad de los recaudadores que deberan

salvaguardar con integridad los mismos.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO
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COBRO sl
FIN
A2DIAS PLAZO PAGO VALORES
ADEUDADOS INFORMAR AL GERENTE
FINANCIERO Y POR CONSIGUIENTE AL ‘GUNDA LLAWADA GESTIONA
GERENTE GENERAL PARA QUE COBRO SEGUIMIENTO Y
EVALUEN Y DETERMINEN RECORDATORIO DEL STATUS DE Ly

ALTERNATIVAS, ACCIONES Y
PROCEDIMIENTOS AL CASO

CARTERA ACTUAL sl

Fuente: Gestion y recaudacion manual de procesos (Borja Merchan & Carabali

Mina, 2015).

Elaborado: Autor de proyecto

7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Estado de cuenta con vencimiento de crédito del cliente.

e Comprobante de depdsito.
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1.- OBJETIVOS

La principal funcion de este proceso, es transparentar la forma de registrar los cobros y/o

pagos realizados por nuestros clientes, de tal forma que facilite la identificacién de dichos

ingresos, conservando una estructura clara, evitando asi, desorden o confusiones internas de

valores recibidos y futuros conflictos internos y externos.

2.- POLITICA

Rigurosamente el area financiera esta en el deber u obligacion de realizar inmediatamente

o al dia siguiente, los valores recaudados de la gestion de cartera, que pueden ser en efectivo o

en cheque, girado a nombre de Latinomedical S.A. Si el cheque es posfechado, el asistente de

cobranzas, procedera a la entrega del cheque, a la oficina de la coordinadora financiera, quien

lo recibird y guardara en caja general, aguardando la fecha de cobro, para realizar el depdsito,

justificado con el documento respectivo del banco.

3. ALCANCE

Area financiera Contable.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El ejecutivo de cobranzas, una vez que recauda los pagos efectuados por el cliente,
siendo estos en efectivos 0 en cheques, seré el responsable de realizar de manera
inmediata o al dia siguiente el deposito de los mismos. En caso de cheques a fecha, el
asistente de cobranzas, estara en la obligacion de llevarlo a la oficina de la coordinadora
financiera.

El asistente de cobranzas, depositara los valores recaudados de la cartera de clientes,
en caso de haber recaudado varios valores, de varios clientes, se procedera a realizar
varias papeletas de deposito por los respectivos valores recibidos, cumpliendo con el
objetivo de organizacion para la identificacion de los ingresos en el estado de cuenta de
los bancos de Latinomedical. Posteriormente el asistente de cobranza entregara los
comprobantes de depdsito con reportes impresos a la coordinacion financiera, para su
revision y aprobacién de la aplicacion ejecutada por la asistente de cobranzas en el
sistema alterno phantom cuentas por cobrar y luego dichos reportes y soportes, vuelven
a la tenencia del asistente de cobranza.

Para la continuacion del proceso, el asistente de cobranzas entregara el reporte
aprobado por el jefe inmediato, con la respectiva sumilla en el mismo, al asistente de
contabilidad para que los pagos sean aplicados a las cuentas por cobrar de cada cliente,
en el sistema contable ax, generando asi el comprobante de ingreso respectivo,

actualizando la cartera de clientes vigente.
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El Jefe de recaudaciones es el responsable de supervisar y dar seguimiento a la
aplicacion de los valores recaudados a la cartera de clientes y que los mismos cuadren o

coincidan entre el sistema alterno phantom y el sistema ax.

5.- DESARROLLO

Con la custodia de los valores recaudados de la cartera de clientes, el ejecutivo de

cobranzas se encontrara en la siguiente obligacion:

e Si recibe dinero en efectivo o cheque, serd el responsable de realizar de
manera inmediata o al dia siguiente el deposito de los mismos.

e En caso de recibir cheque posfechado estara en la obligacidn de entregarselo
al coordinador financiero, procurando darle el tramite respectivo segun

fecha que indica el documento.

Dada las circunstancias de que no exista un Unico punto de recaudacién, al final de la
jornada el recaudador realizara los depoésitos en diferentes papeletas por cliente, como

lo determinan los manuales de procesos.
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A continuacion la asistente de cobranzas receptard los comprobantes de depdsito
dando de baja las deudas en el sistema alterno phantom plataforma cuentas por cobrar, a
cada factura mientras que los cheques a fecha deberan ser entregados a la coordinacion
financiera, y es obligacion del asistente de cobranzas procurar el deposito de los mismos
en la respectiva cuenta corriente. Posteriormente el asistente contable receptara un
reporte detallado de las recaudaciones con la respectiva sumilla de aprobacion de la
coordinacion financiera, junto con los comprobantes de depdsito para el registro e
ingreso al sistema contable, generando asi el comprobante de ingreso, para su
impresion, actualizacion del estado de cuenta y archivandolo como soporte. Finalmente
el jefe de recaudaciones tendra la responsabilidad de verificar que los valores enviados a
su aplicacion a la cartera de clientes, se encuentren registrados y dados de baja por el

sistema contable y el sistema alterno phantom.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO

Y

STVALOR RECIBIDO ES ESFACTIVOYS ENTROADERALEIA REGITROEN SISTEMA
CUSTODIA DE VALORES RECIBIDOS 2 EQUVALENTE DEPOSITO BANCARIO | DEPOSITOEN CORDINACION [~ PHANTOM Y ASIENTO || ARCHIVO DE DOCUMENTOS
L FINACIERA CONTABLE
sl

NO

FIN
ENTREGAR A CORDINACION
FINANCIERA PARA TRAMITE
SEGUN FECHA INDICADA EN
DOCUMETO

Fuente: Ingreso de pago manual procesos (Borja Merchan & Carabali Mina,

2015).

Elaborado: Autor de proyecto

7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Estado de cuenta con vencimiento de cartera de cliente.

e Comprobantes de deposito.

e Estado de cuenta actual por cliente descargado del sistema contable.
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1.- OBJETIVOS

La principal funcion de este proceso, es transparentar la forma de registrar los cobros y/o

pagos realizados por nuestros clientes, de tal forma que facilite la identificacién de dichos

ingresos, conservando una estructura clara, evitando asi, desorden o confusiones internas de

valores recibidos y futuros conflictos internos y externos.

2.- POLITICA

Rigurosamente el area financiera esta en el deber u obligacion de realizar inmediatamente

o al dia siguiente, reporte de los valores recaudados de la gestion de cartera, que pueden ser en

efectivo o en cheque - girado a nombre de Latinomedical S.A. Si el cheque es posfechado, el

asistente de cobranzas, sera el responsable absoluta de la custodia del mismo, aguardando la

fecha de cobro; para realizar el deposito, para posteriormente recibir el documento respectivo

del banco.

3. ALCANCE

Area financiera Contable.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El ejecutivo de cobranzas, una vez que recauda los pagos efectuados por el cliente,
siendo estos en efectivos o en cheques, sera el responsable de realizar de manera
inmediata o al dia siguiente el deposito de los mismos. En caso de cheques a fecha, el
asistente de cobranzas, estara en la obligacion de la custodia del mismo.

El asistente de cobranzas, depositara los valores recaudados de la cartera de clientes,
en caso de haber recaudado algunos valores, de varios clientes, se procedera a realizar
papeletas de deposito individuales, por los respectivos valores recibidos, cumpliendo
con el objetivo de organizacion para la identificacion de los ingresos en el estado de
cuenta de bancos de Latinomedical. Posteriormente el asistente de cobranza entregara
los comprobantes de deposito con reportes impresos a la coordinacion financiera, para
su revision y aprobacion de la aplicacion ejecutada por la asistente de cobranzas en el
sistema alterno phantom cuentas por cobrar y luego dichos reportes y soportes, vuelven
a la tenencia del asistente de cobranza. Para la continuidad del proceso, el asistente de
cobranzas entregara el reporte aprobado por el jefe inmediato, con la respectiva sumilla
en el mismo, al asistente de contabilidad para que los pagos sean aplicados a las cuentas
por cobrar de cada cliente, en el sistema contable ax, generando asi el comprobante de

ingreso respectivo, actualizando la cartera de clientes vigente.
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El Jefe de recaudaciones es el responsable de supervisar y dar seguimiento a la

aplicacion de los valores recaudados a la cartera de clientes y que los mismos cuadren o

coincidan entre el sistema alterno phantom y el sistema ax.

