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RESUMEN

El propésito de este proyecto es brindar una herramienta que le permita al
sector farmacéutico evaluar el desarrollo del control interno dentro de las
areas de crédito y cobranza, para lo cual este trabajo esta constituido en
cuatro capitulos empezando por el marco tedrico, metodologia,

caracterizacion, desarrollo, conclusiones y recomendaciones.

Esta guia se elabor6 tomando como base; el manual de politicas y
procedimientos de una distribuidora farmacéutica, identificacion de los
riesgos, valoracion y respuesta al riesgo. Este trabajo esta alineado con el

marco integrado de Committee of Sponsoring Organizations of the

Treadway (COSO).

La metodologia de investigacion implementada fue la descriptiva, enfoque
cualitivo, técnica la recopilacion de datos (investigacion de campo) y
bibliografica. Esto nos permitira llevar a cabo la aplicacion del control interno
de una manera mas minuciosa y profunda para asi reducir los riesgos en lo
concerniente a los descuentos por pronto pago y la recaudacién de valores en

efectivo (recibo de cobro) de una distribuidora farmacéutica.

Palabras claves: Control interno, crédito, cobranza, distribuidora

farmacéutica.
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INTRODUCCION

La distribuidora farmacéutica se encarga de vender al por mayor productos
farmacéuticos, medicinales y de aseo personal a las diferentes cadenas de farmacias
que existen en el pais, por esta razdn es de vital importancia que se maneje un
adecuado control interno ya que el mismo involucra la participacion de todas las areas
de empresa, bajo estos parametro se va a implementar el (COSO (Committee of

Sponsoring Organizations of the Treadway Commission)) | marco integrado.

En la actualidad con los cambios constantes debido a nuevos descubrimientos y
con la eliminacion de barreras como resultado de la llamada globalizacidn, exigen a
las compafias a buscar el cambio, y al realizar cambios existe la probabilidad de que
surjan ciertos riesgos en algunos procesos criticos de la entidad, en los cuales se debe
prestar atencion por su naturaleza de negocio y alin mas si se trata de distribuidoras
farmacéuticas puesto a que las mismas manejan grandes fluctuaciones de dinero por

parte de sus recaudadores.

De acuerdo con esto se puede enfocar en desarrollar un proyecto que nos permita
controlar de manera eficaz y efectiva las recaudaciones provenientes de esta
actividad, la misma que serd realizada por el personal de los departamentos del area
de crédito y cobranza negocio.

El desarrollo del presente trabajo debera ir direccionado a mejorar y controlar todo
lo relacionado a las recaudaciones que efectien los empleados de la distribuidora,
este trabajo se enfoca en los cobros realizados en efectivo y descuentos otorgados a
clientes para evitar el mal uso de fondos de la empresa para lo cual se debe
implementar un eficiente procedimiento de control interno que nos permita percatarnos
de cualquier malversacion o mal uso de fondos en las recaudaciones por ventas en

efectivo.

Situacion problematica

-15 -



¢, Como afecta la falta de control interno en una distribuidora farmacéutica en el area

de crédito y cobranza?

Problema de la investigacion

En la actualidad conocemos que lo relacionado a los fraudes y la malversacion de
fondos es un serio problema para las distribuidoras farmacéuticas por cuanto sus
vendedores deben manejar fuertes sumas de dinero, por lo cual nos enfocaremos en
desarrollar los controles preventivos para evitar y corregir este tipo de fraudes y en

esto se centrara este proyecto.

Objeto de estudio de la investigacion:

Beneficios que conllevarian el disefio y aplicacion de un adecuado control interno
en una distribuidora farmacéutica. Campo de accién de la investigacion: Los campos
de accion estarian enfocados en las areas criticas como son crédito, ventas, tesoreria,

logistica y la que se considere pertinente para el desarrollo de la investigacion.

Objetivo General:

Evaluar el sistema de control interno en las areas de crédito y cobranza de una

distribuidora farmacéutica.

Objetivos especificos:
1. Determinar las debilidades del actual sistema de control interno e implementar el
marco integrado para evaluar los principales problemas en las aréas de crédito y

cobranza.

2. Desarrollar nuevos procedimientos de control y evaluacion de riesgo en las areas

de crédito y cobranza orientadas a disminuir las irregularidades.

3. ldentificar debilidades originadas por una inadecuada segregacion de funciones.

Delimitacion de las variables de estudio

-16 -



Control interno:
Indica que control interno es un proceso ejecutado por los directivos y altos mandos,

creado para brindar una seguridad de que se lograran los objetivos que se ha trazado
la Organizacion. (COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway

Commission))

Justificaciéon
El motivo de esta investigacion se orienta en establecer una estructura de control
gue disminuya al maximo la aplicacion indebida de las politicas en el area ce crédito

y cobranza.

En referencia con el Plan Nacional del Buen Vivir 2013 — 2017, es importante
atender el talento humano y trabajar por la superaciéon, cultura y desarrollo. En
consecuencia, segun la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (2014) indica
que los objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir asociados a la investigacion es el
objetivo 11. Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para la

transformacioén industrial y tecnoldgica.

Preguntas de la investigacion

1. ¢Cuales fueron las debilidades encontradas en el actual sistema del control

interno?

2. ¢Cuan relevante es el desarrollo de nuevos procedimientos de control interno para

evitar las irregularidades y un mal uso de las recaudaciones de efectivo?

3. ¢Cuales son las debilidades y en que afecta a la entidad una inadecuada

segregacion de funciones en el area de crédito y cobranza?

CAPITULO 1

-17 -



MARCO TEORICO

1.1. Control interno
El control interno es creado por la necesidad de evitar los diferentes riesgos que se

pueden presentar en los modelos de negocios. Su inicio suele ubicarse en la época
de la partida doble como una medida de control, los hombres de negocio a finales del

siglo XIX empezaron a disefar y crear sistemas para resguardar sus intereses.

A finales del siglo pasado los comerciantes se vieron obligados a delegar funciones
debié al aumento de la produccién, simultineamente el poco interés en el area
administrativa u organizativa se presté para la creacion de procedimientos anti fraudes
o errores, debido al importante crecimiento operativo como resultado se forma y

establece sistemas de control. (Maza, 2015)

1.1.1 Definicibn y evolucion del concepto “control

interno”
El término “control interno” se empezd a usar en la contabilidad a inicios del siglo

XX, y fueron los Auditores quienes lo pusieron en practica al analizar los diferentes

Estados Financieros, al cierre de un periodo contable.

(Slosse & Coautores) dicen que “... es el examen de informacién por parte de una
tercera persona, distinta de la que la prepar6 y del usuario, con la intencion de
establecer su razonabilidad dando a conocer los resultados de su examen, a fin de

aumentar la utilidad que tal informacién posee”.

El objetivo de un auditor al realizar una auditoria en estados financieros es reunir la
evidencia que sea necesaria y que proporcione la seguridad necesaria de que los
estados financieros fueron preparados en base a las normas y principios existentes,
(O. Ray & PANY, 2004).

Los auditores emiten su opinién respecto a si los estados financieros fueron

realizados de forma razonable basandose en el marco conceptual de informacion
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financiera este es el objetivo de una auditoria, (Internacional Federation of
Accountants-IFAC, 2009).

Por lo tanto, podemos indicar que el control interno es un analisis minucioso
desarrollado por un profesional independiente en auditoria, el cual persigue obtener
suficientes pruebas que le permitan emitir su opinion basado en la revision de los
estados financieros preparados por terceros, con la finalidad de presentar informes
gue les ayuden a los directivos tomar las mejores decisiones para el buen manejo de

Su negocio.

Con el pasar del tiempo se crearon las firmas auditoras quienes se vieron obligadas
a trabajar en forma eficiente y asi mantener un alto nivel de confiabilidad en sus
analisis, ya que todos los informes deben estar preparados de acuerdo con ciertas
normas contables a su vez las empresas se vieron obligadas a presentar sus estados
financieros auditados a los organismos de control, ya que de acuerdo con Carlos
Slosse y coautores indican que la razonabilidad de los resultados de su examen debe
aumentar la utilidad que estos poseen. Con esto nos ajustamos lo que se refiere en
las normas IFAC sobre si los estados financieros estan preparados de acuerdo con el
marco conceptual de informacion financiera para que los auditores puedan emitir su

opinion sobre la razonabilidad de los mismos lo que seria el objetivo en una auditoria.

Con estos antecedentes las empresas se vieron en la obligacién de (Gomez Morfin)
implementar controles que les permitan prevenir o detectar omisiones, errores,
irregularidades en los procesos relacionados a la elaboracion de sus estados
financieros, y una vez que se comprueba la confiabilidad de las muestras a revisar se

consigue un ahorro de tiempo que es el principal factor del costo de una auditoria.

La confiabilidad en los controles hace realizable una auditoria, esto paso a ser un
objetivo para los auditores, debido a que se fomentd el manejo de controles idéneos,
lo que se definid como “controles internos” los mismos que eran efectuados por firmas

auditoras.
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El primer antecedente de una definicién, también llamada comprobacion interna
esta dividida en tres grupos como division de labores, utilizacion de los registros de

contabilidad y rotacién de personal. (Lawrence, 1905)

Con el proposito de organizar y verificar los trabajos realizados en el manual del
control interno la idea principal es la correcta distribucion de funciones. El origen del
“control interno” se direcciona a que la informacion contable esté libre de errores y

fraudes importantes que generen perdidas en el negocio. (Rusenas, 1978)

1.1.2 Fundamentos adicionales del control interno

Se debe tomar en cuenta las diferentes definiciones para poder enfocar en la
necesidad del control asi evitar fraudes o errores contables y lo haremos de una forma
mas amplia es decir abarcando todo lo que se relaciona con las operaciones contables

de cualquier institucion.

En este sentido, se puede indicar que no es aconsejable que una organizacion
exista una adecuada segregacion de funciones, puesto que al no contar con un
manual causaria un riesgo para cometer cualquier tipo de irregularidad y a su vez le
permite ocultar los posibles errores, puesto que nadie lo supervisa. Esto permite llevar

un control en la organizacion.

Por otro lado, los directivos deben preocuparse por proteger sus activos y obtener
los resultados deseados y asi tener una informacion segura y confiable que les permita
manejar adecuadamente las relaciones de negocios con terceros asi como también
tomar las mejores decisiones para entablar una relacion comercial de ganar-ganar y

por ningun motivo descuidar el desenvolvimiento de su empresa y de sus empleados.

En vista de estos probables problemas que pudieran presentarse es que a
mediados del siglo pasado el concepto de control interno se ampli6.

Indicando que control interno comprende el trazar un plan organizado y coordinado,
adoptando métodos adecuados para que una entidad pueda proteger su patrimonio

mediante una informacion exacta y confiable de sus estados financieros, que se ajuste
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a las politicas y directrices fijadas por la gerencia, y que a su vez abarque la relacion

efectiva con las diferentes funciones del departamento contable - financiero.

Como elementos de este plan se puede citar:
1. Que debe ser un plan gque establezca responsabilidades de acuerdo con las

funciones que cada uno realiza.

2. Un eficiente sistema de autorizacion y técnica de registros contables, que le
permita conseguir un control adecuado sobre activos-pasivos y sobre ingresos-
egresos.

3. Un alto grado de ética profesional y responsabilidad del personal que permita

confiar en los resultados que entregan.

4. Manual a seguirse en lo relacionado a deberes y responsabilidades de cada

uno de los departamentos de la Institucion.

Esta definicién ocasion6 un problema para los auditores internos puesto que como
cumplimiento de la normativa profesional debia evaluar los controles internos
presentes en la empresa y a su vez aspectos de nula incidencia. En respuesta al
cambio en la definicion del control interno nacieron nuevos enfoques que destacaban
el contribuir y asegurar el cumplimiento de los objetivos de la empresa delineante en
un efectivo manejo de control de los riesgos que ya eran un problema en las

organizaciones de ese entonces.

1.1.3 Concepto actual de control interno
Por mucho tiempo el concepto aceptado de control interno fue el que hemos
denominado tradicionalmente como un enfoque en hacer cumplir los objetivos de

proteger los activos y asegurar la exactitud y confiabilidad de la informacion financiera.

En los dltimos afios del siglo pasado han aparecido algunos modelos centrados en
los objetivos de la operacidn contable; siendo uno de los principales el informe COSO

de estandar internacional en el cual nos basaremos para desarrollar este concepto.
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Para esa época se conocian de muchos escandalos a nivel de fraudes como es el
caso Enron, Parmalat lo que ocasiono que mediante el control interno se buscara

evitar nuevos hechos similares.

El objetivo primordial para crear este modelo fue brindar a los principales ejecutivos
de las empresas una forma de controlar de mejor manera las actividades dentro de su

organizacion.

Como el término control interno abarca muchos campos, se hacia dificil entender
el concepto, asi que fue necesario integrar las diferentes visiones de este término para

establecer una definicibn comun para todos

1.2. El COSO
Indica que control interno es un proceso ejecutado por los directivos y altos mandos,

creado para brindar una seguridad de que se lograran los objetivos que se ha trazado

la organizacion.

Y se puede enfocar en las siguientes categorias.
* Principalmente en que los resultados de las operaciones sean confiables y
véalidos para la toma de decisiones,
* Que los informes contables estén relacionados con la seguridad para que
puedan ser publicados, y
* Que se cumplan con todas las regulaciones y ordenanzas aplicables a la

institucion.

Al referirnos que los informes sean confiables y validos haremos énfasis en que el
control interno ayudara a una empresa a mejorar esa credibilidad en los mismos, para
alcanzar sus metas de rentabilidad y evitar el desgaste de los recursos ya que también

estan sujetos a las leyes y ordenanzas reguladas para este tipo de informacion

(Coopers & Lybrand, pag. 15) menciona que el “El control interno se define como

un proceso, efectuado por el personal de una entidad, disefiado para conseguir unos
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objetivos especificos. La definicion es amplia y cubre todos los aspectos de control de

un negocio, pero al mismo tiempo permite centrarse en objetivos especificos”.

El COSO también refiere que el control interno esta compuesto por cinco elementos
conectados entre si y con otros procesos relacionados con la gerencia pero que no
constituyen en si control interno, (The Committee of Sponsoring Organizations of the

Treadway Commission):

Ambiente de control
Evaluacién de riesgos
Actividades de control

Informacidén y comunicacion

o bk 0N PR

Monitoreo

Estos componentes estan relacionados y su vez permite demostrar si el sistema

gue se aplica en el negocio en el adecuado.

1.3. Finalidad del control interno

Cuanto mas grande y compleja sea la empresa el grado de importancia del control
interno aumenta, ya que ayuda a controlar la informacion de las operaciones, también
apoya gque los recursos sean utilizados en forma eficiente para lograr una adecuada

gestion.

La implementaciéon del control interno es muy importante porque permite
proporcionar mecanismos preventivos y detectivos con el objetivo de tomar decisiones
acertadas, al disefiar actividades, restablecer la rentabilidad y seguridad en el trabajo

por este motivo es necesario una normativa de control.

1.4. Objetivos del control interno

El control interno no permite asegurar que las actividades de la empresa se realizan

en forma eficiente y que los registros contables son confiables, debido a los planes
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organizacionales y a los procedimientos que testifiquen que los bienes estan

resguardados.

CATEGORIAS DEL CONTROL INTERNO

EFECTIVIDAD Y INEORMACION

EFECIENCIA EN LAS CUMPLIMIENTO
OPERACIONES FINANCIERA

Figura No. 1 Categorias del control interno
Fuente: (AGUIRRE AMAYA, 2012)
Elaborado: Autora

En la Figura No. 1 Categorias del control interno; muestra las categorias del control

interno partiendo de los objetivos:

La efectividad y eficiencia en las operaciones es darle un buen uso a los recursos
gue posee la empresa con el objetivo que sean rentables esto comprende en mejoras
continuas al control interno, aumentar los ingresos, reducir los costos, optimizar los
procedimientos en las operaciones.a la materia prima que se requiere para la
produccion, los bienes o servicios que se van a comprar o vender, estados financieros,

politicas y procedimientos de inversion, etc.

La informacion financiera trata de la preparacion de estados financieros en la fecha

determinada, confiables para una adecuada toma de decisiones.

El cumplimento se refiere a las politicas y procedimientos que se encuentren

establecidas dentro de la organizacion las cuales deben ser acatadas por el personal.

De acuerdo con estas categorias los objetivos mas comunes del control interno
esta el de evitar fraudes, detectar la malversacion de fondos y robos, localizar
informacion e identificar cualquier tipo de errores contables, financieros vy

administrativos, procurar la eficiencia del personal, custodiar y proteger los activos de
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la compainiia, crear politicas y procedimientos para el cuidado de los bienes de la

empresa.

*«MISION *EFICACIA Y

EFICIENCIA

ESTRATEGIA OPERACIONES

OBJETIVOS DEL
CONTROL INTERNO

INFORMACION CUMPLIMIENTO

*FIABILIDAD eLEYESY

NORMAS

) (

Figura No. 2 Objetivos del control interno
Fuente: Revista Universo Contabil (Castroman & Port Serantes, 2005)
Elaborado: Autora

En la Figura No. 2 Objetivos del control interno; los objetivos de control interno, para
alcanzarlo, el personal de cada cargo debe ser escogido de acuerdo a su profesion
para que se puedan lograr los objetivos y la calidad en el trabajo. Cada empresa debe
tener un manual de politicas y procedimientos para conseguir la eficiencia en todas
las actividades que desempefie.

El control interno tiene como objetivo la eficiencia de la empresa basandose en
disefios de programas para alcanzarlos. Es relevante para su control la evaluacion
de tres parametros, que son; la estructura organizacional, innovacion de tecnologia,

profesionales alta mente calificada. (Castroman & Port Serantes, 2005).