5.- DESARROLLO

Con la custodia de los valores recaudados de la cartera de clientes, el ejecutivo de

cobranzas se encontrara en la siguiente obligacion:

Si recibe dinero en efectivo o cheque, serd el responsable de realizar de

manera inmediata o al dia siguiente el depdsito de los mismos.

En caso de recibir cheque posfechado estara en la obligacion de entregarselo

al coordinador financiero, procurando darle el tramite respectivo segun

fecha que indica el documento.

Dada las circunstancias de que no exista un tnico punto de recaudacion, al final de la

jornada el recaudador realizard los depoésitos en diferentes papeletas por cliente, como

lo determinan los manuales de procesos.
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A continuacion la asistente de cobranzas receptard los comprobantes de depdsito
dando de baja las deudas en el sistema alterno phantom plataforma cuentas por cobrar, a
cada factura mientras que los cheques a fecha deberan ser entregados a la coordinacion
financiera, y es obligacion del asistente de cobranzas procurar el deposito de los mismos

en la respectiva cuenta corriente.

Posteriormente el asistente contable receptara un reporte detallado de las
recaudaciones con la respectiva sumilla de aprobacion de la coordinacion financiera,
junto con los comprobantes de depdsito para el registro e ingreso al sistema contable,
generando asi el comprobante de ingreso, para su impresion, actualizacion del estado de

cuenta y archivandolo como soporte.

Finalmente el jefe de recaudaciones tendra la responsabilidad de verificar que los
valores enviados a su aplicacion a la cartera de clientes, se encuentren registrados y

dados de baja por el sistema contable y el sistema alterno phantom.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO

8 VALOR RECIBIDO ES ESFACTIVO & ENRGADEALET
CUSTODIA DE VALORES RECIBIDOS q 3 >

»{DEPOSITO EN CORDINACION
EQUIVALENTE DEPOSITO BANCARIO | PHANTOM Y ASIENTO

FINACIERA

REGISTRO EN SISTEMA

—>{ ARCHIVO DE DOCUMENTOS
CONTABLE

ENTREGAR A CORDINACION

FINANCIERA PARA TRAMITE

SEGUN FECHA INDICADAEN
DOCUMETO

FIN

Fuente: Ingreso de pago manual procesos (Borja Merchan & Carabali Mina,

2015).

Elaborado: Autor de proyecto

7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Estado de cuenta con vencimiento de cartera de cliente.

e Comprobantes de deposito.

e Estado de cuenta actual por cliente descargado del

sistema contable.
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1.- OBJETIVOS

La competencia principal de este procedimiento es especificar la estructura, de como se
deben manejar los valores recaudados de la gestion de cobro de cartera de clientes realizada,
la misma estructura que servira para facilitar el reconocimiento de ingresos, manteniendo una
adecuada organizacion y distribucion, con la finalidad de ir depurando y actualizando
frecuentemente, los estados de cuenta pendiente de cobro a los clientes mediante el sistema

contable ax.

2.- POLITICA

Especificamente el asistente de cobranza es el llamado a realizar de manera inmediata o al
dia siguiente laborable, el deposito de los valores recaudados de la gestion de cobro realizada,
sean estos en efectivo, transferencias o en cheque a la orden. En caso que el cheque sea
posfechado, se registrara el abono en la cuenta del cliente, y su valor se lo mantendra
pendiente de aplicacion, hasta que se realice el deposito correspondiente.

Los depdsitos se realizaran en forma independiente por cada cheque o valor recibido de

cliente.
3. ALCANCE

Area financiera.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El Jefe de recaudaciones indicara en qué Banco se depositaran los valores, segun la
necesidad de los mismos. Y una vez efectivizado los cheques o transferencias, con la
autorizacion del jefe de recaudaciones o el gerente financiero se realizaran los
respectivos movimientos bancarios de una cuenta a otra por supuesto, todas a nombre
de Latinomedical, conforme a las necesidades de la empresa. La asistente de cobranza
queda en custodia de los valores recibidos en efectivo o cheques a la vista, el mismo
sera el encargado de realizar inmediatamente o al dia siguiente laborable el deposito de
los mismos en el/los bancos que se designaron. En caso que esta no pueda realizar el
depésito, informaré al jefe de recaudaciones, para delegar otro responsable.

El mensajero designado a depositar los valores recaudados, en caso de tener varios,
el asistente de cobranzas procederd a realizar varias papeletas de depdsito por los
respectivos valores recaudados de la gestion de cartera de cliente, cumpliendo con el
objetivo de independencia y transparencia para la observacion del registro de ingresos

en los estados de cuenta de los bancos.
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El asistente de cobranzas receptara los comprobantes de depdésito, a los que debera
sacarles copia con el objetivo de respaldar cada una de las transacciones realizadas en el
banco, para posteriormente archivarlo en su carpeta independiente de cuentas por
cobrar.

El asistente de cobranzas, una vez que aplica las recaudaciones a cada una de las
cuentas en el sistema alterno pantom, imprimira un reporte, donde se detalla el registro
de los depdsitos afectando, depurando y actualizando los estados de cuenta de cada una
de los clientes, que sera entregado a la coordinacion financiera o al jefe inmediato para
su verificacion y sumillar dicho reporte, el cual contiene a detalle los movimientos
realizados en cada una de las cuentas de los clientes junto con los comprobantes de
depdsitos y retenciones original, que serd entregado a un asistente contable para el
registro de lo recaudado en el sistema contable ax. El jefe de recaudaciones el
encargado de dar seguimiento y realizar cuadre de los valores en el programa contable

ax, para que exista paridad con el programa alterno phantom.
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5.- DESARROLLO

Una vez en custodia los valores recibidos por el recaudador, éste deberéa realizar los
depdsitos en diferentes papeletas por cliente como determinan los manuales, siempre y
cuando los mismos cumplan los requisitos.

El asistente de cobranza receptara los comprobantes de depdsito, los mismos que
debera sacar una copia y adjuntarlos en su carpeta independiente de cuentas por cobrar.
Posteriormente el asistente de cobranza ingresara al sistema alterno phantom lo
recaudado de la gestion de cobro, generando asi el reporte de ingreso para su respectiva
impresion, actualizacion del estado de cuenta, adjuntando como soporte los
comprobantes de depdsitos y retencion original como soporte, para ser entregado a la
coordinacion financiera o al jefe de recaudaciones para su verificacién y aprobacion.
Finalmente serd entregado dicho reporte por el asistente de cobranza al asistente de
contabilidad para el registro de las recaudaciones en el sistema contable ax, y el
responsable de que los valores registrados cuadren y tengan coherencia entre los

sistemas phantom y ax.




97

= CODIGO: FYCO0-0004

\ U 4 FACTURACION
DEPOSITO EN BANCOS Y

VCI1S COBRANZA

sentirte bien

FECHA: NOVIEMBRE 2015 REVISION: 0 PAGINA: 6 DE 6

6.- DIAGRAMA DE FLUJO

COPIA DE RECIBOS DE
DEPOSITO Y ADJUNTA PARA
CARPETA INDEPENDIENTE
DE CUENTAS POR COBRAR

i

ASISTENTE DE COBRANZA VERIFICACION Y
YA EN CUSTODIA DE LOS VALORES E%?g?g : SEV QE%TBES DYE DEPOSITO RECEPTARA LOS APROBACION DE
COMPROBANTES DE COORDINACION FINANCIERA

RECIBIDOS PAGO 4 )
DEPOSITO 0 JEFE DE RECAUDACIONES

REGISTRO EN EL SISTEMA
ALTERNO PHANTOM EIN

EGISTRO EN SISTEMA
PHANTON Y ASIENTO
CONTABBLE AX

h 4

Fuente: Depositos en bancos manual procesos (Borja Merchan & Carabali Mina,

2015).