Cada personal de la empresa tiene un manual de politicas y procedimientos que
debe ser realizado, por lo cual el directorio debe realizar el seguimiento a los

departamentos que este mas propenso al riesgo.

La presentacion del informe de la gestion actividades realizadas permiten dejar

constancia del trabajo del personal de la organizacion, estas acciones estratégicas

-25-



nos llevan a lograr de manera oportuna los propdsitos del negocio. La informacion
debe estar bien documentada para que la alta gerencia y el directorio puedan
identificar los departamentos que presentan riesgos relevantes. (Rodriguez Bolivar &
Navarro Galera, 2014)

Parte fundamental para lograr las metas dentro de una organizacion es el contar
con un sistema de control, aunque su aplicacién es cuestionable debido a que si el
escenario cambia su reaccién ante los problemas tarda. El sistema de control
tradicional busca establecer un equilibrio en la seguridad de la informacion por lo cual

es relevante llevar una supervision para alcanzar los objetivos. (Bohérquez, 2011)

La factibilidad de los sistemas de control se ha puesto en duda debido a los grandes
escandalos como fraudes y liquidacion de compafias puesto que el personal y
directorio problema se centra en enfocarse en evaluaciones e incentivos. Un sistema
de control ético se basa en una motivacion esencial y valores en el personal.
(Rosanas, 2011)

El manejo de un idéneo sistema de control se realiza para los estados financieros
y mantener en todo momento la informacion actualizada lo que permite controlar y
tomar decisiones apropiada para cada situacion. El objetivo es que el directorio pueda
detectar los riesgos del entorno, proteger los bienes de la empresa, informes

presentados de forma razonables.

1.5. Clasificacion del control interno

Existen muchos tipos de control interno para medir los diferentes procesos que se

desarrollan dentro de una organizacion. Entre estos tenemos:
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POR SU POR SU
4 @ N\ATURALEZA a @l UBICACION
* Previo

« Administrativo

* Contable ) ) « Concurrente
» Tributario « Posterior * Interno
* Informatico * Externo
* De Gestion

* Forense

_ POR SU |+ Ambiental —_ POR SU \
FUNCION ACCION

Figura No. 3 Clasificacion del control interno
Fuente: (Taco Pilataxi, 2012)
Elaborado: Autora

En la Figura No. 3 Clasificacion del control interno se establece en cuatro grandes
grupo las cuales son por su accion, por su naturaleza, por su accién y por su ubicacion,
los cuales estan tienen sus sub clasificacion las que se van a detallar a continuacion

y se va a elegir cual es la adecuada de acuerdo al proyecto de investigacion.

1.5.1. Por su funcion

¢ Control interno administrativo.-

Es la reunién de fundamentos, acciones, mecanismos, principios y procedimientos
que ubicados de forma ordenada junto a las personas que forman la entidad se
constituyen en un medio para conseguir el cumplimiento del objetivo de la funcién
administrativa, y protegiendo a su vez los recursos ante cualquier tipo de riesgo que

se pueda presentar.

+ Control interno contable.-

-27 -



Son los procesos que se encargan de proteger y hacer que los registros, estados e

informes contables que se realizan en una organizacion sean confiables.

En este proyecto de investigacion en la clasificacion del control por su funcion se
utilizara el control interno administrativo porque se basa en los principios y
procedimientos ubicados de manera ordenada ayuda a la empresa a cumplir con las

metas establecidas.

1.5.2. Por su naturaleza

+ Control interno tributario.-

Nos sirve para detectar irregularidades en la administracion del patrimonio de la
organizacion y a su vez para corregir cualquier incumplimiento en la presentacion de

los informes en las fechas establecidas.

« Control interno informético.-

Es el conjunto de procedimientos que mediante diferentes procesos trata de
proteger a la organizacion de riesgos creados por el sistema informatico y asi proteger
a la institucion de errores de la informacion logrando calidad y eficiencia en los

sistemas.

« Control interno de gestion.-

Es un plan ejecutado por los directivos de la empresa con la finalidad de dar una
seguridad de que los planes trazados en relacion con la eficacia y confiabilidad de los
resultados de los informes financieros seran Optimos por cuanto cumplen con las

leyes, normas y reglamentos del proceso administrativo.

* Control interno ambiental.-

Es el conjunto de actividades para establecer un lineamiento que asegure la calidad
de vida del personal para minimizar los desacuerdos que pudieran existir y lograr un

equilibrio ecoldgico de los ecosistemas.
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* Control interno forense.-

Es un control de mucha utilidad ya que nos ayuda a evitar fraudes, delitos o
corrupcion en el cumplimiento de las funciones publicas o privadas, principalmente en
lo que respecta a los informes financieros de una organizacién ya que es donde existe

un alto indice de fragilidad del sistema legal y mayor cantidad de fraudes.

En este proyecto de investigacion en la clasificacion del control por su naturaleza

se utilizara el control interno informatico, gestioén y forense.

El control informatico permite asegurar si la empresa esta protegida de riesgo y
errores producidos por los sistemas informaticos, asi lograr la eficiencia en los
sistemas. El control de gestidén se utilizara por los procedimientos y estrategias que
disefian los directivos de la empresa para garantizar que se cumplan las leyes, normas
y reglamentos. El control interno forense ayuda a evitar fraudes, delitos o corrupcion

por incumplimiento de las funciones.

1.5.3. Por su accion

« Control interno previo.-

Son procesos que se ejecutan antes de tomar decisiones y que sirven para prevenir
posibles errores que se puedan suscitar en el futuro, esta clase de control trata de
crear conciencia en cada uno de los miembros de la organizacion para reducir posibles

errores, fraudes, mal uso o desperdicio de los recursos de la empresa.

+ Control interno concurrente.-

Es el conjunto de lineamientos en donde intervienen las politicas y procedimientos
establecidos por la organizacion en lo que referente al nivel de calidad de la
informacion que nos permitira avalar las acciones que se desarrollan en el momento

y en tiempo actual.
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« Control interno posterior.-

Este control se lleva a cabo una vez realizada la accion que puede ser financiera
0 administrativa, este control puede ser interno o externo, internamente lo realiza el
departamento de auditoria de la organizacion mediante revisiones de los registros y
operaciones ya realizadas, externamente cuando lo ejecuta el estado a través de sus

entidades de control.

En este proyecto en la clasificacion del control por su accion se utilizara el control
interno posterior debido a que se lleva a cabo al final del procedimiento sea interna o
externamente por el area de auditoria de la empresa mediante revisiones de las

operaciones.

1.5.4. Por su ubicacion

* Control interno.-

Este control se da dentro de la propia organizacién, cuando es constante resulta

ser muy eficiente y no necesita de ninguna otra forma de control.

* Control externo.-

Es un control independiente y es ejecutado por otra entidad ajena a la organizacion,
este control es muy beneficio, puesto que para quien controla de forma externa tiene
otra vision y puede detectar con mayor rapidez cualquier tipo de error o falencia que
la propia entidad no la puede percibir.

En este trabajo en la clasificacion del control por su ubicacién se utilizara el control
interno porque es dentro de la empresa realizando seguimiento para que sea

eficiente.

1.6. COSO I: Control interno-marco integrado
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En los afios noventa se crearon nuevos criterios de la organizacion a nivel mundial,
que propone la participacion de la alta gerencia con el personal, el objetivo de la
corporacion al incorporar estos modelos es lograr las metas y objetivos propuestos.
Segun (Rivas Marquez, 2011) menciona que “se han publicado diversos modelos de
control, asi como nimeros los lineamientos para un mejor gobierno corporativo”. Los
modelos mas conocidos son: el COSO (USA), el COCO (Canada), el Cadbury (Reino
Unido), el Vienot (Francia), el Peters (Holanda), King (Sudafrica) y MICIL (adaptacion
del COSO para Latinoamérica)”, estos modelos se utilizan con mayor frecuencia en el

continente americano.

Se funda en 1985 en Estados Unidos el grupo de “Treadway Commission, National
Commission on Fraudulent Financial Reporting” por las crisis sufridos en dichos
periodos como consecuencia de procedimientos inadecuados en las organizaciones,
el propdésito del COSO es el de evaluar la documentacién que sea posible para
detectar fraudes o errores, para que se realicen informes y sus respectivas

recomendaciones del caso, ((AEC), 2016).

Informe de la
Re;ﬁ?gg;f:slas Comision Nacional de Control Interno -
Publicaciones del Investigaciones de Marco Integrado en
COSO Fraude Financiero en 1992
1987

Gestion de riesgo Informacién financiera | Problemas del control
empresarial - Marco fraudulenta (1987- interno de uso
integrado en el 2004 1997) en 1999 derivado en 1996

Control interno sobre )
la informacion ‘ Orientacion sobre el
financiera - Guia control del sistema de
para las empresas control interno en
publicas mas
pequefas en el 2006

Informacién financiera
fraudulenta (1998-
2007) en el 2010

Figura No. 4 Resumen de las principales publicacion  es del COSO
Fuente: “Fraudulent Financial Reporting: 1998-2007, An Analysis of U.S. Public Companies”
(Landsittel, 2010)
Elaborado: Autora

En la Figura No. 4 Resumen de las principales publicaciones del COSO; muestra

un resumen de las principales publicaciones. La mision del (COSO (Committee of
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Sponsoring Organizations of the Treadway Commission)) es “proporcionar liderazgo
mediante el desarrollo de marcos generales y orientacién sobre la gestion del riesgo
empresarial, el control interno y la disuasion del fraude disefiado para mejorar el
rendimiento de la organizacién y gobierno y para reducir el alcance del fraude en las
organizaciones”, la evolucion externa va a afectar la mision en la ley SOX Sec. 404,
la misma que trata sobre la evaluacion de la gerencia en los controles internos en el
requerimiento de la informacion publica sobre la eficacia del control interno, el enfoque
de la crisis financiera en la gestién de riesgos, la insuficiencia en la presion en las
juntas a realizarse con involucrados en la gestion del riesgo y las inquietudes en la
presentacion de informes referente a los fraudes financieros a largo plazo, (Landsittel,
2010).

El informe COSO (Committee of Sponsoring Organizations), su primera publicacion
se realizd en el afio de 1992 por los cinco organismos profesionales financieros del
sector privado de los Estados Unidos como la Asociacion Americana de Contabilidad
(AAA), el Instituto Americano de Contadores Publicos Certificados (AICPA), los
Ejecutivos de Finanzas Internacional (FEI), el Instituto de Auditores Internos (I1A) y la
Asociacion Nacional de Contadores ahora el Instituto de Contadores Administrativos
(AMI).

El control interno no debe ser visto como un grupo de reglas sino como un conjunto
de procesos que en las organizaciones debe ser incorporado, es por este motivo que
se da a conocer en las mismas y los resultados que proporciona el realizarlo, los

informes que proporcionen los mismos son presentados al area de auditoria.

Dado que existen algunos conceptos referentes al control resulta complicado
proponer una normativa que sea general tanto en auditoria interna, externa, en los

ambitos académicos o legislativos Compuesto de elementos administrativos.

1.7. Componentes del COSO |

El marco integrado de control interno COSO, el cual consta de cinco componentes

con el objetivo de proporcionar seguridad y controles adecuados, los cuales son:
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Figura No. 5 Componentes del marco integrado de con  trol interno COSO
Fuente: (The Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission)
Elaborado: Autora

En el Figura No. 5 Componentes del marco integrado de control interno COSO;
muestra los componentes del marco integrado de control interno COSO los mismos

gue se definirdn a continuacion.

1.7.1. Ambiente de control

Es la relevancia que tiene el control interno en la participacion entre los mandos

altos y los mando medios o entre el directorio y el personal de la empresa.

Para (MARQUETTE UNIVERSITY ) el ambiente de control es:

“Aquel que establece el tipo de organizacion, que influye en la conciencia de
control de su gente. Es la base para que todos los otros componentes del
control interno, proporcionando de una disciplina y estructura, factores del
entorno dentro los cuales se encuentra la integridad, los valores éticos y la
competencia del personal de la entidad; filosofia y estilo operativo de la gestion;
formas de asignar autoridad, responsabilidad, organizar y desarrolla a su gente;
y la atencion y la direccion proporcionada por el consejo de administracion”.
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El enfoque del ambiente de control se basa en la integridad, el compromiso en las
diferencias que investigan, rapidez en el disefio de sistemas y la asignacion de
responsabilidades. Con la comunicacion, la actitud y el ejemplo la administracion

disefia alertasen el entorno de control. (University of Washington)

Este componente es considerado la base de los otros componentes debido a que
el mismo se fundamenta en politicas y procedimientos que muestran el
comportamiento de los mandos altos y medios referentes al control interno y su

relevancia para la organizacion.

Por consiguiente, la importancia que las organizaciones le presten a la estructura
de sus actividades, permitird que se establezcan metas y se cuantifican los riesgos

que podrian existir dependiendo la actividad que tenga el negocio.

Un ambiente de control fragil o inapropiado aumenta las probabilidades de
efectividad en los otros componentes del COSO, por el contrario un ambiente de
control ayuda a reducir los inconvenientes o posibles errores, como menciona
(Whittington & Pany, 2005, pag. 214) el ambiente de control “crea el tono de la
organizacion al influir en la conciencia de control. Puede verse como el fundamento

del resto de los componentes”.
La siguiente informacion fue disefiada para ayudar a las empresas en la

comprension de los elementos fundamentales que afectan al entorno de control. El

ambiente de control en una empresa incluye lo siguiente:
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los comités y y procesos de
el marco aprobacion

Figura No. 6 Ambiente de control en las empresas
Fuente: (Auditing and Assurance Standards Board, 2013)
Elaborado: Autora

En la Figura No. 6 Ambiente de control en las empresas. La relacion entre la
administracion de la organizacion, el ambiente de control y los controles internos se
encuentran dentro de la estructura de gobierno, y estd enfocado en los controles
internos de la empresa en el mantenimiento del ambiente de control se centran en las
normas, procedimientos y practicas que sustentan todas las operaciones de la

empresa. (Queensland Government, 2016)

Las responsabilidades que tiene la administracién para que un ambiente de control
sea fuerte y eficaz es fundamental, las mismas que se puede clasificar en grandes
cualidades como es el liderazgo y gestion de los controles y procesos de la

administracion efectiva.
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De acuerdo con (Queensland Government, 2016), el liderazgo de la administracion

en una administracion debe:

Crear un ambiente de control positivo.

Crear un lugar de trabajo abierto en el que las preocupaciones y los comentarios
son bienvenidos y accionados.

Asegurar que todas las tareas se llevan a cabo de una manera ética y
profesional.

Respaldar y apoyar activamente los sistemas de agencias de controles internos
y procesos operativos.

Comunicar y proporcionar formacion sobre la importancia de la entrega de los
objetivos del organismo y servicios, y

Alentar activamente a empleados de la agencia para adherirse a la totalidad del
codigo de Gobierno de conducta.

La responsabilidad de los controles internos del area financiera y los procesos que

implican:

El establecimiento de controles internos adecuados y procedimientos que
permitan la eficiente, eficaz y la gestion econdémica de los recursos financieros
de la empresa.

Definir claramente las responsabilidades clave y los niveles de autoridad
delegada.

Completar las evaluaciones de riesgo y la agencia de la aplicacion de controles
de compensacion adecuados y procesos, con especial atencion, en su caso, a
las areas con potencial de fraude.

El establecimiento de procesos y normas para la presentacion de informes
sobre el rendimiento operativo y financiero el establecimiento de mecanismos
adecuados de presentacion de informes.

Supervisar la eficacia de los controles y las actuaciones de los organismos a
través de los informes al grupo de gestion ejecutiva, y

Garantizar la formacion continua para el personal de los controles internos de

las agencias financieras y procesos.

-36 -



El ambiente de control es un factor intangible, sin embargo es la base para todos
los otros componentes del control interno, proporcionando disciplina y estructura y que

abarcan tanto la competencia técnica y compromiso ético.

La determinacién de los procedimientos de control y en la conciencia del personal
en la empresa, ya que los controles internos son propensos a funcionar bien si la
direccién estima que dichos controles son importantes y que se comunica vista a los
empleados en todos los niveles. Por el contrario, los controles internos tienden a ser
ineficaces si la administracion considera que los controles son importantes o si la

gestion se comunica una visién negativa de los controles a los empleados.

1.7.2. Evaluacién de los riesgos

Este componente es el proceso por medio el cual los directivos administran,
identifican y analizan los riesgos y los resultados posteriores a la evaluacion en los

que una empresa se puede ver envuelta.

La etapa de evaluacién de riesgos es donde las organizaciones realizan las
primeras estimacion de probabilidades / frecuencias e impactos de los riesgos.
Considerando la fuente de eventos e interdependencias con otros acontecimientos de
riesgo, las organizaciones estan en una mejor posicion para hacer estos calculos.
Ademas, pueden realizarse estimaciones utilizando varios enfoques. Una probabilidad
0 costo estimado puede ser utilizado. Algunas organizaciones prefieren utilizar rangos
relevantes. Otros utilizan diversos escenarios, como el mejor o el peor caso. No hay
respuesta correcta; mas bien, las organizaciones deben utilizar un enfoque adecuado
y mas consistente con otros componentes del marco, como el apetito de riesgo.
(Ballou & Heitger, 2005).