Elaborado: Autor de proyecto

7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Estado de cuenta con vencimiento de crédito del cliente.
e Comprobantes de deposito.

e Estado de cuenta por cliente emitido por el sistema contable.
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1.- OBJETIVOS

La competencia principal de este procedimiento es especificar la estructura, de como se
deben manejar los valores recaudados de la gestion de cobro de cartera de clientes realizada,
la misma estructura que servira para facilitar el reconocimiento de ingresos, manteniendo una
adecuada organizacion y distribucion, con la finalidad de ir depurando y actualizando
frecuentemente, los estados de cuenta pendiente de cobro a los clientes mediante el sistema

contable ax.

2.- POLITICA

Especificamente el asistente de cobranza es el llamado a realizar de manera inmediata o al
dia siguiente laborable, el deposito de los valores recaudados de la gestion de cobro realizada,
sean estos en efectivo, transferencias o en cheque a la orden. En caso que el cheque sea
posfechado, se registrara el abono en la cuenta del cliente, y su valor se lo mantendra
pendiente de aplicacion, hasta que se realice el deposito correspondiente.

Los depdsitos se realizaran en forma independiente por cada cheque o valor recibido de

cliente.
3. ALCANCE

Area financiera.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El Jefe de recaudaciones indicara en qué Banco se depositaran los valores, segun la
necesidad de los mismos. Y una vez efectivizado los cheques o transferencias, con la
autorizacion del jefe de recaudaciones o el gerente financiero se realizaran los
respectivos movimientos bancarios de una cuenta a otra por supuesto, todas a nombre
de Latinomedical, conforme a las necesidades de la empresa. La asistente de cobranza
queda en custodia de los valores recibidos en efectivo o cheques a la vista, el mismo
sera el encargado de realizar inmediatamente o al dia siguiente laborable el deposito de
los mismos en el/los bancos que se designaron. En caso que esta no pueda realizar el
depésito, informaré al jefe de recaudaciones, para delegar otro responsable.

El mensajero designado a depositar los valores recaudados, en caso de tener varios,
el asistente de cobranzas procederd a realizar varias papeletas de depdsito por los
respectivos valores recaudados de la gestion de cartera de cliente, cumpliendo con el
objetivo de independencia y transparencia para la observacion del registro de ingresos

en los estados de cuenta de los bancos.
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El asistente de cobranzas receptara los comprobantes de depdésito, a los que debera
sacarles copia con el objetivo de respaldar cada una de las transacciones realizadas en el
banco, para posteriormente archivarlo en su carpeta independiente de cuentas por
cobrar.

El asistente de cobranzas, una vez que aplica las recaudaciones a cada una de las
cuentas en el sistema alterno pantom, imprimira un reporte, donde se detalla el registro
de los depdsitos afectando, depurando y actualizando los estados de cuenta de cada una
de los clientes, que sera entregado a la coordinacion financiera o al jefe inmediato para
su verificacion y sumillar dicho reporte, el cual contiene a detalle los movimientos
realizados en cada una de las cuentas de los clientes junto con los comprobantes de
depdsitos y retenciones original, que serd entregado a un asistente contable para el
registro de lo recaudado en el sistema contable ax. El jefe de recaudaciones el
encargado de dar seguimiento y realizar cuadre de los valores en el programa contable

ax, para que exista paridad con el programa alterno phantom.
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5.- DESARROLLO
Una vez en custodia los valores recibidos por el recaudador, éste deberéa realizar los
depdsitos en diferentes papeletas por cliente como determinan los manuales, siempre y

cuando los mismos cumplan los requisitos.

El asistente de cobranza receptara los comprobantes de depdsito, los mismos que
debera sacar una copia y adjuntarlos en su carpeta independiente de cuentas por cobrar.

Posteriormente el asistente de cobranza ingresard al sistema alterno phantom lo
recaudado de la gestion de cobro, generando asi el reporte de ingreso para su respectiva
impresion, actualizacion del estado de cuenta, adjuntando como soporte los
comprobantes de depdsitos y retencion original como soporte, para ser entregado a la
coordinacion financiera o al jefe de recaudaciones para su verificacion y aprobacion.
Finalmente serd entregado dicho reporte por el asistente de cobranza al asistente de
contabilidad para el registro de las recaudaciones en el sistema contable ax, y el
responsable de que los valores registrados cuadren y tengan coherencia entre los

sistemas phantom y ax.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO

COPIA DE RECIBOS DE
DEPOSITO Y ADJUNTA PARA
CARPETA INDEPENDIENTE
DE CUENTAS POR COBRAR

t

ASISTENTE DE COBRANZA VERIFICACION Y

YA EN CUSTODIA DE LOS VALORES E(l:\lgggg:sgg'\::%:}BEOS;E DEPOSITO o RECEPTARA LOS Ly APROBAC!ON DE
RECIBIDOS PAGO 2 COMPROBANTES DE COORDINACION FINANCIERA
DEPOSITO 0 JEFE DE RECAUDACIONES

REGISTRO EN EL SISTENA
ALTERNO PHANTOM N

EGISTRO EN SISTEMA
PHANTON Y ASIENTO
CONTABBLE AX

A

Fuente: Depositos en bancos manual procesos (Borja Merchan & Carabali Mina,

2015).

Elaborado: Autor de proyecto

7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Estado de cuenta con vencimiento de crédito del cliente.
e Comprobantes de deposito.

e Estado de cuenta por cliente emitido por el sistema contable.
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1.- OBJETIVOS

El objetivo fundamental de este proceso es precisar las causas 0 motivos para

proceder a la elaboracion de notas de crédito, asi la cartera de clientes no se vean

afectados por errores o alteraciones, siempre cuidando la integridad de los saldos.

2.- POLITICA

Rigurosamente el area financiera esta autorizada para elaborar notas de créedito, si el

caso lo amerita, pueden ser las siguientes causas:

e Errores.

e Regularizacion de cuentas.

e Cancelaciones varias a clientes.
e Descuentos otorgados.

e Informacién duplicada.

e Pagos mayores o duplicados.
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3. ALCANCE

Area financiera.

4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

La coordinacion financiera sera el responsable evaluar y ejecutar los valores y las

facturas a reversar, detalladas por notificacion en correo electronico enviado por el

asistente financiero, previo correo del cliente o el departamento comercial, solicitando

la anulacion de la misma, como soporte o respaldo por la accion o el efecto que se dara

a un documento como lo es la factura emitida.

La coordinacion financiera sera el

encargado de emitir las notas de crédito Unicamente a los valores que fueron aprobados

y corroborados previamente, el registro de las notas de crédito es automatico en el

sistema phantom y migra al sistema contable ax.

El asistente financiero una vez emitida la nota de crédito procedera al envio de la

misma al cliente, como constancia de regularizacion de factura errGnea emitida.
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5.- DESARROLLO

Una vez analizados la cartera de clientes, la coordinacion financiera procede a

verificar todos los requerimientos, que los asistentes de facturacion enviaron, para

proceder a la afectacion de facturas emitidas.

Los valores corroborados por la coordinacion estaran delimitados por:

Error.- La emision de notas de crédito con concepto error, y que se tiene que

facturar nuevamente por los motivos siguientes:

Cambio de razon social.
Cambio de RUC.
Cambio de direccion.

Variacion de precio.

Regularizacion de cuenta.- En este caso la emision de notas de crédito, cuando

existan valores positivos o a favor del cliente reflejado en el estado de cuenta y

cartera general, o cuando el cliente solicita cambio de fecha para el registro de la

factura en su contabilidad.
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Cancelaciones varias a clientes.- Se generardn movimientos de crédito por

conceptos de valores descontados debidamente sustentados por acuerdos

establecidos entre clientes.

Informacion duplicada.- Puede ocurrir que la factura emitida al cliente contenga

en detalle servicios ya cancelados en meses pasados, o que el cliente haya

cancelado facturas con valores errados, por error u omision dos veces una factura,

se ingresa el pago sobrante en otra factura adeudada, o se lo registra como un saldo

a favor del cliente, razon por la cual no cuadrara la cuenta.

Una vez establecidos los motivos, el coordinador financiero aprobara o rechazara los

valores de cada uno de los correos electronicos donde el asistente financiero solicita la

emision de notas de creditos, especificando el nimero de factura a afectar y previo

correos de soporte de la causa del reverso, que puede ser del cliente o el asesor

comercial conjunto la ejecutiva de chequeos. Una vez elaboradas, la coordinacion

financiera las envia por correo electronico a los asistentes financieros, para

regularizacién con la emision de nuevas facturas.
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El registro de las notas de créditos es automatico en el sistema contable, pero hay que
manualmente enlazar la nota de crédito con la factura a la cual se afecta. Finalmente la
coordinadora financiera recibira por correo las nuevas facturas regularizadas mediante
notas de crédito, que son dirigidas y enviadas a cada uno de los clientes, seguido
actualizar su estado de cuenta en el sistema financiero phantom y proceder a la entrega

formal del mismo al cliente.

6.- DIAGRAMA DE FLUJO

i i COORDINACION SR e PR COORDINACION
REQUERIMIENTO FORMAIL EINACIERA VERIEICA IDENTIFICAR VALORES Y LAS FACTURAS A FINACIERA APRUEBA Y
MEDIENTE MAIL: CUENTE O o ——%| CALSA DE NG REVERSAR ORROBORA VALOES D

DEPARTAMENT O COMERGIAL BEAUERIMIENTOS NG
GENERAR NOTA DE REGISTRO DE SISTEMA »| GESTION DE ENVIO APLICACION DE
CREDITO CONTABLE PHANTON ¥ AX DE NC ACLENTE [ FIN DESCUENTO

r

Fuente: Elaboracion notas cédito manual procesos (Borja Merchan & Carabali

Mina, 2015).

Elaborado: Autor de proyecto
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7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Correo de aprobacion para ejecutar notas de crédito
e Elaboracion de notas de crédito.

e Cartera de cliente generado desde el sistema phantom.

e Estado de cuenta con vencimiento de crédito del cliente.
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1.- OBJETIVOS

El objetivo fundamental de este proceso es precisar las causas 0 motivos para proceder a la

elaboracién de notas de crédito, asi la cartera de clientes no se vean afectados por errores o

alteraciones, siempre cuidando la integridad de los saldos.

2.- POLITICA

Rigurosamente el area financiera estd autorizada para elaborar notas de crédito, si el caso

lo amerita, pueden ser las siguientes causas:

Errores

Regularizacion de cuentas.

Cancelaciones varias a clientes.

Servicios no prestados o realizados.
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3. ALCANCE

Area financiera.

4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

La coordinacion financiera sera el responsable evaluar y ejecutar los valores y las
facturas a reversar, detalladas por notificacion en correo electronico enviado por el
asistente financiero, previo correo del cliente o el departamento comercial, solicitando
la anulacion de la misma, como soporte o respaldo por la accion o el efecto que se dara
a un documento como lo es la factura emitida. La coordinacion financiera sera el
encargado de emitir las notas de crédito Unicamente a los valores que fueron aprobados
y corroborados previamente, el registro de las notas de crédito es automatico en el
sistema phantom y migra al sistema contable ax, para posteriormente de manera manual
enlazar la nota de crédito con la factura afectada, con el fin de darle de baja en el
sistema a dicha factura.

El asistente financiero una vez emitida la nota de crédito procedera al envio de la

misma al cliente, como constancia de regularizacion de factura errénea emitida.
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5.- DESARROLLO

Una vez analizados la cartera de clientes, la coordinacion financiera procede a

verificar todos los requerimientos, que los asistentes de facturacion enviaron, para

proceder a la afectacion de facturas emitidas.

Los valores corroborados por la coordinacion estaran delimitados por:

Error.- La emision de notas de crédito con concepto error, y que se tiene que

facturar nuevamente por los motivos siguientes:

Cambio de razdn social.
Cambio de RUC.
Cambio de direccion.
Variacion de precio.

Informacién Duplicada.

Regularizacion de cuenta.- En este caso la emision de notas de crédito, cuando

existan valores positivos o a favor del cliente reflejado en el estado de cuenta y

cartera general, o cuando el cliente solicita cambio de fecha para el registro de la

factura en su contabilidad.
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Cancelaciones varias a clientes.- Se generardn movimientos de crédito por

conceptos de valores descontados debidamente sustentados por acuerdos

establecidos entre clientes.

Servicios no prestados o realizados.- Se da cuando se factura el convenio con

valores pactados anticipadamente, sin haber otorgado o culminado el servicio.

Una vez establecidos los motivos, el coordinador financiero aprobara o rechazara los

valores de cada uno de los correos electronicos donde el asistente financiero solicita la

emision de notas de creditos, especificando el nimero de factura a afectar y previo

correos de soporte de la causa del reverso, que puede ser del cliente o el asesor

comercial conjunto la ejecutiva de chequeos. Una vez elaboradas, la coordinacion

financiera las envia por correo electronico a los asistentes financieros, para

regularizacién con la emision de nuevas facturas. El registro de las notas de créditos es

automatico en el sistema contable, pero hay que manualmente enlazar la nota de crédito

con la factura a la cual se afecta. Finalmente la coordinadora financiera recibira por

correo las nuevas facturas regularizadas mediante notas de crédito, que son dirigidas y

enviadas a cada uno de los clientes, seguido actualizar su estado de cuenta en el sistema

financiero phantom y proceder a la entrega formal del mismo al cliente.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO

COORDINACION EVALUAR ¥ EJECUTAR COORDINACION
REQUERIMIENTO FORMAN FINACIERA VERIFICA IDENTIFICAR VALORES Y LAS FACTURAS A
MEDIENTE MAIL: CLIENTE O » " Tap0s o8 [ T| CAUSA DE NG REVERSAR
DEFARTAMENTO COMERC 1AL REAUERIMIENTOS
L‘.I:Nl:tb\ﬂ WOTA DE REGISTRO DE SISTEMA - GESTION DE ENVIO N‘Ll!—L'_.F\LEION bE
CREDITO GONTABLE PHANTON ¥ AX DE NG A CLIENTE [ FIN DESCUENTO
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Fuente: Elaboracion notas cédito manual procesos (Borja Merchan & Carabali

Mina, 2015).

Elaborado: Autor de proyecto

7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Correo de aprobacion para ejecutar notas de crédito
e Elaboracion de notas de crédito.
e Cartera de cliente generado desde el sistema phantom.

e Estado de cuenta con vencimiento de crédito del cliente.
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1.- OBJETIVOS

Lo primordial de este procedimiento es analizar los costos que incurriria la empresa al

negociar los precios de los servicios médicos que se brindaran y asi conceder de manera

segura el crédito solicitado por nuestros clientes al ejecutar una venta, procurando disminuir

el riesgo existente del no cumplimiento de la deuda adquirida por el cliente.

2.- POLITICA

Estrictamente el jefe financiero sera la encargado de analizar las solicitudes de crédito de

parte de los clientes, dicha informacién la enviara el jefe comercial con los valores o precios

pactados al cliente, por escrito mediante contrato de venta, el mismo que después del analisis

y aprobacidn del jefe y gerencia financiera, debera ser firmada por las partes a intervenir en la

venta del servicio y legalizado, para su ejecucion.

3. ALCANCE

Area Comercial y Area Financiera.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El jefe financiero sera el responsable de atender y receptar los requerimientos des de
crédito a clientes.