La valoracion de los riesgos se refiere a una idea para lograr los objetivos y
determinar como se van a administrar los riesgos. Los cambios se deben a las
situaciones econdmicas, industriales, reguladoras y de operacién por esta razon se

necesita un procedimiento para identificar y tratar los riesgos. (Mantilla, 2005, pag. 39)
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La capacidad de una organizacién para lograr sus objetivos puede estar en riesgo
debido a una variedad de factores internos y externos. Como parte de su estructura
de control interno, una organizacion debe tener un proceso en el lugar para evaluar
los riesgos potenciales que pueden impactar en el logro de sus diversos objetivos de
control interno. Si bien este tipo de proceso de evaluacion de riesgos puede ser un

proceso de evaluacion cuantitativa del riesgo formal o enfoques menos formales.

La evaluacion de riesgos debe ser un proceso en el futuro. Es decir, muchas
organizaciones han descubierto que el mejor momento y lugar para evaluar sus
diferentes niveles y para practicamente todas las actividades dentro de la
organizacion. ElI marco de control interno COSO describe la evaluacion de riesgos
CcOmMo un proceso de tres pasos:

1. Estimar la importancia del riesgo
2. Evaluar la probabilidad o frecuencia de ocurrencia del riesgo.
3. Tenga en cuenta como el riesgo se debe manejar y evaluar lo que se deben

tomar acciones

La evaluacion de riesgos es el proceso de: identificacion de los riesgos para el logro
de los objetivos del organismo; el analisis de los eventos potenciales, teniendo en
cuenta su probabilidad de ocurrir y el impacto en el logro de los objetivos del

organismo; y decidir como responder a los riesgos.

El primer paso es la identificacion de riesgos, que es el proceso continuo de
recogida, analisis y ajuste de la informacion acerca de lo que podria ocurrir en
operaciones de la agencia que afectarian negativamente a la capacidad de lograr los
objetivos del organismao.

Para identificar plenamente los riesgos, tanto en eventos internos y externos que
pueden afectar a la consecucion de los objetivos de la agencia deben ser
considerados métodos de identificacion de riesgos pueden incluir actividades
cualitativos y cuantitativos de clasificacion, la prevision, la planificacion estratégica y

la consideracion de los resultados de las auditorias y otras evaluaciones.
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La administracion debe estar al tanto de posibles zonas de alto riesgo y debe
buscarse un alto riesgo donde:
e Hay una susceptibilidad o la historia de despilfarro, fraude o errores.
 Se han producido cambios en la estructura de organizacion, sistemas o
personal.

* Los controles no han sido revisados por un periodo sustancial de tiempo.

El segundo paso es analizar los principales riesgos para su posible efecto, teniendo
en cuenta la probabilidad y el impacto. Lo mas probable es la posibilidad de que ocurra

un evento especifico. El impacto es el resultado o efecto de un evento.

El tercer paso es decidir como responder a cada riesgo. Las respuestas a los
riesgos mas comunes son evitar, reducir, transferir (compartir), y la aceptacion del
riesgo. Una respuesta completa del riesgo debe considerar qué acciones tomar y

quién es responsable.

La evaluacion de riesgos es decidir como se va a reaccionar cuando ocurrar el
riesgo, los procedimientos para detectar el riesgo para alcanzar los objetivos de la

organizacion.

1.7.3. Actividades de control

El propdsito en este componente es cumplir las metas en la organizacion con
lineamientos administrativos como son las politicas y procedimientos que dan
confianza a la gestion que se realiza, su contribucion es asegurar que se tomen las
medidas pertinentes frente a los riesgos. Las actividades de control van dirigidas a

todos los niveles jerarquicos y funciones de la compafia.

Puede ser preventivo o detectivos segun sea naturaleza y puede abarcar una gama
de actividades manuales y automatizadas entre las actividades de control Segun
(AUDITOOL, 2013) los controles que existen son:

* Aprobacion,

* Autorizacion,
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» Verificacion

* Conciliaciones,

* Revisiones de desempeiio operativo,
e Seguridad de activos, y

e Segregaciéon de funciones.

La segregacion se forma en la seleccion y el desarrollo de las actividades de control.
En caso de separacidn de funciones no es practico, selecciona de gestion y desarrolla
actividades de control alternativas. (Uwadiae, 2015)

1.7.4. Informacién y comunicacion

Los elementos de la informacién y comunicacion son muy importantes, ya que son
métodos empleados para identificar, reunir, clasificar, registrar e informar referente a

las operaciones y registro de los bienes que estén relacionados con la empresa.

Para que las personas lleven a cabo sus responsabilidades la informacion debe
darse bajo los lineamientos de tiempo y forma, por esta razén la misma debe ser
identificada, capturada y comunicada. Lo que hace posible el control en las empresas
es que existen sistemas informéticos los cuales van a emitir informes que pueden
contener informacién del cumplimiento, operativa y financiera. Con esto se refiere a

informacion externa.

Es un marco de tiempo y forma que las personas puedan llevar a cabo sus
responsabilidades. Los sistemas de informacion del negocio producen informes, que
contienen informacion operativa, financiera y de cumplimiento relacionados, que
hacen que sea operable y controlable. Trata sobre la informacion interna y la que se
pueda generar externamente, actividades y condiciones necesarias para permitir que
las empresas en la toma de decisiones informadas y la presentacion de informes
externos. Comunicacional efectiva de modo debe ocurrir en un sentido mas amplio,
que fluye hacia abajo, arriba ya través de la organizacion. Todo el personal debe tomar
en serio los mensajes de la alta direccion, también debe tener el conocimiento del

papel que desempefia dentro de la organizacién, y la manera en que sus funciones
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propias aportan con el control interno. Deben tener un medio de comunicar la
informacion oportuna y precisa. También es necesario que haya una comunicacion
efectiva con las partes externas, tales como clientes, proveedores, reguladores y

accionistas. (Mantilla, 2005, pag. 71)

Los nuevos riesgos o las novedades en el riesgo van a estar vinculados con la
comunicacioén, puesto que la comunicacion de riesgo establece un dialogo referente a

la existencia, naturaleza, gravedad, o la aceptabilidad de los riesgos.

La comunicacion puede ser formal a través de informes, capacitacion, manuales de
politicas escritas, de contabilidad y de informacién financiera manuales, sitios web,
memorandos, etc. La informacion también se comunica de manera informal a través
de correo electronico, el habla y las acciones de administracion y otro personal de la

agencia.

La comunicacion interna efectiva sucede cuando la informacién puede viajar en
todas las direcciones dentro de una empresa hacia arriba, abajo, y al otro lado. Este
tipo de comunicacion transmite un codigo de la ética, la filosofia y el enfoque del
control interno, y la delegacion de autoridad en la organizacion. Comunicacion
transmite efectivamente la importancia y relevancia del control interno y las funciones
gue posee cada persona desempefia un papel muy importante, incluidos los medios

para informar a los mandos dentro de la empresa.

La comunicacion externa abierta permite que las partes interesadas, incluidos los
ciudadanos, clientes y proveedores, para entender los estandares de servicio de la
empresa y proporcionar informacion valiosa sobre el rendimiento y la calidad del
servicio y la eficacia. Este intercambio permite a una empresa para hacer frente a las
cambiantes necesidades, demandas y preferencias. La administracion debe
convertirse en una mejora continua de las operaciones, en la presentacién de informes

y cumplimiento.

1.7.5. Monitoreo
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El monitoreo evalla la efectividad de los controles internos de la empresa y esta
disefiado para asegurar que los controles internos sigan operando de manera efectiva.
El monitoreo es eficaz cuando se lleva a la identificacion y correccion de las
deficiencias de control antes de que afecten de manera importante en el logro de los
objetivos de la empresa. (MARQUETTE UNIVERSITY )

El sistema de control interno en una organizaciéon debe ser revisado en forma
continua y periédica por la administracion para que el mismo sea eficaz. Mediante la
realizacion de una evaluacion periodica, asegurar que los procedimientos de control
interno no se han quedado obsoletos o se pierde debido a que no son aplicados o por
otras situaciones. Deben ser actualizados y corregidos constantemente en base a los

riesgos que se vayan presentando. (University of Washington)

Estas evaluaciones deben realizarse basandose en el desempefio del sistema en
el tiempo. ElI cumplimiento de estas metas se obtiene a través de un seguimiento
continuo, evaluaciones logran a través de las actividades de vigilancia continuas,

evaluaciones separadas o una combinacion de los dos.

Hay dos tipos de monitoreo: permanentes y periodicas, (Office of Financial
Management).

« Monitoreo permanente: es aquel que se produce en el curso de las
operaciones. Incluye la gestion de regular y las actividades de supervision,
conciliaciones, informes, procesos y otras acciones del personal en el
desemperio de sus actividades. La frecuencia y limites se basaran en el analisis
de riesgos vy la eficacia del seguimiento. Los reportes de la fragilidad en los
controles debe hacerse a los mandos medios, los asuntos relevantes a los

mandos altos.

* Monitoreo periddico: es aquel que realiza tareas como el muestreo en una
auditoria interna durante el periodo y pruebas anuales de los procesos de
negocio que sean de alto riesgo. Las debilidades del control interno no cubierto
por el monitoreo debe ser comunicado a los mandos medios y altos de acuerdo

a su importancia.
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1.8. Principios del COSO

El COSO establece cinco componentes dentro de los cuales se establecen
diecisiete principios esenciales para que exista un adecuado sistema de control

interno que los siguientes:
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Principios deL
COSO
1
1 1 1 1 1
- Evaluacion de Actividades de Informacioén y -
Ambiente de control riesgo il e Tt £ Monitoreo

1) Integridad y
valores éticos

6) Especifica los
objetivos
importantes

10) Selecciény
desarrollo de
actividades de
control

| 13)Usainformacion
relevantes

16) Conduce

evaluaciones

continuas y/o
independientes

2) Independencia de
la direccion y
supervision

7) ldentifica y
analiza los riesgos

11) Sellecciona y
desarrolla controles
generales sobre
tecnologia

14) Comunica
internamente

17) Evalta 'y
comunica las
deficiencias

3) Establece
estructura,
autoridad y

responsabilidad

8) Evalua el riesgo
al fraude

12) Se implementa
a través de politias
y procedimientos

15) Comunica
externamente

|4) Compromiso con
la competencia

9) Identifica y
analiza los cambios
importantes

5) Hace cumplir con
las
responsabilidades

Figura No. 7 Principios del COSO

Fuente: MODELO COSO IlI--MARCO INTEGRADO DE CONTROL INTERNO (AUDITOOL, 2013, pags. 15-30)
Elaborado: Autora
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1.8.1 Ambiente de control

Primer principio

El directorio y el personal de la empresa deben demostrar la importancia de
la integridad y valores éticos para ayudar con la actividad del control interno con
la definicién de lineamientos, conducta y hechos. La integridad y valores éticos
del directorio deben estar basado en el control interno y estandares de
conducta y asi establecer la importancia de los mismos en la organizacion.
(Rivas Marquez, 2011, pag. 122)

Las politicas y procedimientos establecidos por los mandos altos en la
organizacion ayudan al personal a acatarse a estas normas para hacer lo
correcto y a detectar cuando se estén cometiendo irregularidades ya que

existen manuales de procesos.

Segundo principio

El conocimiento y las habilidades necesarias para realizar las tareas que
definen el trabajo del individuo. Para cada empleado hay una segregacion de
funciones, pero si al mismo se le asignan tareas que estén mas alla de sus
niveles de competencia, es poco probable que se cumplan los objetivos

deseados como evitar errores.

Con esto el auditor habra aumentado la confianza en el control interno para
la auditoria, debido a que la administracion ha tomado medidas para garantizar
gue los empleados patrticipen en el control interno, son competentes para llevar
a cabo las tareas asignadas de modo eficaz. Las actividades adoptadas por la
administracion pueden cubrir las rigurosas pruebas de aptitud técnica y en la
fase de contratacion de los empleados y en la empresa con los cursos de
formacion externa y la capacitacion de los mandos medios y altos.

Los mandos medios y altos son responsables de disefiar y ejecutar un
adecuado sistema de control, el mismo va a depender de la actividad que

realiza la empresa. Las distribuciones y procedimientos determinados para
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cada area del negocio es la ayuda para realizar la supervision. El trabajo
realizado por el personal de la compairiia debe ser calificado y supervisado por

el directorio.

Tercer principio

Los directores en una empresa establecen la responsabilidad en las
estructuras, informes, las jerarquias del gobierno de la compafiia para el
cumplimiento de objetivos. Como tales, son responsables de supervisar la
direccion estratégica de la empresa y sus obligaciones relacionadas con la
rendicion de cuentas. El control interno en la empresa el dominio de las
acciones es responsabilidad del directorio, el alcance de su intervencion es
diaria en las operaciones del negocio este efecto es determinante en el control.
(ACCA, 2016)

El grado de responsabilidad que los directores en las actividades, en cierta
medida, dependera de las leyes, cbédigos o normas de practicas con

orientaciones en las mejoras.

Los directores estaran capacitados y adoptaran un enfoque formal de plena
competencia para involucrarse en las tareas operativas. Sin embargo, pueden
insistir en la actividad de monitoreo a través de la recepcion de los informes
oficiales narrativas. Otros directores pueden adoptar una méas informal, con un
enfoque de trabajar junto a los subordinados como procedimientos en las

actividades de supervision.

Todas las variables mencionadas anteriormente con respecto a la
implicacion de direccién, debe haber consideraciones importantes de un auditor
como parte del proceso de determinar el grado de control interno en la empresa

y en la evaluacion de su eficacia.

Las estructuras se evaluaran teniendo en cuenta lo siguiente:
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Naturaleza, tamafio y distribucién geografica
del negocio de la entidad.

\

|

|

g
R

Riesgos relacionados con los objetivos y
procesos de negocio de la entidad.

Naturaleza de la asignacion de autoridad y
responsabilidades a la cabeza, unidad
operativa, funcional y administracion
geografica.

\

\

J
TN

Definicion de lineas de reporte y canales de
comunicacion.

o

Requerimientos de reporte financiero, de
impuestos, regulatorios y demas, de
jurisdicciones pertinentes.

Figura No. 8 Evaluacién de estructura
Fuente: MODELO COSO IlI--MARCO INTEGRADO DE CONTROL INTERNO (AUDITOOL, 2013,
pag. 36)
Elaborado: Autora

Cuarto principio

Para lograr los objetivos la organizaciéon se compromete a atraer, retener y
capacitar a profesionales competentes. Las politicas y procedimientos son los
lineamientos de conducta que cubren las exigencias y expectativas de los
mandos altos. Con esto lo que se busca es establecer una base para evaluar

el desempefio, realizar las acciones correctivas necesarias en la empresa.
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*Objetivos anuales establecidos con base en las estrategias de la empresa
*Medicidn del desempefio por competencia y resultado
*Retroalimentacion frecuente y significativa

*Herramientas para identificar el desempefio y competencia.

*Objetivos de desarrollo documentados y supervisados a través del plan de
desarrollo individual

*Plan de carrera estructurado

*Mesa de talento para la identificaicén de potenciales
*Plan de desarrollo acelerado para los altos potenciales
*Proyeccion de carrera con base en potencial

Figura No. 9 Desempefio, desarrollo y potencial
Fuente: COSO- Ambiente de control (Galaz & Ruiz Urquiza, 2015, pag. 41)
Elaborado: Autora

Las actitudes, conocimientos y comportamientos de las personas se ven
expresadas al realizar sus actividades. Las habilidades son obtenidas a lo largo

de su vida profesional, titulos, certificados y cursos.

La seleccion del personal de acuerdo con sus competencias, capacitaciones
y evaluaciones es realizada por recursos humanos de acuerdo a las

necesidades de la organizacion.

Quinto principio

Mientras mayor sean las operaciones en una empresa, mayor sera la
cantidad de trabajo e, inevitablemente, aumentan el grado de autoridad y
responsabilidades asignadas. En consecuencia, las empresas deben
garantizar que estas personas sean experimentadas y calificadas para los
niveles apropiados de autoridad. Garantizar que las relaciones de informacion
sean las adecuadas y las jerarquias de autorizacién esta en su lugar. Estas
personas deben estar consientes de las responsabilidades y de cédmo sus

acciones se interrelacionan con las acciones de los demas, hacer buen uso de
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los recursos asignados, y ayudar a cumplir los objetivos de la empresa. Si una
empresa no tiene éxito en el cumplimiento de cada una de estas necesidades,
entonces hay una mayor probabilidad de decisiones ineficaces, errores y
descuidos por los empleados que conducen a un aumento del riesgo de errores

significativos en sus estados financieros.

Los directivos y la gerencia deben implementar incentivos para todas las
areas de la organizacion considerando el cumplimiento de los objetivos a corto
y largo plazo. Se debe establecer medidas de desempefio cualitativas y
cuantitativas para ayudar a un sistema de control interno efectivo y asi

recompensar las conductas y las metas logradas.

1.8.2 Evaluacion de riesgo

Sexto principio
Las metas propuestas ayudan a evaluar e identificar los riesgos. Los riesgos
de cada sector del negocio pueden ser por actividades, tareas realizadas,

estados financieros internos y externos.

Los objetivos deben estar alineados con parametros como si existe una
tolerancia a los riesgos hacia eses objetivos, disefiado de acuerdo con las leyes
y normas, especificos, medibles, etc; asi se puede asegurar que son correctos.
(AUDITOOL, 2013)

Asegurar que los objetivos sean los adecuados antes que se usen como

modelo para analizar los riesgos. Los elementos de la evaluacién de riesgo son:
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| \
" i Conciliacione
Politicas y Aprobaciones |

procedimientos. Y Sy |
autorizaciones. | verificaciones

Seqguridad de | Segregacion Identificacion
activos. de funciones. de eventos.