El jefe y gerente comercial en conjunto con el jefe financiero, seran los responsables
de supervisar el funcionamiento y aplicacion del proceso del analisis de las solicitudes
de crédito. EI gerente comercial y financiero son los responsables de una correcta
aprobacion del andlisis de los datos y obtencion del crédito, respaldados por la firma de
autorizacion.

La coordinacion comercial, se encargara de notificar al cliente el estatus de su
solicitud en el proceso de aprobacion y negacion del crédito, a mas de informar las

condiciones en caso de confirmacion.

5.- DESARROLLO

Posteriormente al conocimiento de las necesidades del futuro cliente, sera
direccionada a la jefatura comercial, quien manifestara los procesos a seguir, para
conceder el crédito. Luego se entregara al futuro cliente una solicitud de crédito, la
misma que tendrd que llenar todos los campos que se requieren para el analisis

respectivo.
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Culminada la solicitud, la coordinacion y jefatura comercial, receptara y sellara con

la fecha de ingreso.

Luego se enviaré dicha solicitud o contrato, al jefe financiero para la supervision

respectiva, funcionamiento y aplicacion de los procesos establecidos en las solicitudes

de crédito, donde emitirdn sus comentarios para dictaminar las condiciones, el jefe

financiero, y jefe comercial son responsables de la aprobacion correcta de los datos y

condiciones del crédito solicitado, respaldados por la firma de autorizacion.

Este procedimiento no debe ser superior a dos dias laborables. Una vez aprobado o

negado la solicitud del crédito, la coordinacion comercial se encargara de notificar

inmediatamente al cliente la resolucién de su solicitud, informando las condiciones

establecidas.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO

JEFATURA Y GERENCIA
COMERCIAL

v
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v
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Fuente: Aprobacion

Carabali Mina, 2015).
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creditos clientes manual procesos (Borja Merchan &

Elaborado: Autor de proyecto
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7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

Solicitud de credito.
Solicitud de credito firmada y aprobada.

Notificacion de comunicacion con el cliente.
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1.- OBJETIVOS

Lo primordial de este procedimiento es analizar los costos que incurriria la empresa al
negociar los precios de los servicios médicos que se brindaran y asi conceder de manera
segura el crédito solicitado por nuestros clientes al ejecutar una venta, procurando disminuir

el riesgo existente del no cumplimiento de la deuda adquirida por el cliente.

2.- POLITICA

Estrictamente el jefe financiero sera la encargado de analizar las solicitudes de crédito de
parte de los clientes, dicha informacidn la enviara el jefe comercial con los valores o precios
pactados al cliente, por escrito mediante contrato de venta, el mismo que después del analisis
y aprobacion del jefe y gerencia financiera, debera ser firmada por las partes a intervenir en la

venta del servicio y legalizado, para su ejecucion.

3. ALCANCE

Area Comercial y Area Financiera.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

El jefe financiero sera el responsable de atender y receptar los requerimientos des de

crédito a clientes.

El jefe financiero y gerente comercial, serdn los responsables de supervisar el

funcionamiento y aplicacion del proceso del anélisis de las solicitudes de crédito.

El gerente comercial y financiero son los responsables de una correcta aprobacion

del analisis de los datos y obtencion del crédito, respaldados por la firma de

autorizacion. La coordinacion comercial, se encargara de notificar al cliente el estatus

de su solicitud en el proceso de aprobacion y negacion del crédito, a mas de informar las

condiciones en caso de confirmacion.
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5.- DESARROLLO
Posteriormente al conocimiento de las necesidades del futuro cliente, seréd
direccionada a la jefatura comercial, quien manifestara los procesos a seguir, para
conceder el crédito. Luego se entregara al futuro cliente una solicitud de crédito, la
misma que tendrda que llenar todos los campos que se requieren para el analisis

respectivo.

Culminada la solicitud, la coordinacion y jefatura comercial, receptara y sellard con
la fecha de ingreso. Luego se enviara dicha solicitud o contrato, al jefe financiero para
la supervision respectiva, funcionamiento y aplicacion de los procesos establecidos en
las solicitudes de crédito, donde emitirdn sus comentarios para dictaminar las
condiciones.

El jefe financiero, y jefe comercial son responsables de la aprobacion correcta de los
datos y condiciones del crédito solicitado, respaldados por la firma de autorizacion. Este
procedimiento no debe ser superior a dos dias laborables.

Una vez aprobado o negado la solicitud del crédito, la coordinacion comercial se
encargara de notificar inmediatamente al cliente la resolucion de su solicitud,

informando las condiciones establecidas.
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6.- DIAGRAMA DE FLUJO

COMERCIAL

JEFATURA Y GERENCIA

y

ANALIZAR COSTOS Y
NEGOCIAR PRECIOS
DE SERVICIOS

NEGOCIACIONES CON
CLIENTE

y

ENVIA PRECIOS
PACTADOS CON EL
CLIENTE MEDIANTE

SERVICIOS MEDICOS

CONTRATO DE VENTA

y

DE CREDITO AL
CLIENTE

ENTRGA DE SOLICITUD

|

ANAISI Y APRBACION Y
RESOLUCION

ANALISIS Y RESOLUCION

FIRMA POR CLIENET Y
EMPRESA
PRESTADORA DE
SERVICIOS MEDICOS Y
LEGALIZACION

P

ENVIO DE CONTRATO A
JEFE FINANCIERO

APROBACION DE
CREDITO O NEGACION

DE CREDITO AL CLIENT

NOTIFICQACION A
JEFE Y GERANCIA
FIANCIERA

Y

COORDIANCION
COMERCIAL NOTIFICA
AL CLENTE
RESLUCION DE
SOLICITUD

Fuente: Aprobacion créditos clientes manual procesos (Borja Merchan &

Carabali Mina, 2015).

Elaborado: Autor de proyecto
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7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

Solicitud de credito.
Solicitud de credito firmada y aprobada.

Notificacion de comunicacion con el cliente.
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1.- OBJETIVOS

La funcién principal de este proceso es determinar el control y manejo de las actividades

que se realizan con el cliente, cuyo objetivo es infundir confianza, y asi mantener favorables

relaciones comerciales.

2.- POLITICA

Toda inconformidad y sugerencia por parte del cliente hacia la empresa, debera ser

receptada, registrada, formalizada y por dltimo gestionada, mediante conversaciones tipo

encuestas, que pueden ser presenciales, llamadas telefénicas o por correo electronico. La

empresa debera establecer en todas las areas dicha politica, la misma que nos permitird

conocer los niveles de satisfaccion del servicio brindado, y la retroalimentacion de cultura del

servicio al cliente.

3. ALCANCE

Aplica todo el personal, administrativo y operativo.




131

= CODIGO: FYCO-0007
V FACTURACION
@ RELACIONADOS CON EL Y
Vtellilns CLIENTE COBRANZA
FECHA: NOVIEMBRE 2015 REVISION: 0 PAGINA: 3DE 6

4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

Todo colaborador de la empresa que interactia con el cliente, es responsable de
cumplir a cabalidad las politicas de este proceso.

La coordinadora o jefe de cada Centro Veris, sera responsable del registro y gestion
de cada querella o sugerencia, mediante Ilamadas telefonicas a los clientes, con el fin de
corroborar la satisfaccion por el servicio brindado por medio de preguntas tipo
encuestas, una vez culminado el servicio, se debe cumplir con el tiempo establecido,
que es de 48 horas (dos dias).

La Gerencia regional de la operacion, es la responsable de supervisar que se cumpla
el procedimiento, analizando las encuestas, para en base a ello tomar decisiones de
manera preventiva o correctiva, segun sea el caso, con el fin de lograr una mejora
continua.

Lo fundamental de este procedimiento, es con la claridad y transparencia en la
comunicacion con el cliente, cuando se realiza la posventa del servicio, que se lo aplica
por medio de una encuesta de satisfaccion, la cual es aplicada por la coordinacion de
operaciones, quien es el encargado de comunicarse con el cliente maximo de tiempo de

48 horas posteriores al servicio brindado.
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5.- DESARROLLO

DEFINICION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO.
Los requerimientos del servicio estardn determinados, en contratos del servicio
pactado y lo redacta Latinomedical, que incluyen las condiciones segun el caso de las
partes que intervienen en el mismo. Es una formalidad que se aplica una vez realizada

la negociacion del servicio a brindar.

COMUNICACION CON EL CLIENTE
Latinomedical S.A dispone un call center, quienes son los encargados de receptar
Ilamadas, ofreciendo al cliente una eficaz atencion en sus requerimientos. Las jefaturas
de cada area, enviaran comunicaciones periodicas a los clientes sobre temas de interés a
través de mails, cartas y asesores comerciales, ademas que Latinomedical S.A. cuenta

con un sitio web o APP, donde se comunica efectivamente con el cliente.

COMUNICACION CON EL CLIENTE PARA ESTADO DEL SERVICIO.
El cliente se comunica con el coordinador comercial para conocer el status del
servicio vendido, el cual contiene informacidn actualizada sobre las definiciones del

contrato, y si el mismo ha culminado en su totalidad.
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COMUNICACION CON EL CLIENTE POR QUEJAS.
Las inconformidades del cliente receptadas por el personal de Latinomedical, la
registrara y formalizard, comunicando a la coordinacion o jefe operativo, para que
realicen un reporte o informe de la insatisfaccion del servicio brindado, con la finalidad

de gestionar y dar una pronta solucion al cliente.

6.- DIAGRAMA DE FLUJO

REQUERIMIENTOS DE SERVICIO

FIRMA POR CLIENET Y
EMPRESA PRESTADORA DE CAN’;;?%?EBZ;J&%AEC'ON cﬁgm?;i’;i'g:&%’é%ﬂ INFORME DE STATUS DEL
SERVICIOS MEDICOS Y N SERVICIO VENDIDO

LEGALIZACION SATISFACCION SERVICIO

NEGOCIACION [ PROPUESTA DE NEGOCIO

GERENCIA REGIONAL DE LA
OPERACION, SUPERVISAR QUE
[SE CUMPLA EL PROCEDIMIENTO,
ANALIZANDO LAS ENCUESTAS,

REGISTRO Y GESTION DE
CADA QUERELLA O
SUGERENCIA

APLICACION DE MEJORA

CONTINUA TOMA DE DECISIONES  |&——

INFORME DE LA
INSATISFACCION

Fuente: Relacinados con clientes manual procesos (Borja Merchan & Carabali

Mina, 2015).

Elaborado: Autor de proyecto
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7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Encuesta de satisfaccion al cliente.

Informe de reclamo
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1.- OBJETIVOS

La funcién principal de este proceso es determinar el control y manejo de las actividades

que se realizan con el cliente, cuyo objetivo es infundir confianza, y asi mantener favorables

relaciones comerciales.

2.- POLITICA

Toda inconformidad y sugerencia por parte del cliente hacia la empresa, debera ser

receptada, registrada, formalizada y por dltimo gestionada, mediante conversaciones tipo

encuestas, que pueden ser presenciales, llamadas telefénicas o por correo electronico. La

empresa debera establecer en todas las areas dicha politica, la misma que nos permitird

conocer los niveles de satisfaccion del servicio brindado, y la retroalimentacion de cultura del

servicio al cliente.

3. ALCANCE

Aplica todo el personal, administrativo y operativo.
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4. NORMAS Y RESPONSABLES QUE REGULEN EL PROCEDIMIENTO.

Todo colaborador de la empresa que interactia con el cliente, es responsable de cumplir a
cabalidad las politicas de este proceso.

La coordinadora o jefe de cada Centro Veris, sera responsable del registro y gestion de cada
querella o sugerencia, mediante llamadas telefonicas a los clientes, con el fin de corroborar la
satisfaccion por el servicio brindado por medio de preguntas tipo encuestas, una vez culminado
el servicio, se debe cumplir con el tiempo establecido, que es de 48 horas (dos dias).

La Gerencia regional de la operacion, es la responsable de supervisar que se cumpla el
procedimiento, analizando las encuestas, para en base a ello tomar decisiones de manera

preventiva o correctiva, segun sea el caso, con el fin de lograr una mejora continua.

5.- DESARROLLO

DEFINICION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SERVICIO.
Los requerimientos del servicio estaran determinados, en contratos del servicio pactado y lo

redacta Latinomedical, incluyen las condiciones segun el caso de las partes que intervienen
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Es una formalidad que se aplica una vez realizada la negociacion del servicio a brindar.

COMUNICACION CON EL CLIENTE

Lo fundamental de este procedimiento, es con la claridad y transparencia en la comunicacion

con el cliente, cuando se realiza la posventa del servicio, que se lo aplica por medio de una

encuesta de satisfaccion, la cual es aplicada por la coordinacion de operaciones, quien es el

encargado de comunicarse con el cliente maximo de tiempo de 48 horas posteriores al servicio

brindado. Latinomedical S.A dispone un call center, quienes son los encargados de receptar

Ilamadas, ofreciendo al cliente una eficaz atencion en sus requerimientos.

Las jefaturas de cada area, enviardn comunicaciones periodicas a los clientes sobre temas de

interés a través de mails, cartas y asesores comerciales, ademas que Latinomedical S.A. cuenta

con un sitio web o APP, donde se comunica efectivamente con el cliente.

COMUNICACION CON EL CLIENTE PARA ESTADO DEL SERVICIO.

El cliente se comunica con el coordinador comercial para conocer el status del servicio

vendido, el cual contiene informacidn actualizada sobre las definiciones del contrato, y si el

mismo ha culminado en su totalidad.
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COMUNICACION CON EL CLIENTE POR QUEJAS.
Las inconformidades del cliente receptadas por el personal de Latinomedical, la registrara y
formalizara, comunicando a la coordinacion o jefe operativo, para que realicen el reporte de la

insatisfaccion del servicio brindado, asi gestionar y dar una pronta solucién al cliente.

6.- DIAGRAMA DE FLUJO

REQUERIMIENTOS DE SERVICIO

FIRMA POR CLIENET Y
EMPRESA PRESTADORA DE cm‘:ﬁiiﬁgﬁz:&‘%'fw Cﬁgmi";i’;ﬂg:&%i;ﬂ INFORME DE STATUS DEL
SERVICIOS MEDICOS Y > SERVICIO VENDIDO

LEGALIZACION SATISFACCION SERVICIO

NEGOCIACION E—— PROPUESTA DE NEGOCIO

GERENCIA REGIONAL DE LA
OPERACION, SUPERVISAR QUE
SE CUMPLA EL PROCEDIMIENTO,
ANALIZANDO LAS ENCUESTAS,

REGISTRO Y GESTION DE
[€————  CADAQUERELLAO
SUGERENCIA

APLICACION DE MEJORA
CONTIN TOMA DE DECISIONES

INFORME DE LA
INSATISFACCION

Fuente: Relacionados con clientes manual procesos (Borja Merchan & Carabali Mina,

2015).

Elaborado: Autor de proyecto.
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7.- DOCUMENTACION ASOCIADA

e Encuesta de satisfaccion al cliente.

e [nforme de reclamo.




Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

De acuerdo al andlisis referente al area financiera de Latinomedical S.A., Se evidencié la
carencia de un manual de politicas y procedimientos, que le permita a la empresa lograr un
apropiado y acertado control interno, en cada una de las areas que conforman la empresa, si bien
es cierto compaiiia, ha logrado permanecer en el mercado competitivo de manera aceptable. Sin
embargo; no es el método mas optimo para el progreso de la compafiia, y la gerencia financiera
ha sido indiferente a la aplicacion de politicas y procedimientos, en el cual se evidencia al
apoderado del proceso, descartando asi excusas por el no cumplimiento de sus tareas y

funciones, que perjudican el logro de las metas presupuestadas de ingresos de la empresa.