Valoracion Respuesta al
de riesgos. riesgo

Figura No. 10 Factores evaluacién de riesgos
Fuente: MODELO COSO IlI--MARCO INTEGRADO DE CONTROL INTERNO (AUDITOOL, 2013,
pag. 42)
Elaborado: Autora

Séptimo principio

La parte administrativa de una instituciéon debe tomar en cuenta los riesgos
en cada departamento del negocio disefiar los correctivos y soluciones. Los
elementos en este proceso son la severidad, velocidad y persistencia del
riesgo, probabilidad de pérdida de activos fijos y el impacto relacionado sobre
las actividades de operativas, y reporte y cumplimiento.

El negocio requiere conocer su para operar con ese riesgo y su grado de
tolerancia al mismo. (AUDITOOL, 2013)

La forma de identificar los riesgos debe ser completa y se debe tener en
cuenta el proceso de los bienes y servicios internamente y externamente,
conocer sus proveedores y sus accionistas, estar al tanto de los sistemas

informéaticos.
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Octavo principio
Los actos corruptivos deben ser examinados por la empresa, ya que los
mismos pueden venir del los empleados o proveedores los que impide alcanzar

los objetivos.

Es muy importante establecer lineamientos en el control interno para que se
consideren los riesgos por fraude impidan lograr las metas del negocio. Como
consecuencia se analiza y se establece diferentes modos de cometer un fraude.
(Coso

Commission))

(Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway

(Galaz & Ruiz Urquiza, 2015) menciona que la palabra fraude proviene de
“engafar o aprovecharse del error de una persona de manera intencional de
manera intencionada para hacerse ilicitamente de alguna cosa o alcanzar un

lucro indebido”, fraude es la intencion de hacer algo de forma ilicita.

Los factores de riesgos que propician el fraude son:

Falta/ debilidad de controles
Falta de politicas y procedimientos, falta
de apego por parte del personal
Documentacion confusa

Alteracion de informacian

Falta de supervision a las operaciones
Conflictos de interés

Baja o alta rotacion del personal
Salarios bajos vs nivel de
responsabilidad

Exceso de confianza del empleado
Falta de personal backup en posiciones
clave

Personal sin ausencias sin rotacion

Riegos de

fraude

Directivos que controlan mas de una
funcion clave

Ausencia de auditorias periddicas
Inadecuado resguardo de informacion
sensitival confidencial

Ausencia de un codigo de conducta
(sanciones)

Figura No. 11 Factores de riesgo que propician el f

Inadecuada segregacion de funciones
Faltal debilidad de controles
automaticos

Falta de administracion de accesos de
los usuarios a sistemas

Faltal debilidad en el monitoreo de
Operaciones

raude

Fuente: COSO-Evaluacion de riesgo (Galaz & Ruiz Urquiza, 2015, pag. 24)
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Noveno principio

El principio de identificacidén y andlisis de cambios importantes va de la mano
con la evaluaciéon de los riesgos, su comunicacion en el momento adecuado
para evitar afectar las metas de la empresa, entre esos cambios que se puede

dar son los siguientes:

Cambios en el ! . Cambios en el
) Cambios fisicos
ambiente . - modelo del
del ambiente. :
externo. negocio.

Adquisiciones y

: Operaciones Crecimiento
ventas de activos P —

e ——— extranjeras. rapido.
|
v
Cambios
Nuevas e
, ——>| significativos de
tecnologias. |
personal.

|

Figura No. 12 Cambios que pueden afectar los objeti  vos
Fuente: MODELO COSO IlI--MARCO INTEGRADO DE CONTROL INTERNO (AUDITOOL, 2013,
pag. 48)
Elaborado: Autora

1.8.3 Actividades de control

Décimo principio

Cuando el andlisis de riesgos se lleva a cabo y los riesgos que amenazan el
cumplimiento de los objetivos de la empresa son identificados y analizados, la
responsabilidad esta en la gestion y administracion de la entidad para

establecer actividades de control que haria eliminar estos riesgos o reducir sus
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ocurrencias al minimo o al por lo menos un nivel aceptable. Las matrices
pueden elaborarse para indicar los riesgos que la organizacion esta expuesta
a, asi como los controles que se pueden poner en marcha para limitar ellos.
También, limites de autorizacidon se pueden establecer para reducir la
exposicion de la entidad a las posibilidades de las actividades fraudulentas de

un solo hombre.

Deberes pueden ser debidamente separados para evitar que un hombre que
ve a traves de todos etapas de una transaccion. Estos pueden, al menos, limitar

las apariciones de las practicas fraudulentas, incluso si no erradica totalmente.

Los métodos que una entidad puede utilizar para cumplir con este principio

es como el uso de:

* Matriz de riesgo,

* Revisar las actividades de control,

» ldentificar las actividades de control, ejecucion y de seguimiento,

* Realizar actividades de control con un tercero que esté relacionado con

la empresa.

Tener en consideracion las actividades de controles alternativos en la
segregacion de funciones, asi detectar actividades innecesarias que no

correspondan al cargo que desempenfa.

Onceavo principio

Cuando nace la tecnologia se empieza a cambiar la mano de obra por
medios informéticos y automatizados. Sin embargo, a pesar de que la
tecnologia funciona con un alto nivel de precision, sus resultados son la base
ingresadas en el sistema Como consecuencia, existe el riesgo de reportar
resultados inexactos con errores, los mismos que se puede producir al ingresar

la informacién. (Uwadiae, 2015)

-B3 -



Por lo tanto, no por la necesidad de colocar los controles en todo el proceso
de comercio electronico, ya que es sobre el manual o las personas que operan
los procesos. Esto proporciona un nivel de mitigacion de riesgos y la confianza
en los informes, pero esto solo es objeto de evitar la colusion entre este
personal. Por esa razén, las responsabilidades deben estar segregadas en
varias personas para que una persona no maneje demasiados procesos. Una
persona puede ser la encarga del ingreso de la informacién mientras que la otra
puede autorizarla. Esto proporciona un nivel de mitigacion de riesgos y una

confianza en los informes, el objetivo es evitar la colusion en el personal.

Doceavo principio

Los principios anteriores sobre el estado del componente evaluacion de
riesgos de que la organizacion debe seleccionar y desarrollar las actividades
de control, incluidas las actividades de control sobre la tecnologia, que
contribuyen a la mitigacién de los riesgos para el logro de los objetivos a niveles
aceptables. (Bertani, Polesello, Sanchez, & Troila, 2014)

A pesar de que los principios anteriores son importantes, sus objetivos no
serian cumplidos sin este principio, salvo que estén debidamente
documentados e implementados como politicas. Estas politicas, después de
haber sido desarrolladas, pueden conectarse simultaneamente por toda la
organizaciéon por los lideres en varios cargos y partes de la empresa. Las
politicas, ademas de ser evaluadas sobre una base regular, también deben ser

revisadas cuando hay una necesidad especifica de este tipo.

Los enfoques para la aplicacion de este principio incluyen desarrollo y
documentacion politicas y procedimientos de las actividades de control a través
de Implementacion de la unidad de negocio o lideres funcionales, la realizacion
de evaluaciones periédicas y ad hoc de las actividades de control. Aunque estos

enfoques son recomendados por el Marco, que no deben ser vistos como una
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lista exhaustiva. Una entidad puede dar pasos de su propia, sobre todo cuando
no se abordan en el Marco. (Uwadiae, 2015)

1.8.4 Informacion y comunicacion

Décimo tercero principio

Para conseguir los objetivos de la organizacion recabamos informacion
proporcionada por la junta directiva, asi como también de fuentes internas y
externas. Esta informacion debe ser clara y concisa de tal manera que nos
ayude a entender hacia donde va la empresa para alinearnos de tal forma que

cada uno sepa cual es su rol para alcanzar los mismos.

Con esta informacién la administracién disefia los controles internos

necesarios para su buen funcionamiento.

Procesamiento de informacién
Las organizaciones mantienen diferentes sistemas que les permite procesar
gran cantidad de informacion que reciben de fuentes internas y externas, esta

informacion es convertida en dato Gtil para uso de la Empresa.

En este proceso intervienen el personal, los datos recabados y la tecnologia.
Unidos aportan al buen funcionamiento del negocio. La cantidad de informacion

gue procesa una Organizaciéon puede presentar oportunidades y riesgos.

Por este motivo se deben plantear controles que garanticen su uso adecuado
mediante sistemas Optimos desarrollados con honestidad y con la tecnologia
suficiente que nos proporcione la oportunidad de mejorar la velocidad y efectivo

acceso de esta informacion a los diferentes usuarios.
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Existen otras caracteristicas en relacion con la calidad que la informacién debe
cumplir y entre estas tenemos, que debe ser:

e Aplicable

 Segura

» Accesible

* Comprobable

* Adecuada

* Aceptada

» Suficiente

e Actual

Décimo cuarto principio

La administracion debe implementar las politicas necesarias para el buen
funcionamiento del control interno, estas politicas deben facilitar la
comunicaciéon haciendo conocer al personal interno y externo los objetivos de
los directivos de la organizacion y asi cada uno sabe sus funciones, deberes y

obligaciones dentro de la misma.

Comunicaciones con los directivos
Una efectiva comunicacion entre la junta directiva y la administracion
proporciona la informacion necesaria para que los directivos puedan ejercer con

responsabilidad la supervision del control interno establecido

Las comunicaciones deben ser frecuentes para que los directivos conozcan
de problemas o cambios que se presenten en las evaluaciones que efectia la
administracion. Esto les permitira tomar las decisiones adecuadas en el caso

de un control interno inapropiado.

Antes estas situaciones son relevantes que se redna la junta directiva y el
personal, entre los mismos exista comunicacion efectiva sin que intervengan

otras partes como la gerencia.
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Medios de comunicacion

Deben existir canales adecuados de comunicacion para que la informacion
fluya sin problemas en la organizacion, ademas se debe contar con un buzén
de sugerencias que permita que los empleados puedan informar anénimamente

de cualquier situacion irregular que se presente. (Thompson, 2006)

Formas de comunicacion
Es muy importante que la comunicacion o los mensajes lleguen de forma
efectiva y segura a su destinatario. Existen varias formas de comunicacion por
lo que se hace imprescindible determinar una forma que se ajuste al
presupuesto y a las politicas de la empresa. Entre estas tenemos:
- Correos electronico e-mail
- Memorandum
- Presencial
- Reuniones
- Evaluaciones
- Presentaciones
- Mensajes de texto
- Reglamentos y politicas
- Videos via internet

- Anuncios

- P&aginas web

Décimo quinto principio
Toda entidad tiene un sistema de comunicacion externa que cuenta con las
respectivas politicas y procedimientos en lo concerniente a recibir informacion

para compartirla de manera interna.
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La comunicacion externa permitira estar informados de actividades o
circunstancias que pueden afectar la interrelacion con la organizacion y a su
vez esta informacion puede traer datos importantes que nos ayuden a corregir

cualquier anomalia del sistema de control interno aplicado.

1.8.5 Monitoreo

Décimo sexto principio
Las evaluaciones independientes se ejecutan de forma periddica y varian

dependiendo de los riesgos y de la eficiencia de las evaluaciones continuas a

mas de las opiniones de los directivos de la organizacion.

Estas evaluaciones no estan consideradas en los procesos del negocio, pero
permite conocer si lo establecido esta funcionando de forma efectiva ya que
incluiran investigaciones, revisiones y examenes apropiados que determinen si
los controles implementados cumplen con los propésitos para lo cual se

disefiaron.

A continuacion puntos importantes de una evaluacién independiente son:
- Tratamiento en la auditoria interna.

- Andlisis de los elementos operativos y funcionales.

- Diferentes tipos de negocios.

- Autoevaluaciones.

La administracion se encargara de desarrollar, seleccionar y poner en
practica la combinacion ideal de las evaluaciones continuas e independientes
gue vayan acorde a las operaciones y naturaleza de la organizacion. Para esto
la administracion tomara en cuenta los cambios para determinar el tipo de

evaluacion a aplicar.
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Las actividades de monitoreo y supervision son llevadas a cabo a través de
evaluaciones continuas e independientes. Las evaluaciones continuas estan
integradas en los procesos de negocio en los diferentes niveles de la entidad y
suministran informacion oportuna, debido a que permiten una supervision en
tiempo real y gran rapidez de adaptacion. El uso de la tecnologia apoya las
evaluaciones continuas, tienen un alto estandar de objetividad y permiten una
revision eficiente de grandes cantidades de datos a un bajo costo. (AUDITOOL,
2013)

Décimo séptimo principio
En el control interno pueden presentarse diferentes maneras de deficiencias
- Por actividades de monitoreo.

- Por distintos componentes del sistema de control interno, y

- Segmentos externos.

De acuerdo con la segregacion los eventos encontrados aplicando el control
interno deben ser comunicados y en forma oportuna para que se adopten los
correctivos necesarios. A esto le denominamos Informe de deficiencias este dato le
permite a los directivos estar al tanto de la situacién y saber qué es lo que no esta
funcionando y que tan grave es la deficiencia existente y si pone o no en peligro el
logro de los objetivos establecidos.

Deficiencia de control interno es la deficiencia en los principios relevantes, que

reduce la posibilidad de que la organizacion pueda lograr los objetivos trazados.
Deficiencia importante/mayor se presenta cuando uno o mas de sus

componentes o principios no estan presentes o no estan funcionando y esto reduce

de manera significativa la probabilidad de alcanzar los objetivos establecidos..

-59 -



CAPITULO 2

METODOLOGIA

2.1 Investigacion

La investigacién es una busqueda sistematica y logica para obtener informacion

nueva y util sobre un tema en particular.

Investigacion es el resumen y uso primordial de la palabra, es la manera de
encontrar soluciones a los problemas cientificos y sociales a través de un analisis
objetivo y sistematico. Se trata de una busqueda de conocimiento, es decir, un
descubrimiento de verdades ocultas. Los temas referentes al conocimiento e
informacion se encontraran aqui. La informacion puede ser recogida de diversas
fuentes como la experiencia, los seres humanos, libros, revistas, naturaleza, etc.
Una investigacion puede conducir a nuevas aportaciones al conocimiento existente.
Solo a través de la investigacion es posible avanzar en un campo. La investigacion
es de hecho la civilizacion y determina el desarrollo econdmico, social y politico de
una nacion. Los resultados de la investigacion cientifica con frecuencia obligan a
un cambio en la vision filoséfica de los problemas que se extienden mas alla del

dominio restringido de la ciencia misma.

La investigacion no se delimita a la ciencia y la tecnologia. Existen otras areas
de investigacion en otras disciplinas, como idiomas, literatura, historia y la
sociologia. Cualquiera que sea el tema, la investigacion tiene que ser un proceso
activo, diligente y sistemética con el fin de descubrir, interpretar o revisar hechos,

acontecimientos, comportamientos y teorias.
El perfeccionamiento de los conocimientos en otras materias o en la mejora de

la calidad de la vida humana también se convierte en una especie de investigacion

y desarrollo por la aplicacion de los resultados arrojados de la investigacion.
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La investigacion en el lenguaje comun se refiere a la busqueda del conocimiento.
Una vez puede también definen la investigacion como cientifico y busqueda
sistematica de informacion pertinente sobre un tema especifico. De hecho la
investigacion es un arte de la investigacion cientifica. Diccionario de inglés actual
del principiante avanzado establece el significado de la investigacion como "una
investigacién o indagaciéon cuidadosa especialmente a través de la busqueda de
nuevos hechos cualquier rama del conocimiento. "Redman y Mory definen la

investigacion como un" esfuerzo sistematizado a obtener nuevos conocimientos”.

Algunas personas consideran la investigacion como un movimiento, un
movimiento de lo conocido a lo desconocido. Cuando es en realidad un viaje de
descubrimiento. Todos poseemos el instinto vital de la curiosidad para cuando lo
desconocido nos enfrenta nos preguntamos y nuestra curiosidad nos hace sonda y
alcanzamos la comprension plena y completa de lo desconocido. Esta curiosidad
es la madre de todo el conocimiento y el método. el cual el hombre emplea para la
obtencion del conocimiento de lo desconocido y puede ser denominado como la

investigacion.

2.2 Objetivos de la investigacion

La investigacion tiene como propésito revelar las respuestas a las preguntas
aplicando procedimientos cientificos. El objetivo principal de la investigacion es
encontrar la verdad que se oculta y que no se ha descubierto hasta el momento.
Aungque cada estudio de investigacion tiene su propio propésito especifico, los
grandes grupos de los objetivos de la investigacién son los siguientes:

1. Para obtener un trato familiar con un fenbmeno o para lograr nuevos
conocimientos, estos estudios con este objetivo en mente se establecen los
estudios de la investigacion exploratoria o formulativa;

2. Representacion precisa de las caracteristicas de un individuo en particular,
una situacidbn o grupo, estos estudios con este objetivo en mente se

establecen los estudios de investigacion descriptiva;
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3. Para determinar la frecuencia con la que se produce algo o con el que esta
asociado con alguna otra cosa, estos estudios con este objetivo en mente se
establecen que los estudios de investigacion de diagnaostico;

4. Para probar la hipdtesis de una relacion causal entre las variables, tales
estudios se conocen como estudios de investigacion de comprobacion de

hipotesis.

(1) Descubrir
nuevos hechos

(6) Superar o
resolver los

(2) Verificar y

prggﬁ%ﬁse%ue probar hechos
nuestra vida importantes

diaria.

Objetivos de
la
investigacion
son:

(3) Analizar un
evento 0 proceso
o fenémeno para
identificar la
relacion de causa
y efecto

(5) Encontrar
soluciones a los
problemas

cientificos, no
cientificos y
sociales

(4) El desarrollo de
nuevas herramientas
cientificas, conceptos
y teorias para
resolver y
comprender los
problemas cientificos
y no cientificos

Figura No. 13 Objetivos de la investigacion
Elaborado: Autora

2.3 Motivacion para realizar una investigacion
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La motivacion es de vital importancia debido que a ninguna persona le gustaria

hacer una investigacion a menos que existan algunos factores. Algunos de los

motivos son los siguientes:

1.