Con el estudio de las politicas y procedimientos a aplicar en la compafiia, se evidencio la falta
de control interno, por ende se reflejan las necesidades existentes de la empresa, en la cual no se
han establecido dicho controles, con estas falencias la gerencia financiera procurara el bienestar
de la empresa y el logro eficaz de las metas de la organizacion. A todo esto, hay que tener en
cuenta, que el control interno es una actividad imprescindible dentro de las organizaciones,
indistintamente de su actividad econdmica, ya que las leyes y Normas establecidas asi lo

determinan.



Se evidenci6 en Latinomedical, que sus procesos no se encuentran estandarizados, por tal
motivo es necesario la creacion y aplicacion de politicas y procedimientos en el area financiera a
nivel nacional, por las falencias existentes en el proceso de facturacion y cobranzas.

Se ha dejado en claro la trascendencia de lo antes mencionado, el cual debe ser valorado por
la gerencia del departamento, ya que con el breve analisis de la situacién financiera de la
empresa, demuestra la falta de liquidez que enfrenta la compafiia para cumplir con sus

obligaciones econdmicas.



Recomendaciones

La Gerencia Financiera debe considerar que implementar el presente manual es fundamental e
indispensable para la ejecucion de sus actividades de manera eficiente y eficaz en la empresa, y a
su vez el manual se transformara en una guia Gtil para el desempefio de la misma. Ademas de
brindar seguridad en la aplicacion de controles efectivos, que deben ser socializados y
comunicados oportunamente. Para esto el area involucrada de la compafiia necesitara la
induccion de la aplicacion del manual de procedimientos, y en otros casos la retroalimentacion
respectiva de las funciones que realizan, con el fin de cumplir a cabalidad con los controles

internos establecidos.

Es relevante el analisis de cada una de las actividades de sus subordinados para revelar
deficiencias en el proceso, las mismas que deberan replantearse para su depuracién y buen
funcionamiento, con el fin de eliminar y/o mitigar el riesgo inherente, permitiendo asi un
adecuado desarrollo y desempefio de las actividades de sus subordinados, los cuales tendrian
directriz de sus funciones administrativas y operativas para el logro de los objetivos de la

compainiia.

El area financiera debe centrarse en mejorar la liquidez de la compafiia, implementando los
controles y procesos que se requieren para la efectividad y eficacia de la facturacion y cobranza.
Encaminando asi a la empresa al cumplimiento de sus obligaciones econdmicas manteniendo

el prestigio que la caracteriza.
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ANEXOS

Anexo 1. Némina del area financiera

No. EMPLEADO CARGO

1 |CRUZ CARABALI MINA |[COORDINACION FINANCIERO

2 |JUAN CARLOS BORJA JEFE DE RECAUDACIONES

CINTHYA RIVERA

ASISTENTE TESORERIA

MARCO ZAMBRANO

ASISTENTE FINANCIERO

MARIANA MENDEZ

ASISTENTE FINANCIERO

PAOLA VALENZUELA

ASISTENTE FINANCIERO

ELIZABETH PROANO

ASISTENTE FINANCIERO

8 |MAYRA RODRIGUEZ ASISTENTE DE COBRANZA

9 |MONICA CASTILLO ASISTENTE DE COBRANZA

10 |LISSETTE VINCES ASISTENTE DE COBRANZA

11 |MA.FERNANDA QUIMIS [ASISTENTE DE COBRANZA

12 |[TAMARA FUENTES SUPERVISORA DE CONVENIOS

13 |VICENTE CHALEN GERENTE FINANCIERO

Fuente: Latinomedical S.A.

Elaboracion: Autor de proyecto.



Anexo 2. Insumos del area financiera

INSUMOS CANTIDAD OBSERVACION

COPIADORES 1 OK

IMPRESORAS 2 OK

COMPUTADORES 10 OK

LAPTOPS 3 OK

PLAN CLARO BASE 1 OK

TELEFONOS FIJOS EXT 13 OK

LICENCIA EXCELL 13 OK

LICENCIA EXCELL 13 OK

UTILES DE OFICINA SE REALIZA PEDIDO MENSUAL
INSTALACIONES ADECUADAS PARA EL

DESENVOLVIMIENTO DE FUNCIONES

Fuente: Latinomedical S.A.
Elaboracion: Autor de proyecto.
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Fuente y elaboracién: Latinomedical S.A.




Anexo 4. Breve andlisis estadistico cartera Latinomedical S.A. Afio 2014

PROMOTORES MEDICOS LATINOAMERICANOS
DETALLE DE CARTERA

AL 31 DE DICIEMBRE 2014

TOTAL CARTERA ACUMULADA 2014 1L.640.094,64

CARTERA 2010 7.318,61 CARTERA RELACIONADA 2013 WALOR
CARTERA 2011 17.287,82 ODONTOCARES. A,
CARTERA 2012 10.453,72 SISTEMA DE MEDICINA PRE-PAGA] 114.056,70
CARTERA 2013 100.380,74 EQUIVIDA 5. A 14.212,11
TOTAL CARTERA 2014 1.502.873,68 TOTAL RELACIONADAS 128.268,81
-CARTERARELACICMADAS 128.268,81
BASE DE FROVIZION 1.374.604,87
13 CUENTAS X COBRAR 13.746,05
806,36
1.736,85 QUITS 1.052.011,58
2.458,32 GYE 450.862,10
3.281,3 CUENCA

TOTAL ACUNMULADC I 34,370,04
MENCS INCOBRABLES 2003 5.367,38
TOTAL | 23.802,66 |

Fuente y elaboracion: Latinomedical S.A.

Principales clientes con cartera
vencida
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Fuente: Latinomedical S.A.

Elaboracion: Autor de proyecto.



Anexo 5. Evidencia Comprobantes Transaccionales
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12728715 14:57 188 1338

AGENCIA: Produbanco-Garzota
DIRECCION: CC, Plaza Garzora

DEPOSITO EN CHEQUE

Cuenta . 02005132904

Nombre + PROMOTORES NEDICCS LAT
CI Cepositante: 0930457345

Referencia : 1338000188

No. Cheques ;1

Total 1 2127.37

Tipe Horario : Normal
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Fuente y elaboracion: Latinomedical S.A.



Anexo 6. Detalle cartera clientes Latinomedical S.A. Afo 2014

PROMOTORES MEDICOS LATINOAMERICANOS

Fuente y elaboracion: Latinomedical S.A.