© 0o N o 0 b

Para obtener un grado de investigacion (doctor en filosofia (Ph.D.)) junto con
sus beneficios como mejor empleo, promocion, incremento en el salario, etc;
Para obtener un grado de investigacion y después de conseguir un puesto
de profesor en un colegio o universidad o convertirse en un cientifico en una
institucién de investigacion;

Para obtener un puesto de investigacion en paises como EE.UU., Canada,
Alemania, Inglaterra, Japon, Australia, etc., y establecerse alli;

Para resolver los problemas sin resolver y desafiantes;

Para obtener alegria de hacer algun trabajo creativo;

Para adquirir respetabilidad;

Para obtener el reconocimiento;

La curiosidad de averiguar los hechos desconocidos de un evento;

La curiosidad para descubrir nuevas cosas; y

10.Para servir a la sociedad mediante la resolucion de problemas sociales.

2.4 Tipos de investigacion

El propdsito de su investigacion puede ser exploratorio, explicativo, correlacional

y descriptivo.

Estas categorias no son mutuamente excluyentes, son una cuestion de énfasis.

Como cualquier estudio de investigacién va a cambiar y evolucionar con el tiempo,

es posible identificar mas de un propoésito. Estos cuatro tipos de investigacion se

discuten a continuacion.

2.4.1 Investigacion exploratorio
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La investigacion exploratoria podria implicar un grupo focal busqueda en la
literatura o la realizacion de entrevistas. La exploracion de nuevos fenbmenos de
esta manera puede ayudar al investigador de necesidad de una mejor comprension,
pueden probar la viabilidad de un estudio mas extenso, o determinar los mejores
métodos para ser utilizados en un estudio posterior. Por estas razones,
investigacion exploratoria es de amplio enfoque y rara vez ofrece respuestas

definitivas a especifica temas de investigacion. (Redman, 1933)

El objetivo de la investigacién exploratoria es identificar las cuestiones clave y
las variables claves. Por ejemplo, un resultado podria ser un mejor sistema de
medicion para una variable especifica. Si a definir su estudio, la investigacion
exploratoria, a continuacion, es necesario definir claramente los objetivos. Las
situaciones que requieren informe "exploratoria” no es una excusa para la falta de

definicion.

Ejemplo:

Un ejemplo en el entorno de negocios podria ser un estudio exploratorio de una
nueva gestion técnica con el fin de informar a un equipo de gestion. Este seria un

primer paso vital antes de decidir ya sea para abrazar la técnica.

2.4.2 Investigacion explicativa

Los estudios explicativos buscan explicaciones de la naturaleza de ciertas

relaciones.

La prueba de hipdtesis proporciona una comprension de las relaciones que
existen entre variables. Zikmund (1984) sugiere que el grado de incertidumbre
acerca de la investigacion y el problema determina la metodologia de la
investigacién, tal como se ilustra en la siguiente tabla. (Rajasekar, P., & V., 2014)
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2.4.3 Investigacion correlacional

La gente suele confundir correlacion con causalidad simplemente porque un
acontecimiento le sigue a otro, o dos factores que pueden variar, no significa que
uno hace que el otro suceda. El enlace entre dos eventos puede ser una
coincidencia. (Rajasekar, P., & V., 2014)

Existe una correlacion, ya que la tasa de divorcio cambiado a lo largo del siglo
XX, la tasa de criminalidad aumentd unos afilos mas tarde. Pero esto no significa
gue el divorcio provoca la delincuencia. En lugar de divorcio que causa la
delincuencia, el divorcio y las tasas de criminalidad pueden tanto ser debido a otros

procesos sociales como la secularizacion, mayor individualismo o la pobreza.

Los estudiantes de la tarifa de pago de las escuelas privadas suelen realizar
mejor en su ultimo afio de escolaridad que los de las escuelas financiadas por el
gobierno. Pero esto no es necesariamente porque las escuelas privadas producen
un mejor rendimiento. Puede ser que asiste a una escuela privada y un mejor

rendimiento de fin de carrera es a la vez el resultado de alguna otra causa.

Las causaciones confusas con correlacion también confunden con la prediccion
de la causalidad y la prediccion con la explicacion. Cuando dos eventos o
caracteristicas estan correlacionados podemos predecir el uno del otro. Conocer el
tipo de escuela que asisti6 mejora nuestra capacidad para predecir el rendimiento
académico. Pero esto no significa que el tipo de escuela afecta el rendimiento
académico. Predecir el rendimiento sobre la base del tipo de escuela no nos dice
por qué los estudiantes de escuelas privadas obtienen mejores resultados. Una
buena prediccién no depende de las relaciones causales. Tampoco la capacidad
de predecir con precisidon no demuestra demostrar nada acerca de la causalidad.
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Reconociendo que la causalidad es mas que la correlacion pone de relieve un
problema. Si bien podemos observar la correlacion no podemos observar causa.

Tenemos que inferir la causa. Estas inferencias son necesariamente falibles.

2.4.4 Investigacion descriptiva

Como su nombre indica, la investigacion descriptiva tiene por objeto proporcionar
una descripcion exacta de observaciones de los fendmenos. El objeto de la
coleccion de los datos del censo de precision describir la informacion basica sobre
la poblacion nacional en un punto determinado en el tiempo. Los objetivos de la
investigacion descriptiva son mapear el terreno de un fendmeno especifico.
(Skinner & Corbett, 2014)

Un estudio de este tipo podria comenzar con preguntas como: “¢,Qué similitudes
0 contrastes existen entre Ay B?”, donde A y B son los diferentes departamentos
de la misma organizacion, diferentes operaciones regionales de la misma empresa,
o de diferentes empresas en la misma industria. Estas comparaciones descriptivas

pueden producir informacion util y dar lugar a hipétesis de la formacion.

Ejemplo:

Un conjunto detallado de datos sobre el perfil de los clientes seria un ejemplo de
este tipo de informe. Por entender mejor al cliente, gestion de ventas y de marketing

podran tener mejor las decisiones sobre el desarrollo de nuevos productos.

Enfoque Cuantitativo y Cualitativo

Las investigaciones basicas y aplicadas pueden ser cuantitativas o cualitativas o
incluso ambos. El enfoque cuantitativo se basa en la medicién de la cantidad. Es

un proceso expresado o descrito en términos de una o mas cantidades. El resultado
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de esta investigacion es especificamente un nimero o un conjunto de nimeros.

Algunas de las caracteristicas del enfoque cualitativo son:

* Es numérica, no descriptivo, se aplica estadisticas o matematicas y utiliza
los numeros.

* Es un proceso iterativo mediante el cual se evalla la evidencia.

* Los resultados se presentan a menudo en tablas y gréficos.

* Es concluyente.

» Se investiga el qué, donde y cuando de la toma de decisiones.

La estadistica es la rama mas ampliamente utilizado de las matematicas en la
investigacién cuantitativa. Se encuentran aplicaciones no solo en las ciencias

fisicas, sino también en economia, ciencias sociales y biologia.

La investigacion cuantitativa utilizando métodos estadisticos a menudo comienza
con la recogida de datos basado en una teoria o hipotesis o experimento seguido

por la aplicacién de descriptivo o métodos estadisticos diferenciales.

La investigacion cualitativa se refiere a la calidad de la participacion fenémeno
cualitativo. Algunas de las caracteristicas de la investigacion cualitativa son:

* No numérica, descriptiva, se aplica el razonamiento y utiliza palabras.

Su objetivo es conseguir que el significado, sentir y describir la situacion.
* Los datos cualitativos no pueden ser graficados.
* Es exploratoria.

* Se investiga el por qué y el como de la toma de decisiones.

Nos medir y pesar las cosas en el estudio de la sustancia o de la estructura.
¢ Podemos medir o pesar los patrones? No podemos medir o pesar patrones. Pero
para estudiar los patrones debemos asignar una configuracion de las relaciones.

Es decir, las estructuras implican cantidades, mientras que los patrones implican
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cualidades. Si se desea investigar por qué ciertos datos son aleatorios, entonces
es una investigacion cualitativa. Si el objetivo es estudiar la forma aleatoria los datos
es, ¢cual es la media, varianza y la funcidén de distribucion entonces se convierte
cuantitativa. Explicando como la digestion de alimentos tiene lugar en nuestro
cuerpo es una descripcién cualitativa. No se trata de ningin namero o los datos y

cantidades.

La deteccion de un compuesto particular es un analisis cualitativo. Esto se puede
hacer por la realizacion de pruebas fisicas o quimicas. Determinacion de la cantidad
exacta de un particular compuesto presente en un volumen es especificamente el
analisis cuantitativo. Esto se puede hacer por volumétrica, métodos gravimétricos
y colorimétricos o métodos instrumentales. Experimental y estudios de simulacion

son generalmente la investigacion cuantitativa. (Rajasekar, P., & V., 2014)

De hecho, los métodos cualitativos se pueden utilizar para comprender el

significado de los nimeros obtenidos por métodos cuantitativos.

El tipo de investigacion que se va a aplicar a este proyecto es el descriptivo con
el enfoque cualitativo, debido a que el método descriptivo proporciona una
descripcion exacta de observaciones con el enfoque cualitativo porque detalla las
situaciones especificas utilizando entrevistas, observaciones, revision de

documentos.

CAPITULO 3

CARACTERIZACION
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Las distribuidoras farmacéuticas son empresa dedicadas a la distribucion de
medicamentos de alta calidad, de acuerdo con las exigencias internacionales y
nacionales, lo cual permite contar con la linea farmacéutica de buen nivel a precios

muy competitivos.

Es importante mencionar la produccién de la industria farmacéutica ya que a

partir de esto surge lo que hoy conocemos como distribuidora farmacéutica.

3.1. Produccion farmacéutica

El surgimiento de la industria farmacéutica comienza con las boticas y farmacias
que ofrecian remedios tradicionales este hecho se dio en la edad media, pero la
industria tal como la entendemos hoy en realidad tiene su origen a mediados del
siglo XX. Mientras que la revolucion cientifica del siglo XVII se habia extendido las
ideas del racionalismo y la experimentacion, y la revolucion industrial que habia
transformado la produccién de bienes en el siglo XVIII, la unién de estos dos
conceptos para el beneficio de la salud humana fue un desarrollo relativamente

tardio.

La industria farmacéutica moderna tiene su origen en dos fuentes: boticarios que
se movian en la produccién mayorista de drogas como la morfina, quinina y
estricnina en la mitad del siglo XIX y las compafiias de colorantes y quimicos que
establecieron laboratorios de investigacion y descubrid aplicaciones médicas para
sus productos a partir de la década de 1880. Merck, por ejemplo, comenz6 como
una pequefa botica en la ciudad de Darmstadt del estado de Hesse, Alemania en
1668, fue en 1827 que Heinrich Emanuel Merck comenzé la transicion hacia una
empresa industrial y cientifica, mediante la fabricacion y venta de alcaloides pero
solo fue inicio de la produccion al por mayor de medicamentos en la década de
1840. Del mismo modo, mientras que los origenes de GlaxoSmithKline se remontan
tan lejos como 1715. (CHEMICAL & Engineering News)
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No fue hasta mediados del siglo XIX que Beecham llego a estar implicado en la
produccion industrial de la medicina, la produccion de la medicina patentada de
1842, y la primera fabrica del mundo para la produccion de medicamentos soélo en
1859.

Nombres de los laboratorios que realizaron el reconocimiento que comenzd con
la produccién de productos quimicos organicos (especialmente colorantes) estos

son:

* Alemania
o Adgfa,
o Bayer,
0 Hoechst
* Suiza
o Ciba,
o Geigyy
0 Sandoz
e Inglaterra
o Imperial Chemical Industries.
EE.UU

o Pfizer.

Una fusion de estos dos tipos de empresas en una industria farmacéutica de
identificacion se llevdO a cabo en conjunto con la aparicion de la quimica
farmacéutica y la farmacologia como campos cientificos al final del siglo XIX.
Orientada a la identificacion y preparacion de las drogas de sintesis y el estudio de
su impacto sobre las condiciones patolégicas, ambas disciplinas se encuentran

intimamente vinculadas con el surgimiento de la industria.
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Fundada por dos inmigrantes alemanes en los Estados Unidos en
1849, en un principio como un negocio de quimica fina. Crecieron
rapidamente durante la guerra civil americana como la demanda de
analgésicos y antisépticos. Se internacionalizo antes del afio de
1951 abriendo filiales en otros paises.

/

~
Mientras que Pfizer estaba proporcionando los medicamentos
necesarios para el esfuerzo de guerra de la Unién, un joven
comandante de caballeria nombrado Coronel Eli Lilly estaba
sirviendo en el ejército. Un quimico farmacéutico entrenado, Lilly fue
un arquetipo industrial estadounidense del siglo XIX y la dindAmica de
multiples talentos, después de su carrera militar, y trabajando de la
) mano con la agricultura, cre6 una empresa farmacéutica en 1876.

J

fundada como un fabricante de colorante en el afio de 1863 en la
ciudad de Wuppertal, donde nacio el colaborador Karl Marx Friedrich
~\\ Engels. Tiempo después se cambio a los medicamentos, y empezo6

l|a comercializar la aspirina a finales del siglo XX, que en la
actualidad es uno de los productos farmacéuticos de mayor éxito.
Su producto era la aspirina y sus activos en Estados Unidos
incautado durante la Primera Guerra Mundial.

1 D

La falta de leyes por la patentes en Suiza ocasiono que se le
acusara de ser un "estado pirata” en el edificio de Reichstag distrito
de Mitte de Berlin, Alemania. Sandoz, Ciba-Geigy, Roche y el centro
de Basilea, de la industria farmaceéutica, todos tienen sus raices en
este auge. (1830-1890)

S F .

Figura No. 14 Historia de los laboratorios farmacéu  ticos
Fuente: (CHEMICAL & Engineering News)
Elaborado: Autora

3.2. Resumen de la historia de la industria farmacé  utica

Como resultado de la introduccion y el éxito de la penicilina en los primeros afios
cuarenta y el éxito relativo de otros farmacos innovadores, investigacion y

desarrollo (I + D) se convirti6 en una zona de gran empuje de la industria

-71 -



farmacéutica. La industria se expandi6 rapidamente en los afios sesenta, que se
benefician de los nuevos descubrimientos. En la década de 1960 se hicieron
intentos por la Administracion de Alimentos y Medicamentos en los EE.UU. (FDA)
para aumentar la regulacion de las industrias farmacéuticas y de limitar los vinculos
financieros entre las empresas y los médicos que prescriben. En 1964, después de
la tragedia de la talidomida (en el que el uso de un nuevo tranquilizante en mujeres
embarazadas causO graves defectos congénitos en el nifio recién nacido), la
Asociacion Médica Mundial establece normas para la investigacion clinica. Se
requiere que las compafias farmacéuticas para probar la eficacia y seguridad del
farmaco en ensayos clinicos antes de su comercializacion. Controles legales mas
estrictas se introdujeron en los afios setenta. Los nuevos reglamentos revocados
patentes permanentes y periodos fijos establecidos en la proteccion de patentes
para los productos de marca. Como resultado industrias florecieron mediante la
produccion de productos genéricos y empezaron a ganar enormes beneficios, ya
que los fabricantes genéricos no incurren en el costo de descubrimiento de

farmacos.

3.3. Evolucién de las farmacias y distribuidoras farmacé uticas

La primera farmacia conocida fue inaugurada por los farmacéuticos arabes en
Bagdad en el afio 754, y empezd a operar en toda la Europa medieval y con el
tiempo medieval. En el siglo XIX, muchas de las farmacias en Europa y América
del Norte se desarrollaron con el tiempo en grandes compariias farmacéuticas. Las
principales compafias farmacéuticas que operan actualmente su mayoria fueron

fundadas a finales de los siglos XIX 'y XX.

Descubrimientos clave de los afios 1920 y 1930, como la insulina y la penicilina,
la produccion y distribucién se realiz6 en masa. Las industrias fuertes eran Suiza,
Alemania e ltalia, y le seguian su ejemplo el Reino Unido, Estados Unidos, Bélgica

y los Paises Bajos. Con ley que se divulgo para que se comprobara la droga y exigir
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el etiquetado recomendado. La industria farmacéutica en su maduracion se

diferencia legalmente con receta y sin receta.

En la década de 1950 la industria comenz6 en serio, debido al desarrollo de
enfoques cientificos sistematicos, la comprension de la biologia humana
(incluyendo el ADN) y sofisticadas técnicas de fabricacion. Numerosos nuevos
farmacos se han desarrollado durante los afios 1950 y se fabrica y se comercializan
en serie en la década de 1960. Estos incluyen el primer anticonceptivo oral, "la
pildora”, cortisona, medicamentos para la presion arterial y otros medicamentos
para el corazon. Los inhibidores de la MAO, la clorpromazina (Thorazine),
haloperidol (haloperidol) y los tranquilizantes marcaron el comienzo de la edad de
la medicacion psiquiatrica. Valium (diazepam), descubierto en 1960, se
comercializé a partir de 1963 y se convirtio rapidamente en el farmaco mas prescrito
en la historia, antes de la controversia sobre la dependencia y la habituacion. Se
hicieron intentos para aumentar la regulacion y limitar los vinculos financieros entre
las empresas y los médicos que prescriben, entre ellos por la relativamente nueva
Administracion de Alimentos y Drogas EE.UU. (FDA). Estas llamadas se
incrementaron en la década de 1960 después de la tragedia de la talidomida
salieron a la luz, en el que el uso de un nuevo antiemético en mujeres embarazadas
causO graves defectos de nacimiento. En 1964, la Asociacion Médica Mundial
emitid su Declaracion de Helsinki, que establece normas para la investigacion
clinica y exigié que los sujetos den su consentimiento informado antes de
inscribirse en un experimento. Las compaiiias farmaceéuticas se hicieron necesarias
para probar su eficacia en ensayos clinicos antes de comercializar los
medicamentos. Los medicamentos contra el cancer eran una caracteristica de la
década de 1970. A partir de 1978, se hizo cargo de la India como el centro principal

de la produccién farmacéutica sin proteccion de patente. (Shah, 2012)

Los cambios en el mundo han tenido consecuencia en el pais, los mismos fueron
rapidos con la llega de las transnacionales, los que ocasiond un avance en la
manera de elaborar y distribuir las medicinas. Las grandes farmacias y megas
distribuidoras que conocemos en la actualidad empezaron como boticas y tiendas,
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las grandes industrias surgen con los pequefios centros artesanales que
elaboraban ciertas medicinas. Con la aplicacion de las normas y lineamientos
relevantes internacionales se elaboran las medicinas para que se distribuya al

consumidor.