DETALLE DE CARTERA

AL 31 DE DICIEMBRE 2014
RUC Fecha |asiento $ FACTURA Testo de la transaccion  |Mon| Saldo 200 2 2012 2013 2014
731273456000 A0M0M20ND | SALOOSINCIALES F 0000000002532 |SALDOSINICIALES [EQUIVIDA)USD 453 53
THRBIZITON) M0N0 |SALOOSIMICIALES F 0000100006212 | SALOOS INCIALES [CONSORG USD W 14
THZTIBE000  MONZON | SALOOSINICIALES F_003001000004374 |SALOOSINCIALES [EQUIVIDA) LSD B0 G400
SIMIT09001 | M0H200 | SALDOSINCIALES F 0300000004392 | $ALOOS INICIALES (COMP.AKI[LSD 4 41
SIEMBATO0N  3MOH20N0 | SALOOSIMCIALESF_D030MON0004430 (SALOOS MICIALES [ELIAGUN{USD 167 167
T31273456000  3MOWA010 | SALOOSINICIALES F_0030MO00004624 |SALDOSINICIALES [EQUIVIDA) LSO 18257 152,57
SZEMBAT00N 24020200 | SALOOSIMCIALESF 0030000000433 |SALOOS IMICIALES [ELIAGUIN {USD W76 W76
S2304E000 | TH0B0TS | FACNTAS CLOWEF_MI00R00000080 | Documento F_ 130600000040 USD 132,00 fi200
S23034E000 | TH0B0TE | FACNTAS_CLONEF_M300R00000018! | Documento F_ 130600000014t USD 350 b0
91284345001) 1402013 (FACNTAS CLONOG|F_013006000000182 | Documento F_D1300600000018A IS0 26350 26350
TS1267043000  TPHOGA2ONY |FACNTAS_CLNR|F_DI300R000000483 |Documento F_013006000N004B{LISD 781,36 836
SO00GTTEON 1BH0B20TD | FACNTAS CLOWTF_MI00R000000523 |Documenta F_01X00G00000052{ USD 20400 20400
SETIOTO0 | TBH0A20TE | FACNTAS CLONTF_M300R000000532 |Documento F_ 1306000000531 USD 896 9%
S0S3ITT00)  1BH0BK201 | FACNTAS_CLONTF_M3006000000543 |Documento F_ 1306000000541 USD 235 i
2262192001 1SH0RA2013 (FACATAS CLONOT|F_0M00300000033 | Documento F_00I004000000334 LSO JE40.00 JE4000
TS0GIEE000N| 1062013 |FACNTAS_CLONTF_001004000000344 |Documenta F_001004000000344 SO ne B
THRET04A00 tMr20M  (FACYTAS CLOZIG|F_0MD0S000MOMS! | Diocumenta F_OOI00300001MGE, LSO 24810 24870
THZATHA00N | RMR20M |FACYTAS CLOZZAF (1300600000783 |Documento F_OTR00E000N07E LSD 7558 At
THZATHA00T | RMR20M |FACYTAS CLOZZAF (1006000007832 |Documenta F_OTR00E000N07E LSD 45330 455,30
TS124TR00N | OA220M4 |FACNTAS CLO22AF 0300000007833 |Documento F_01300RO0N07E3{LISD 12856 12856
TSIZATHR00 | OB |FACNTAS CLO22AF_DI300RO000TEM |Documento F_DI300GO0D00TE3{LISD 128,56 12856
T2A7IR00T ) OBM2I20M |FACYTAS CLOZZAF (13006000007835 |Documenta F_OTA00E000007634 LSO & itk
THIITATI00) ORHR20M (FACYTAS CLOZZAF (H3006000007838 |Documento F_OTR00E000N07E34 LSO 165240 165240
043453001 DRA2A0M | FACNTAS CLOZZAF_MI00R000007837 |Documento F_OIX0G000007431USD 384016 I8
14845862 | 0BA2204 | CCPMFOOOTENS CHCFALTANTEVERISMALL LSO 1331 1331
30136052 | DBM2M0M | GENERAL_AJ 00024547 REYCHC FALTANTE MALL DELSD 2100 200
TOT00I2000) 3M220M FACYTAS CLOZZAF_0MD0S000MOSEE | Documenta F_OOID0300001056R LSD N 223
TH0S30BER00) 04M2A20M |FACYTAS CLOZZAF_0MD03000005ET | Documenta F_OCIO03000010567 LSD 26880 2380
?904?52-1?UU| D204 |FACNTAS CLOZZAF 0010300000547 |Documento F_OMO03000010547 USD BT Bk

TOTAL 191861 | 17.887.82 | 1045379 | 100.960,74 | 150287368 | 164009464




Anexo 7. Solicitud de créditos a clientes

veris (y

SOLICITUD DE CREDITOS A CLIENTES.

RUC 0992633522001

RAZON SOCIAL IMPORTADORA JOSE RODAS S A
REPRESENTATE LEGAL 1OSE RODAS TIMBRE

WO. CEDULA REPRESENTANTE LEGAL 0909016487
DIRECCION/CIUDAD COOP. 12 DE NOV, MZ P SOLAR 148
TELEFONO 04-2536201

ACTIVIDAD ECOMOMICA DE LA EMPRESA

VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE PARTES Y PIEZAS

COORDINADOR DE CHEQUEO EN EMPRESA

LAURA GONZALEZ

TELEFONO

04-2596201

CORREO ELECTRONICO

talentohumano@importadorajoserodas. com.ec

DATOS ESPECIFICOS DEL CONVENIO

OPCIONAL / OBLIGATORIO

TIPO DE CHEQUEO (pre-ocupacienal, ocupacional, degustacion, retiro, cumpleafiero)

pos ocupacional

CIUDAD/ LUGAR / DIRECCION DOMNDE SE REALIZA EL CHEQUEO

WERIS KENNEDY

NO. DE PERSONAS POR CIUDAD

2

HORA DE INICIO DEL CHEQUED

HORA DE FINALIZACION DEL CHEQUED

INICIO DE LA VIGENCIA DEL CONVENIO

FIN DE LA VIGENCIA DEL CONVENIO

TIEMPO DE ENTREGA DE RESULTADOS DE EXAMENES O PROCEDIMIENTOS /O
CERTIFICADO MEDICO POSTERIORES A LA ULTIMA TOMA DE MUESTRAS

72 HORAS

RESPOMSABLE EM LA EMPRESA DE RECIBIR LA INFORMACIéN[correo electrénico, numero
celular, extension telefono empresa)

talentochumano@importadorajeserodas.com.ec : Laura
Gonzalez - 042596201

TIEMPO DE ENTREGA DE INFORME EPIDEMICLGICO EN CASO DE QUE EXISTA CONSULTA

OCUPACIONAL N/A

PAGO DE EXAMENES ADICIONALES POR EL CLIENTE N/A

PAGO DE EXAMENES ADICIONALES POR EMPRESA NfA

CIUDAD/ LUGAR / DIRECCION DONDE SE ENVIAN LOS RESULTADOS E INFORMES DURAN, COOP 12 DENOV, MZPS0OL 14 B
CLIENTE SOLICITA COPIA DE RESULTADOS (LABORATORIO CLINICO U OTROS) N/&

PRESTACIONES
WVER AMNEXO 1: PRESTACIONES DE CHEQUED EMPRESARIAL
CONDICIONES ESPECIALES
ENTREGA DE ENVASES PARA TOMA DE MUESTRA N/A
IDENTIFICACION DE CODIGO DE BARRAS NfA

PAGO DEL SERVICIO

PERSONA OUE RECEPTA LA FACTURA

LAURA GONZALEZ

TELEFONO PERSONA QUE RECEPTA LA FACTURA

04-2596201

CORREOQ ELECTRONICO PERSONA QUE RECEPTA LA FACTURA

talentohumano@importadorajoserodas.com.ec

DIRECCION y REFERENCIA PARA ENTREGAR FACTURA(DE LA UBICACION)

DURAN, COOFP 12 DENOV, MZPS0L 14 B

FECHA DE CORTE DE RECEPCION DE FACTURAS

25 de cada mes

EMISION DE FACTURAS (PARCIAL/GLOBAL)

global

PERSONA Y CIUDAD QUE GESTIONA EL PAGO

Karla Briones, Durdn

TELEFONO CONVEMNCIONAL, CELULAR ¥ CORREQ DE LA PERSONA QUE GESTIONA EL PAGO.

k_briones@importadorajoserodas.com.ec: 04-2596201

INDICAR LA FECHA O TIEMPO EN QUE REALIZAN LOS PAGOS.

Todos los viernes

OBSERVACIONES

FECHA ACTUALIZACION DE FICHA:

06/11/2014

MODIFICADO POR:

Sxpress de las pattes o al momento de la re_novac'lo'n.

Mota: Todos los campos deben ser diligenciados obligatoriaments, se debe entregar una vez cerrada la negociacion y sdlo se modificara por solicitud

Fuente y elaboracion: Latinomedical S.A.




Anexo 8. Presupuesto del proyecto

DETALLE VALOR
ALIMENTACION 5 140,00
TRASNPORTE 5 250,00
IMPRESIONES S 450,00
VARIOS 5 500,00

TOTAL 1.340,00

Fuente y elaboracion: Autor de proyecto.
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