3.4. Mercado farmacéutico en el Ecuador

El mercado de la medicina se inicia en el Ecuador de igual manera como se pudo
haber iniciado en cualquier pais del mundo. Inicialmente se comercializaba de

manera rudimentaria sin utilizar ninguna técnica de distribucion.

Los productos que se comercializaban eran principalmente plantas cuyas
propiedades curativas se fueron descubriendo poco a poco. El proceso iba del
productor al intermediario y de este al consumidor. Tenemos un ejemplo clasico en
nuestro pais como es el de la cascarilla de la quinua que ha sido un gran aporte
para la salud mundial, ya que de aqui se generalizd su uso para el resto de paises
tropicales. (Real LoOpez, Las Transacciones Farmaceéuticas y el Mercado
Ecuatoriano, 2006)

Esto le permitié al Ecuador integrarse como proveedor de materias primas. Al
pasar el tiempo se descubre la forma de aislar los principios activos de las plantas
y se da paso a la comercializacion de productos preparados por los boticarios y

dosificados por los doctores, estos principios activos eran importados de Europa.

Asi nacen las primeras boticas y droguerias en los centros urbanos de las
ciudades mas grandes, cuyos responsables se limitaban a mezclar o combinar los
compuestos que prescribian los doctores, para combatir las diferentes

enfermedades que se presentaban.

Con el tiempo fueron apareciendo los primeros laboratorios que junto con los
laboratorios extranjeros que se instalaron en el pais, fueron encargandose de la

funcién que hacian las droguerias ya que fabricaban y entregaban el producto listo
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para el consumo. Asi las droguerias pasaron a ser las expendedoras de estos

medicamentos.

Mas adelante aparecen las distribuidoras que son las que en la actualidad se
abastecen de los productos que fabrican los laboratorios y los distribuyen a las
diferentes farmacias que existen en el pais, en las cuales la principal actividad es
la venta y comercializacion de medicamentos directamente al consumidor sin
restriccidn, o con prescripcion o receta médica, segun sea el tipo de medicamento

gue les solicitan.

En relacion con los tipos de medicamento podemos indicar que existen
diferentes tipos, los que deben ser expendidos bajo receta médica y que son
vendidos exclusivamente en las farmacias. Y los que llamamos OTC o de consumo
popular que se encuentran en las farmacias, supermercados, bazares o tiendas del

barrio.

Los laboratorios farmacéuticos para poder colocar sus productos en las
distribuidoras, y que estas a su vez las vendas a farmacias contratan vendedores y
visitadores médicos quienes son instruidos de todos los beneficios y efectos que

poseen los diferentes productos.

Ellos son los encargados de explicar a los médicos y administradores de
farmacias todo lo relacionado a los productos que desean comercializar. Asi como
también se encargan de dar a conocer sobre los productos que necesitan

prescripcion médica para su venta.
En lo referente a la comercializacion de productos de consumo popular los

laboratorios tienen la posibilidad de hacer publicidad por diferentes medios para

darlos a conocer.
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3.5. Conformacion de la industria de los farmacos e n el
Ecuador

Una de las primeras empresas en la produccion de medicamentos el afio de 1930
en la ciudad Guayaquil fue el “Laboratorios H. G.”. Cuando llegan las primeras
magquinas al pais los laboratorios estaban en un proceso de investigacion y
descubrimientos a nivel farma-quimico. La empresa pionera para la elaboraciéon de
estos productos en el pais es LIFE, creada por los afios 40 del siglo pasado
permitiendo la produccion de una variedad significativa de medicinas que llegaron
a ser exportadas a los paises vecinos. Para 1950 LIFE logré consolidarse como
una de las empresas farmacéuticas mas modernas de latino América, llegando a
tener mas de 700 trabajadores. (Real Lépez, Las Transacciones Farmacéuticas y

el Mercado Ecuatoriano, 2006)

En la actualidad existen varios laboratorios que producen bajo licencia

extranjera.

El Centro de Desarrollo Industrial del Ecuador-CENDES, en 1979 determino 5

categorias que describen al sector farmacéutico como siguen:

10 CATEGORIA: Empresas que elaboran sus productos, su Unica actividad es
producir medicamentos para que otras empresas los distribuyan; tienen capital
nacional y extranjero, importan los principios activos y los dosifican para producir

medicamentos listos para el consumo.

201 CATEGORIA: Laboratorios que producen y distribuyen sus productos por
medio de visitadores médicos, es decir, que tienen la misma actividad que las de la

primera categoria pero afiaden la comercializacion a su actividad;.
301 CATEGORIA: Elaboran y producen sus propios medicamentos y los de otros

laboratorios; estas empresas son contratadas para elaborar productos de otras

empresas, la mayoria son de capital nacional.
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411 CATEGORIA: Empresas que comercializan productos elaborados por otros
laboratorios en el pais, la mayoria son filiales de multinacionales que subcontratan
a empresas nacionales para la produccion de sus medicamentos, esto les permite

que usen la fama de una marca para ganar posicion en el mercado.

571 CATEGORIA: Empresas que se dedican a la comercializacién de productos
importados, son simples agencias de comercializacion de medicamentos

importados directamente de las casas matrices.

Las distribuidoras farmacéuticas se encontrarian en la categoria 5, debido a que
son agentes de comercializacion de medicamentos importados directamente de la

casa matriz (laboratorios).
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Figura No. 15 Mercado farmacéutico del Ecuador
Fuente: (Quezada Pavén, 2011)
Elaborado: Antonio Quezada

Para que los innumerables laboratorios pudiesen comercializar los productos
farmacéuticos en las diferentes farmacias se hizo necesario que las empresas.
Farmacéuticas se transformaran en empresas de logistica y distribucién de
medicina. (Quezada Pavon, 2011)
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Es ahi cuando crecen las distribuidoras internacionales como CALOX,
QUIFATEX, CUSTER entre otras y las distribuidoras nacionales entre ellas
DIFARE.

Con este contexto queda definido que los laboratorios manejarian el mercado
farmacéutico y la reposicion en el mostrador, y las distribuidoras se encargarian de

comercializar las medicinas.

Esto se mantiene hasta la aparicion de las cadenas de farmacias siendo la
primera FARCOMED.

Este modelo de cadena de farmacias ha sido un éxito, el mercado de productos
farmacéuticos se consolida en torno a las cadenas de farmacias asi como a la

distribuciéon de los mismos.

Entre las principales cadenas de farmacias en el Ecuador se encuentran las

siguientes:
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Distribuidora W
Farmacéutica J

| DIFARE (1984)

FARCOMED

QUIFATEX
(1978)

| FARMAENLACE

{
<

Cruz Azul (2000)

L= >

Pharmacy's
(2002)

Farmacias
Comunitarias
(2006)

Fybeca (1931)

Sana Sana
(2000)

Su farmacia

Medicity (1999)

! )

Figura No. 16 Cadena de farmacias en el Ecuador
Fuente: Difare, Farcomed, Quifatex y Farmaenlace.

Elaborado: Autora

-79 -



CAPITULO 4

DESARROLLO

Dentro de todos los procesos que existen en una distribuidora farmacéutica, se
va a estudiar las areas de crédito en lo que concierne al descuento por pronto pago
y en cuanto al proceso de cobranza la recaudacion de efectivo, ademas se
examinara el control interno y las politicas actuales para plantear mejoras a los
procesos con la finalidad de minimizar el riesgo de malversacion o situaciones
fraudulentas.

DESCUENTO

CREDITO FINANCIERO

DISTRIBUIDORA B
FARMACEUTICA

T RECAUDACION

COSRANZA DE EFECTIVO

Figura No. 17 Areas de la distribuidora donde se ev  alua el control interno
Elaborado: Autora

Dentro de estas dos areas (créditos y cobranza), existen politicas institucionales

ya establecidas, las cuales se mencionan a continuacion:

Para que los créditos sean otorgados a los clientes (farmacias) se deben hacer un
analisis previo, esta evaluacion sera efectuada a todo cliente sin excepcion.
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4.1. Politicas de crédito

Capacidad de

pago del cliente

Casos especiales:

Instituciones publicas;
Autorizados por:
o Presidencia Ejecutiva
0 Gerencia Financiera

€ _

Figura No. 18 Criterios a evaluar para otorgar créd ito
Elaborado: Autora

4.1.1. Criterios generales de aceptacion

Son las condiciones minimas que el cliente de crédito que la empresa debe
cumplir, por tanto, estos criterios siempre seran verificados por el oficial de crédito
previo a cualquier andlisis de cliente que solicite apertura o aumento de linea de

crédito.

Estos criterios estan diferenciados por segmento y se detallan a continuacion:
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Empresarial

PYME

Especial

Linea de crédito

Empresarial o

anterior en crédito

anterior en crédito

Descrpciéon segmento igual o mayor a $ Linea de crédito PYME
P 9 g Y menor a $90,000 con problemas de
90,000
pago
Tiempo minimo de o i
P . peracion 1 afio 6 meses NA
en la actividad
Buenas
referencias. Se
Buenas referencias. aceptan clientes
sin cuentas
bancarias.
Referencias bancarias
Sin cuentas Sin cuentas
cerradas cerradas. NA
Sin protestos NO Sin protestos NO
justificados justificados
Calificacion Calificacion
Central de riesgo " " NA
9 permitida Ao B permitida Ao B
Nuevos clientes: minimo de
3 compras 3 compras NA
compras al contado
. Buena experiencia Buena experiencia
Referencias de la empresa P P NA

Figura No. 19 Figura No. Criterios generales de ace
Elaborado: Autora

ptacion

La solicitud de Crédito es entregada por parte del Cliente o por el Vendedor, con

los documentos adjuntos:

 Copiade ruc

* Copia a color de cedulas

» Copia papeleta de votaciéon
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» Copias permisos de funcionamiento

e Copia nombramiento (persona juridica)

» Copia planilla de servicios basicos

» Estados financieros (persona juridica o natural con crédito mayor a
50.000)

e Garantias (pagaré o garantia real) excepcion instituciones privadas,
publicas solo formato y copia de RUC.

A partir de que se recibe la solicitud, se le puede vender al cliente las 3 primeras
compras al contado, hasta verificar las referencias y crearle la linea de crédito en
un plazo de 8 dias laborables.

4.1.2. Términos y condiciones de crédito

La negociacién de los términos y condiciones de crédito sugeridas son
responsabilidad del area comercial. Las condiciones negociadas seran propuestas
al nivel de aprobacién indicado en estas politicas y pueden abarcar los siguientes

aspectos:

* Monto de linea de crédito sugerido.
* Plazo méaximo de pago por division.
* Descuentos.

» Tasa de interés / mora.

» Tipo de garantias, respaldos y otras condiciones de pago.

4.1.3. Aprobacion de crédito

En este punto se norman las condiciones requeridas para aprobacion de
créditos, entendiéndose en todos los casos que son lineas de crédito con cupos de

crédito rotativo, es decir, cuyo monto maximo se renueva con los pagos del cliente.

El monto de linea de crédito es un cupo que se maneja internamente, y se asigna

de acuerdo a las referencias obtenidas
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El proceso de aprobacion de créditos es corporativo, debido a esto las
obligaciones de los clientes seran equivalentes a todas las compras con la

empresa.

La linea de crédito el cupo maximo otorgado debera sustentarse en el promedio

de facturacion al cliente durante el Ultimo afio. Se sugiere el siguiente calculo:

Suma de Plazo

Cupo I facturas pago
maxim de afios (dias) /
Y I anteriores 260

Figura No. 20 Promedio de facturacién
Elaborado: Autora

En el caso de clientes nuevos, se tomara el promedio de ventas al contado en el

altimo trimestre y la evaluacién comercial (asesor comercial).

4.1.4. Normas generales

1. Las solicitudes de crédito son propuestas por el area de ventas o
distribucion.

2. Todas las solicitudes se analizaran en el area de crédito, previa a la
verificacion de la documentacion requerida en cada caso.

3. Todas las solicitudes se someteran al proceso de aprobacion definido por
segmento y monto.

4. En todas las solicitudes se registrara por escrito las razones por las cuales
se aprueba o niega la operacion.

En el area de crédito se cumpliran los siguientes pasos:

1. Revisa el cumplimiento de los criterios generales de aceptacién por
segmento.
2. Sicumple estos criterios, verifica los datos de la solicitud.
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Ingresa los datos verificados en el sistema.

Somete al esquema de analisis y aprobacion establecido para cada cliente.
5. Informa via correo electronico al area de ventas o distribucién sobre la
decision.

B

4.1.5. Apertura de Linea de crédito

La apertura de la linea de crédito es realizada por el personal de crédito, el cual
antes de ingresar la solicitud al sistema verifica que se cumplan los criterios

generales de aceptacion definidos en estas politicas.
Por lo tanto el oficial de crédito verificara lo siguiente:

v" Que presente la documentacion completa. Los clientes deberan presentar

los documentos que se detallan a continuacién para su evaluacion inicial.
Segmento: Empresarial

» Copia de Cédula de identidad del deudor y esposo/a.

» Copia de balances presentados a SCE y/o declaracion de impuestos.
Informacién financiera de la empresa cuando se requiera.

» Solicitud de crédito con datos completos.

» Servicio basico actualizado con datos completos.

 Referencias bancarias actualizadas.

En caso de empresas con conformacion juridica:
» Copia del RUC.
e Copia de escritura de constitucion.
» Copia de nombramiento de representante legal vigente.

e Copia de Cédula de identidad del representante legal.

Segmento: Pymes
e Copia de cédula de identidad del deudor y esposo/a
» Copia del RUC
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» Papeleta de votacion a colores

» 3 referencias comerciales

» Copia de pago de servicios basicos: agua, luz 6 teléfono.
.- Solicitud de crédito con datos completos

- Informacién financiera personal ( cuando se requiera)

Para las personas naturales: clientes o representantes de empresas se

exige:

» Tener residencia legal en el pais (en caso de extranjeros).

» Tener vigentes los derechos civiles.

Central de riesgo sin problemas.
Verificacion de datos: teléfonos, direcciones, etc.
Evaluacion de historial de crédito.

Verificacion de referencias comerciales.

ASERNEE N NN

Verificacion de referencias bancarias. (Opcional si la linea de crédito es
menor a $40.000)

Que presente pagaré por la linea de crédito solicitada.

(\

v" Que presente garantia real (si la linea de crédito es de $100.000 o mayor)

4.1.6. Score de crédito

La empresa usara un modelo que procura predecir el riesgo de morosidad de los

clientes de crédito, sustentado en la experiencia e informacion disponible.

La calificaciéon resultante de la aplicacién del modelo sera usada en los procesos
de analisis de clientes de crédito.

La estructura del modelo y los rangos de score seran definidos por el comité de
crédito y modificados de acuerdo a los resultados de cartera y/o la estrategia de la

empresa.

La administracion y mantenimiento del modelo es responsabilidad del area de

administracion de riesgos.
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4.1.7. Politica de descuento por pronto pago

Los descuentos financieros seran otorgados por el gerente financiero o gerente de

le unidad de negocio con la aprobacion del gerente general y el presidente

ejecutivo:
Tabla N° 1 Descuentos Financieros
PLAZO DESCUENTO
Contado hasta 5 dias 2%
Hasta 15 dias 1%
Elaborado: Autora
v' A las facturas que se encuentren vencidas no se podra aplicar el descuento

financiero.

El plazo para calcular el descuento serd desde la fecha de emisién del
documento hasta la fecha del pago, efectivo (fecha de ingreso al sistema), fecha

de la papeleta de deposito, fecha del cheque al dia y cheque a fecha.

Si el cliente cancela con diferentes formas de pago, el plazo a otorgar el
descuento financiero es calculado en base a la maxima fecha de pago

ingresada.

Cuando existan devoluciones en las facturas sujeto de pago, el Recaudador/
Transportista/ Vendedor debe detallar claramente en el Recibo en el campo
observaciones las devoluciones y/o cupones; para que el valor por descuento

financiero sea calculado correctamente.

Si los descuentos financieros otorgados por los recaudadores/ transportistas/
vendedores se encuentran fuera de los parametros del plazo, automaticamente
el porcentaje otorgado (absoluto o la diferencia) se registra como diferencia de
descuento financiero con cargo a quien haya efectuado el cobro. Valor que se
descuenta en el rol de pagos, siempre que sea igual o menor a $40 (cuarenta
00/100 délares).
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v Por cada Recibo de Cobro que contenga Descuentos Financieros y
Comerciales, al final del dia, la Cajera debe confirmar que el sistema emita de

forma automatica una Nota de Crédito a favor del cliente, con estatus “aplicada”.

v" Cuando un cliente cancele un documento con mas de un cheque, el plazo para
otorgar el porcentaje de descuento financiero es calculado en base a la fecha
mayor de entre todos los cheques.

4.1.8. Responsabilidad del area de crédito

Es responsable de la calidad y liquidez de las cuentas por cobrar.
- Verificar los criterios de aceptacion de clientes de créedito.
- Verificar la informacion de los clientes.
- Analizar y calificar con precisién y objetividad a los clientes.
«  Custodiar los documentos.
« Hacer un seguimiento permanente a los clientes.

«  Cumplir con las actividades definidas para la recuperacién por la via

normal o legal.
- Informar a la Gerencia Financiera sobre los resultados de crédito.

« Otras responsabilidades establecidas en los respectivos manuales de

funciones.

Es responsable también de mantener el riesgo para la empresa en los niveles

adecuados, lo que incluye:

« Implementar un modelo que procure predecir el riesgo de morosidad de

los clientes de crédito y monitorear su desarrollo.

- Evaluar periddicamente conjuntamente con los otros miembros del
Comité de Crédito los supuestos utilizados al momento de armar el

Scoring.
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« Identificar los casos que por problemas de pago u otros factores,
representen un potencial riesgo para la empresa.

« Realizar una calificacién de crédito en funcién de riesgo y definir un

escenario interno de pérdidas proyectadas de crédito.

- Monitorear el cumplimiento de las Politicas de Crédito y cobranzas.

4.2. Proceso de cobranza

Las diferentes formas de cobros son:
» Efectivo

* Cheque contra entrega

* Cheque posfechados

» Depositos codificados

Los documentos habilitados para proceder a realizar la cobranza son los
siguientes:

* [Factura
+ Nota de crédito

* Nota de débito

Como respaldo del pago realizado por el cliente, se entrega el original del
formulario “recibo de cobro” que es Unico documente mediante el cual se puede

realizar el cobro.

4.2.1 Politica de cobranza
v" Los recaudadores de provincia por ningn motivo pueden enviar efectivo por

valija. Los recibos de cobro y valores (cheques y papeletas de depdsito)
debe ser enviados a nombre del Jefe de Caja adjunto al formulario “Entrega
de Valores a Caja”, detallando consecutivamente los nimeros de los recibos
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de cobro. De ser el caso, en el campo Observaciones de dicho formulario,

debe constar la causa por la cual varios recibos no son enviados.

v' Los recaudadores deben entregar diariamente la cobranza de las facturas al
departamento de caja junto con los soportes, inmediatamente después de
llegar a las oficinas durante el horario establecido por el departamento de
caja.

v' Los recaudadores que entreguen como parte de la cobranza cheques mal

girados seran sancionados aplicando el codigo de sanciones.

v Los jefes comerciales son los responsable de aplicar el codigo de sancion
de acuerdo al tipo de falta.

v El jefe de caja debe reportar a los Jefes inmediatos, los Recaudadores que
hayan tenido novedades en los recibos de cobro, para tomar las medidas

correctivas.

v Los jefes comerciales deben verificar las observaciones registradas en la
pantalla “Consulta y Reporte de Novedades en Recibos de Cobro” para su

respectivo control y seguimiento.

v' Es responsabilidad de los jefes inmediatos de los recaudadores que son los
jefes regionales revisar la gestion de cobros realizados durante el dia, a fin
de evaluar el cumplimiento del mismo y del Jefe de Crédito evaluar la

recuperacion de cartera y reportar las novedades detectadas.

v' Es responsabilidad del recaudador llevar consigo so6lo las copias de las

facturas y demés documentos de los clientes programados a visitar.

El personal que actualmente manejan y tienen acceso a los recibos de cobro

para realizar la cobranza son las siguientes:
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Jefe Regional

Asesor Comercial

Asesor de Contact
Center

Televendedor

Asesor Institucional

Jefe Nacional de
Crédito y Cobranza

Oficial de Crédito

@)
oc
o
O
O
Ty
O
O
C
O
e
oc

Recaudador

Coordinador de
transporte

Auxiliar de
Transporte

Figura No. 21 Personal que maneja recibera de cobro
Elaborado: Autora

4.2.3 Elaboracion del recibo de cobro

Debe ser elaborado sin alteraciones 0 correcciones.
El recaudador no debe prestar los recibos de cobro.
Los cajeros no pueden emitir “recibos de cobros” a los clientes de punto de
venta, sin la respectiva recepcion de la factura.

v' Se debe registrar en el “recibo de cobro” en original y copias, el nimero de
serie de los billetes cuando se trate de especies de alta denominacion, igual

6 superior a $50.
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Se requiere la firma del cliente en el “recibo de cobro” como constancia de
su conformidad y entrega.

En el sistema se debe registrar como fecha de depdsito del cheque, la que
conste en el “recibo de cobro”. En el campo de Observaciones del Recibo se
debe anotar cualquier aclaracién respecto a la fecha real del depdsito del
documento.

En todo recibo de cobro anulado debe constar el sello de anulado por parte
del Custodio del Departamento de Credito que lo registra en el sistema.

La papeleta de depdsito se debe realizar por un solo depdsito por todos los
valores recaudados en cualquiera de los bancos en donde la empresa tenga
una cuenta.

El nimero de la papeleta de depdsito debe ser registrado en todas las copias

del “Recibo de cobro”; cuando se trate de depdsitos por todos los clientes.
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RECIBO DE COBRO

Bond Blanco: Cliente .Copia Amarilla: Caja.Copia Celeste: Vendedpr

~—
o 0000000
LOGO DE LA DISTRIBUIDORA
| DiA: MES: | ARO:
CODIGO DEL CLIENTE:
| MNOMBRE DEL CLIENTE: ESTABLECIMIENTO:
CODIGO RECAUDADOR: |COD.DIV.: MNOMBRE DEL RECAUDADOR: LOCALIDAD:
s | =2 Descuento Retencién gfo NIC Cheque
Factura Valor S| & Efectivo
sfo NID 2 S Monto
O IFic| = Monto RN Namero Monto Banco Crta. Crte. No. Cheq. Fecha Monto
TOTALES
OBSERVACIONES:
TOTAL RECIBIDO
RECAUDADOR: CLIENTE: caJs:
NOMBRE: MNOMEBRE: NOMBRE:
DESCUENTO: F=Financiero C=Comercial Retencidn y/o NIC: R=Retenciones R=MNotas de Créditos

Figura No. 22. Recibo de cobro
Fuente: Distribuidora Farmacéutica del Ecuador
Elaborado: Autora
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4.2.4 Responsabilidades del area de cobranza

Para garantizar una gestion exitosa de crédito, el area de cobranza es

responsable de:

Cumplir las normas y procedimientos para las ventas a crédito.
Identificar y seleccionar los mejores clientes del mercado considerando
los criterios de aceptacion.

Negociar condiciones dentro de los parametros establecidos por la
empresa.

Proponer clientes de crédito cumpliendo los requisitos de cada caso.
Recomendar la linea de crédito para cada cliente observando
pardmetros comerciales y de riesgo.

El incremento de las lineas de crédito debe ir acorde al incremento de la
Proyeccién de ventas anuales, la misma que debe ser acordadas con la
Subgerencia de Crédito y Comercial.

Visitar al cliente para monitorear su desempefio.

Identificar factores de alerta temprana.

Ejecutar las gestiones de cobro previstas.

Documentar adecuadamente toda operacion en cuanto a documentos
propios del cliente o garantias (pagaré y/o garantias reales) que
respalden la cartera del cliente.

Realizar el cambio de los pagares por vencimientos de 3, 6, 9 y 12
meses.

Ingresar, mantener y capacitar a los clientes en el esquema pago agil,
documentos electrénicos y nuevos procesos.

Comunicar oportunamente los cambios estructurales dentro de los 5

primeros dias calendario del mes segun formato:

(@)

Caddigo de cliente

Establecimiento

0

o Cliente
0 Localidad
0

Cabdigo Asesor anterior
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o Cdbdigo Asesor nuevo

- La aplicacion de notas de crédito dentro del mes en curso.

- Los jefes regionales deben entregar de forma mensual, los vales por
saldos de cartera que no han sido solucionados.

- Lafuerza de ventas debe entregar los comprobantes de retencién dentro
del mes en curso.

- Las notas de crédito por pronto pago deben venir con el formato, enviado

por correo por el Vendedor.

4.3 Analisis control interno

Para lograr los objetivos de la empresa el informe COSO establece que el control
interno es aquel que se encarga de mejorar toda la entidad desde los mandos altos,
medios y bajos en la cual todos son los responsables. El COSO esta compuesto
por cinco componentes los mismos que se integran a las actividades y procesos de
la empresa, los mismos que se encuentran relacionados y de esta manera permita
a la institucion reaccionar de forma oportuna ante cualquier situacion interna o

externa que impida el cumplir con los objetivos.

En el caso de la Distribuidora Farmacéutica se usara el informe COSO para analizar
su control interno mediante la aplicacién de sus cinco componentes, el mismo que
se realizara mediante un cuestionario donde se calificara el nivel de riesgo con una
ponderacion y calificacion a cada una de la preguntas que se realizara segun el
grado de importancia que tenga para la entidad y de esta manera establecer el nivel
de riesgo y nivel de confianza existente en la empresa y la area que conforman la

distribuidora farmacéutica.
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Tabla N° 2 Cuestionario de evaluacion previa a una
farmacéutica del Ecuador en el

distribuidora
area de crédito

DISTRIBUIDORA FARMACEUTICA

AREA: CREDITO
ENTREVISTADO: GERENTE - JEFES- SUPERVISORES
ENTREVISTADOR: SANDY RODRIGUEZ CUEVA
RESPUESTA )
PREGUNTAS PUNTUACION | OBSERVACIONES
Sl NO
AMBIENTE DE CONTROL
¢El area cuenta con un El personal de la
manual de politicas vy compafiia no tiene
1 . X 1 .
procedimientos  aprobado conocimiento  del
para el manejo del crédito? mismo.
¢El personal del area tiene
2 |conocimiento del manual de X 0
credito?
¢ La distribuidora cuenta con Esta politica no es
alguna politica para otorgar puesta en practica
3 X 1
el descuento por pronto ala hora de otorgar
pago? el crédito.
.Se informa a los
4 trabajadores de sus X 1
responsabilidades y de lo
que se espera de ellos?
. Todos los recaudadores
estdn  autorizados para
5 X 0
otorgar el descuento por
pronto pago?
EVALUACION DE RIESGO
¢Cuando un cliente tiene
6 cartera vencida se otorga el X 0 Sies buenoy no
descuento por pronto pago, es malo
actualmente se aplica?
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(El area de crédito revisa
los descuentos por pronto
pago?

¢En la empresa existe algun
area que revise los excesos
por descuento pronto pago a
parte de la crédito?

El area de auditoria
la  misma que
realiza revisiones
inusualmente.

¢, Los recaudadores saben el
grado de responsabilidad
gue presenta tener un recibo
de cobro—y lo ponen en
practica?

10

.Se estan creando
mecanismos para mitigar los
riesgos que existieren en el
area de crédito?

ACTI

VIDADES

DE CONTROL

11

¢, Se manejan controles para
que no se aplique un
porcentaje de descuento
mayor?

12

..Se encuentra establecido
indicadores en base al
rendimiento para la puesta
en marcha de acciones
correctivas?

13

¢ Se realizan analisis para
evitar riesgos en otorgar el
descuento por pronto pago?

14

¢.Se informa las novedades
con el recibo de cobro en la
aplicacién del descuento?

15

.Se realizan revisiones
aleatorias a los
recaudadores para evitar
posibles desviaciones a la
politica entorno al crédito?
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INFORMACION Y COMUNICACION

16

¢ Existe alguna limitacion en
el sistema para otorgar el
descuento?

17

¢Cuadndo se otorga el
descuento por pronto pago
es de manera automatica?

18

¢El sistema indica al
recaudador al momento de
ingresar el descuento si la
factura esta fuera del plazo?

En el sistema
presenta un
mensaje en el cual
indica que esta
fuera del
descuento por
pronto pago.

19

¢ El sistema al momento de
considerar los dias te
excluye los fines de
semana?

20

¢El sistema le proporciona
al recaudador saber si el
cliente tiene facturas
pendientes de cobro y te
restrigen el  descuento
porque presenta cartera
vencida?

Al momento de
realizar el pre
digitado el sistema
le proporciona
todas las facturas
que la empresa
tiene con ese
cliente.

MONITOREO

21

¢, Se reportan los resultados
del exceso del descuento
por pronto pago a la
gerencia?

22

¢ Se considera que las
funciones existentes que
norman las actividades del
personal de la empresa son
aplicables a las funciones
que realizan?

23

¢El recaudador otorga el
porcentaje de descuento por
pornto pago en base a la
politica, pero si aplica un
porcentaje mayor requiere
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de alguna autorizacion
previa y en la actualidad se
aplica?

¢, Se verifica que las metas

24 X 1
programadas se cumplan?
¢ Existen revisiones
trimestrales o semestrales
25 por parte del area de X 0
crédito?
PUNTUACION TOTAL 8

Elaborado: Autora

Tabla N° 3 Resultado del cuestionario del area de ¢ rédito

RESULTADOS # %

Puntaje Maximo 25 100%

Puntaje Obtenido 8 32%
Nivel de Riesgo (% Maximo - Obtenido) 68%

Elaborado: Autora

4.3.1 Resultado de la evaluacion del area de crédit o

Segun los resultados obtenidos en el cuestionario de evaluacion previa en una
distribuidora farmacéutica en el Ecuador en el control interno, en el area de crédito
se tiene un nivel de confianza de 32% y de nivel de riesgo de 68% dandonos un

riesgo moderado.

Esto se debe ya que algunos puntos son muy criticos para que las actividades sean

seguras ya que con la mejora de los mismos se puede disminuir los riesgos.

4.3.2 Debilidades que se detectaron en el area de ¢ rédito:

» El personal del area de crédito no conocen el manual de crédito, lo que

impide el desempefio de una manera adecuada.
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Todas las personas que poseen recibo de cobro no estan autorizadas para
otorgar el descuento por pronto pago. Solo el asesor comercial.
Actualmente el crédito se otorgando a clientes que tienen cartera vencida.
En el &rea de crédito no revisa los excesos del descuento por pronto pago.
No existe un limite en otorgar el descuento por pronto pago en el sistema.
No existe un control de los mismos para proceder a descontar al recaudador.
No se realizan andlisis para evitar riesgos en otorgar el descuento por pronto
pago.

Las novedades con el recibo de cobro en la aplicacion del descuento no se
informan.

A los recaudadores no se les realizan revisiones aleatorias para evitar
posibles desviaciones a la politica entorno al crédito.

En el sistema no existe ninguna limitacion para otorgar el descuento.

No se manejan controles para que no se aplique un porcentaje de descuento
mayor.

El descuento por pronto pago es otorgado de manera manual.

El reporte de los resultados del exceso del descuento por pronto pago no se
presentan a la gerencia.

Las funciones existentes que norman las actividades del personal de la
empresa no son aplicables a las funciones que realizan.

Para otorgar un descuento por pronto pago mayor a lo que se encuentra
establecido no se requiere de una autorizacion previa.

No existe revisiones trimestrales 0 semestrales por parte de la

administracion.

4.3.3 Pruebas de cumplimiento en el &rea de crédito

Mediante pruebas de cumplimiento se encontraron las siguientes novedades:

En el primer semestre del 2016 del total de facturas emitidas fueron 15.402 con un

valor superior a los 20 millones de dolares, las cuales se otorgo un descuento por

pronto pago a los clientes de $331.158,09, de los cuales el 69% estuvo de acuerdo

a la politica (vease en el punto 4.1.11) y un 31% corresponde a los excedentes en
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el descuento por un valor de $101.256,85 los cuales superan el porcentaje

establecido por la entidad.

Tabla N° 4 Analisis del descuento por pronto pago

Cantidad Descuento Excesos %
Descuento financiero de
de Monto de . )
Meses facturas factura financiero otorgado descuento
otorgado dentro de las | por pronto
por mes ”
politicas pago
Enero 1927 2.202.562,38 36.789,90 26.814,21 9.975,69
Febrero 2378 3.273.376,36 53.406,20 37.497,80( 15.908,40
Marzo 3016 3.742.725,93 62.533,94 45.299,46( 17.234,48
Abril 2469 3.126.892,81 51.966,02 34.005,94| 17.960,08
Mayo 2773 4.175.183,98 68.251,54 44.842,39( 23.409,15
Junio 2839 3.725.743,27 58.210,49 41.441,44| 16.769,05
Total
general | 15402 [$20.246.484,73| $331.158,09 $229.901,24|$101.256,85

Elaborado: Autora

El porcentaje maximo otorgado por el descuento encontrado al realizar las pruebas

fue del 23% el cual excede el porcentaje maximo del 2%, encontrando un 21%

adicional. También se encontr6 descuentos por el 5% y 3%.

4.3.4 Mejoras en las politicas de la empresa en el

area de crédito

Después de aplicar cuestionario de evaluacién previa y las pruebas de

cumplimiento. Se pueden incorporar ciertas mejoras en las politicas de la

empresa.

* Formalizacion y comunicacioén oficial del manual y politicas de crédito a cada

uno del personal que pertenece a dicha area.

 Formar un comité de crédito
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Como una instancia en que se definiran los aspectos fundamentales de
politicas, operacion y clientes de crédito, se crea el comité de crédito y

cobranzas que cumplira las siguientes funciones:

+ Evaluacion de la operacion de crédito de la empresa, cierre de
cartera, antigiiedad.

+ Analisis de opciones y definicién de casos especiales.

+ Aprobacion de solicitudes de: reestructuraciones, convenios de
pago, aumento de lineas de crédito, posibles riesgos, excepciones
de garantia.

4+ Cambios de garantias.

+ Sustitucion de deuda (servicios integrales).

El comité se reunira regularmente cada mes, las sesiones se instalaran
con 3 de los 5 miembros. Se convocaran reuniones extraordinarias cada vez

que se requieran.

El jefe nacional de crédito y cobranza actuara como secretario de este

comité.

Conformado por la presidente ejecutivo, gerente financiero, gerente de

distribucion, abogado, gerente de auditoria, jefe de contabilidad e impuestos.

Recuperacion normal de la cartera

Para la recuperacion de clientes en situacién normal se definen una serie
de actividades diferenciadas por plazo. Estas acciones buscan involucrar a
distintas personas de las areas comercial y de crédito y el de ventas para

evitar el deterioro de clientes y problemas de crédito en plazos mayores.

+ Alos 5 dias de vencimiento de la factura

El sistema abrird automéaticamente un estado de cobranza del cliente
cuando existan una o mas facturas vencidas. Si ya esta abierto por alguna

factura vencida anterior solo se registran los nuevos datos.
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El sistema envia diariamente un mail solicitando se realice la gestion de
cobranza al agente del Call center designado (matriz o localidades) y al
vendedor/recaudador correspondiente. Estos e-mail 0 mensaje de texto
cesaran de enviarse cuando el usuario ingrese una fecha de solucién o lo

pase al siguiente nivel.

En los clientes que tengan excepcion de dias de crédito la fecha de
vencimiento de la factura debe ser igual a los dias de crédito aprobado por
la presidencia, esto es internamente, ya que la factura fisica pintard el

vencimiento segun la politica de la compaiiia.

+ A los 15 dias de vencimiento de la factura

El sistema enviara diariamente un mail y mensaje de texto solicitando
realice la gestion de cobranza al jefe de regional y al oficial de crédito
correspondientes. Estos e-mail y mensajes de texto cesaran de enviarse

cuando el usuario ingrese una fecha de solucién o lo pase al siguiente nivel.

+ Durante los dias 15 a 29

El jefe regional y el oficial de crédito llamaran y visitaran al cliente e

ingresaran en el sistema los comentarios y resultados de la gestion realizada.

Si el cliente da una promesa de pago o fecha tentativa de solucion la

registra en el expediente.

Si se trata de un cliente considerado especial por la empresa se analizara

si es factible aplicar otras formas de recuperacion.

Siluego del dia 22 uno de ellos determina que no conseguira un resultado

favorable solicita la gestion del caso al siguiente nivel.

+ A los 30 dias de vencimiento de la factura
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El sistema enviara un mail al oficial al jefe de crédito solicitando que se
realice el “requerimiento de cambio de segmento” al segmento legal (cliente

especial).

El oficial de crédito realizara el “requerimiento de cambio de segmento”.

+ Durante los dias 30 a 34 (lenta recuperacion)

El area de distribucién o ventas solicita el cambio del segmento via correo
electronico. El area de crédito envia la informacion del cliente a legal para

gue verifique la posesion de bienes.

Sino posee bienes el cliente, el area distribucion y/o crédito acuerda otras
alternativas de pago (devolucion de mercaderia, planes de pago,

refinanciamientos, o alguna garantia real que respalde la deuda).

Si no se llegara a un acuerdo, se pedira la autorizacién a comercial para

el paso a Legal.

El jefe de crédito aprobara o negara en el sistema el traspaso al segmento
lenta recuperacion. Legal, luego ingresard los comentarios y resultados
correspondientes. Se entregara todos los documentos de respaldo al area

legal.

Una vez recibida la documentacion del cliente al area legal debera

validarla dentro de los proximos 2 dias laborables.

+ Alos 35 dias de vencimiento de la factura (legal)

El area legal iniciara y seguiré las acciones legales correspondientes.

El sistema enviara un mail a los miembros del comité de crédito solicitando

gue evallen la gestion realizada por las areas de distribucion y crédito.

+ Luego de 35 dias
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El &rea legal continla las acciones legales correspondientes hasta llegar
a un resultado, se presenta un informe en comité de crédito, para solicitar
autorizacion a los casos de incobrables. EI comité de crédito hara
seguimiento y evaluara peridédicamente la gestion realizada por el area legal
en los casos que el cliente acord6 cancelar. El oficial de crédito ingresara en
el sistema los comentarios y resultados obtenidos.

+ Cierre del Expediente

Los documentos vencidos solo se borran con cobranza efectiva realizada

y sera el sistema que lo haga automaticamente al ser digitada la cobranza.

En aquellos casos donde no exista cobro ni recuperacion, se autorizara
que el estado de cobranza del cliente sea cerrado y se reportara los

respectivos responsables.

La baja de cartera hasta $ 2,000 serd autorizada por la gerencia

financiera, en estos casos el expediente sera cerrado por ella.

La baja de cartera superior a $ 2,000 sera sugerida por el comité de crédito
para aprobacion de la presidencia, con dicha autorizaciéon por escrito el

comité procedera a cerrar el expediente en el sistema.

El estado de cobranza quedara registrado en el sistema para consultas
posteriores.

Modificar el modulo de crédito y que el Gnico usuario a ingresar recibos de
cobro sea el asesor comercial por descuento a pronto pago, ademas
implementar firmas de responsabilidad.

Implementar un limite y restriccion en el sistema cuando se otorgue el
descuento por pago en cuanto al porcentaje permitido y a clientes que
tengan cartera vencida y notificarles a los mismos que no se puede otorgar
el descuento a la factura actual porque el presenta una cuenta por pagar
anterior.

Imponer multas al responsable que exceda en otorgar un descuento

adicional al porcentaje establecido en las politicas.
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» Automatizar el procedimiento del pronto pago e implementarlo en el sistema
ya existente en el area de crédito.

* Dentro de las responsabilidades ya establecidas al responsable del area de
crédito adicionar la realizacion y presentacion de un informe sobre los

descuentos por pronto pago los cuales deben ser presentados a la gerencia.

Puedes en el cuestionario y en los puntos posteriores se analiza los créditos
también como créditos otorgados a pesar de estar facturas vencidas y las
restricciones en el sistema que debe de presentar para que esto no ocurra. Y que
los créditos para los clientes quien la realiza actualmente una sola persona pero lo

mejor es que los créditos necesiten la aprobacion de algun mando superior

Tabla N° 5 Cuestionario de evaluacion previa a una distribuido ra
farmacéutica del Ecuador en el area de cobranza

DISTRIBUIDORA FARMACEUTICA
AREA: COBRANZA
ENTREVISTADO: GERENTE - JEFES- SUPERVISORES
ENTREVISTADOR: SANDY RODRIGUEZ CUEVA
RESPUESTA )
PREGUNTAS S e PUNTUACION | OBSERVACIONES
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AMBIENTE DE CONTROL

¢ El &rea cuenta con un
manual de politicas y
procedimientos

aprobado para el X 1
manejo de la
cobranza?
¢ Se realizan cierres

T X 1
de caja diarios?
¢El area cuenta con
algun documento para X 1
realizar las
cobranzas?
¢EN el manual
menciona a los

. X 0

encargados de realizar
la cobranza?
¢,Cuentan con
capacitaciones para el
personal del érea X 0
sobre los recibos de
cobro?

EVALUACION DE RIESGO

¢ Existe algun medio
para que el cliente

X 0
conozca su saldo a
pagar?
¢(El asesor comercial
es la Unica persona
P X 0

que tiene recibera de
cobro?

¢.Se tiene identificado
que clientes me X 0
cancelan en efectivo?

¢, Se manejan controles
para mitigar los riesgos
en la malversacion de
fondos?
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10

¢, Se manejan controles
para mitigar los riesgos
en el procedimiento X 0
para realizar la
cobranza?

ACTIVIDADES DE CONTROL

11

¢ Se verifica que los
recibos de cobro sean
llenados
correctamente?

12

éLa persona
encargada de controlar
estos recibos de cobro
su llemado, revisa
tambien su
enumeracion?

13

¢.Dentro del manual de
funciones se tiene
especificado las
personas que van a
realizar el control de X 0
estos recibos y revise
que se hagan los
depdsitos el mismo
dia?

14

¢ Existe alguna
persona que desactive
al recaudador que ya| X 1
no pertenece a la
empresa?

15

.Se realizan
revisiones aleatorias a
los recaudadores para
evitar posibles X 0
desviaciones a la
politica entorno a la
cobranza?

INFORMACION Y COMUNICACION

16

¢, Si el sistema emite un
reporte de los saltos de
secuencia por recibo
de cobro existe
actualmente una
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persona que lo
controle?

17

¢ Existe algun sistema
gue informe al cliente
del pago que ha
realizado?

18

,Se comunica con
tiempo a los
empleados las tareas y
responsabilidades de
control?

19

¢La empresa cuenta
con algun programa
para el registro de la
cobranza?

20

¢, Todos los
recaudadores tienen
un cbdigo para
ingresar el recibo de
cobro al sistema?

MONITOREO

21

Se  reportan  las
novedades en los
recibos de cobro a la
Gerencia?

22

¢ Se verifica que las
metas programadas se
cumplan en cuanto a
los riesgos?

23

¢Existe una custodia
fisica adecuada de la
copia amarilla de los
recibos de cobro?

24

.Se han  tomado
acciones por saltos de
secuencias en la
recibera de cobro?
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¢ Existen revisiones
trimestrales 0]
25 X 0
semestrales por parte

de la administracion?

PUNTUACION TOTAL 8

Elaborado: Autora

Tabla N° 6 Resultado del cuestionario del area de ¢ obranza

RESULTADOS # %

Puntaje Maximo 25 100%

Puntaje Obtenido 8 32%
Nivel de Riesgo (% Maximo - Obtenido) 68%

Elaborado: Autora

4.3.5 Resultado de la evaluacion en el area de cobr anza

Segun los resultados obtenidos en el cuestionario de evaluacion previa en una
distribuidora farmacéutica en el Ecuador en el control interno, en el area de
cobranza se tiene un nivel de confianza de 32% y de nivel de riesgo de 68%

dandonos un riesgo moderado.
Esto se debe ya que algunos puntos son muy criticos para que las actividades sean
seguras ya que con la mejora de los mismos se puede disminuir los riesgos.
4.3.6 Debilidades que se detectaron en el area de ¢ obranza:

« En el manual no se menciona a los encargados de realizar la cobranza.

« Laempresa no cuenta con capacitaciones para el personal del area sobre el

recibo de cobro.
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« El area de cobranza no cuenta con capacitacién en el manejo y custodia del
recibo de cobro.

« No existe un medio para que el cliente conozca su saldo a pagar.

= El asesor comercial no es la Unica persona gue tiene recibera de cobro.

= A los recaudadores que poseen recibos de cobro no se les controla el
namero de recibos que posee y que va entregando. Se debe de entregar
de acuerdo a la programacion semanal y controlar los que no se usaron

* No se tiene identificado que clientes me cancelan en efectivo.

« No se manejan controles para mitigar los riesgos en la malversacién de
fondos.

« No existen controles para mitigar los riesgos en el procedimiento de
cobranza.

« No existe un control que verifique la forma de llenar los recibos de cobro y
de su enumeracion.

« Los recaudadores no toman el alto grado de responsabilidad que demanda
tener una recibera de cobro.

« En el manual de funciones no especifica las personas que van a realizar el
control de los recibos de cobro y revise que se hagan los depdsitos el mismo
dia.

« A los recaudadores no se les realizan revisiones aleatorias para evitar
posibles desviaciones a la politica entorno a la cobranza.

= No se ha creado un sistema o medio que informe al cliente del pago que
realizo.

* No se reportan las novedades en los recibos de cobro a la gerencia.

« No se verifica que las metas programadas se cumplan en cuanto a los
riesgos.

« Cuando existen saltos de secuencia en los recibos de cobro no se toman
acciones. No se hacen estas revisiones al ingresar al sistema si el sistema
muestra salto de secuencia de los recibos de un recaudador se le hace una
revision de las reciberas entregadas con las que posee sin llenar.

« La administracion no realiza revisiones trimestrales o semestrales.

4.3.7 Pruebas de cumplimiento del area de cobranza
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Mediante pruebas de cumplimiento se encontraron las siguientes novedades:

Mediante revisiones en el area de logistica se encontr6 que no existe una
persona que tenga como funcién definida realizar el control de los recibos de cobro,
dicho control lo realiza como actividad eventual y sin tener asignado esta funcion el
asistente de transporte, motivo por el cual se generan una serie de irregularidades

como préstamo de recibos de cobros entre auxiliares.

En la revision realizada en del segundo trimestre del afio 2016 se encontrdé un
total de 526 saltos de secuencia en los recibo de cobro, los cuales se distribuyen
de la siguiente manera en el mes de abril con un 43%, mayo un 27% y en junio un
31%, con lo cual podemos evidenciar una falta de control en el manejo de los

recibos de cobro.

FECHAS Suma de # de Recibos 2016
2014|2015 Mes Total
general) \griL| MaYo | Junio[RECIBOS
Representante
ENERO|FEBRERQ| MARZO |ABRIL]

Jefe Regional 0 2 2

Jefe Regional 1 3 1 4 14 0 19

Jefe Regional 0 2 6 0 8

Jefe Regional 2 3 5 0 5

Asistente de transporte 9 | 40 1 14 56 10 81

Jefe Nacional de Crédito y

Cobranza 3 1 1 5

Jefe Regional 1 2 12 15

Jefe Regional 0 0 0

Jefe Regional 3 1 4 0 5

Jefe Regional 1 3 0 4

Coordinador de transporte 14 0 0

Jefe Regional 1 1 Z2

Jefe Regional 2 0 4
26-abr Total general 537 4 9 14 0 27 149 224
31-may Total general 10 | 20 2 2 3 0 7 0 103 140
13-jun Total general 4 | 16 2 1 0 0 3 0 23 116 162

Figura No. 23 Analisis de los saltos de secuenciad e los recibos de cobro
Elaborado; Autora

Para realizar esta revision se bajo un reporte mensualemente del sistema de la
entidad en base a ese reporte se procedio a buscar por el cédigo del recaudador
para visualizar su historial de recibos de cobro en donde se encontré que habian
saltos en el afio 2014, 2015 y se encontrd recibos de cobro del mes de enero,

febrero, marzo, en la revisién que se realizo el segundo trimestre; se busco al jefe
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reginal de cada recaudador los mismos que se detallan en la Figura No. 23 Analisis

de los saltos de secuencia de los recibos de cobr.

También en algunas revisiones se encontro que los recaudadores no realizan el
depdsito el mismo dia del cobro, lo que se puede ameritar que se haga un mal uso
del dinero de la empresa.

En el area de crédito se realizo el seguimiento de las cuentas por cobrar y
existieron reclamos de los clientes en los cuales ellos poseian recibos de cobro y
el dinero ni la nota cobro fue declarado por el recaudador. Esa politica de revision

de cuentas por cobrar existe.

4.3.8 Mejoras en las politicas de laempresaen el areade cobranza

Después de aplicar cuestionario de evaluacion previa y las pruebas de

cumplimiento. Se pueden incorporar ciertas mejoras en las politicas de la empresa:

* Implementar en la politica que solo los asesores comerciales y asistentes
de caja bancos puedan realizar la cobranza en efectivo y por ende manejar
recibera de cobro. Solo en el caso de pago contra entrega se le asignara un
namero reservado de recibos de cobro a coordinador y auxiliares de
transporte evadiendo asi posibles irregularidades

* Implementar la opcion que el sistema envie una notificacion al jefe regional
y demas autorizados cuando existan saltos de secuencia en los recibos de
cobros de sus recaudadores.

* Implementar un limite y restriccion de los recibos de cobro a los auxiliares
de transporte solo para los pagos contra entrega en efectivo o con papeleta
de depdsito en los lugares remotos.

» Asignar que el jefe regional realice seguimientos de los saltos de secuencias
revisando que sean por motivo de anulacion y asi evitar que sea por cobros
no ingresados.

e Asignar que el asistente de transporte sea la persona que controle los
recibos de cobro a los auxiliares de transporte y el mismo realice
quincenalmente un reporte con las recaudaciones jefe nacional de
distribucion
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* Modificar en el sistema para que éste envie automaticamente el estado de
cuenta al menos a dos medios que el cliente elija como correos electronicos,
mensajes a telefonia celular o fax. Ademas de habiltar en la pagina web de
la entidad una opcién en donde el cliente con su respectiva clave y usuario
asignado previamente pueda consultar sus estados de cuenta cuando lo
considere necesario.

e Abolir el uso de recibos de cobro manuales adquiriendo dispositivos con los
cuales se maneje de manera electronica este proceso, de tal manera que se
evita anomalias e irregularidades en este proceso.

» Los recaudadores deben entregar al departamento de caja, maximo en 24
horas, los recibos de cobro en orden consecutivo, considerando también los
anulados. Para los de provincia la entrega maxima es de 72 horas.

* Los cajeros deben entregar al custodio de crédito los recibos de cobros
anulados de los recaudadores de provincia, para su respectivo ingreso al
sistema y registro del sello de anulado en el recibo de cobro.

» El asistente de caja bancos debe colocar la fecha de ingreso y su firma en el
“recibo de cobro” una vez procesado en el sistema.

* En el area de logistica asignar dentro de las funciones del asistente de
transporte el control y custodia de los recibos de cobro.

* Informar al cliente via teléfonica o medio electronico de estas politicas de

pago de efectivo contra entrega o papeleta de deposito.

4.4. Fases del proceso de crédito y cobranza
El presente manual norma cada una de las fases y etapas del proceso de crédito

para reducir los riesgos como se describe a continuacion:

Tabla N° 7 Fases del proceso de crédito y cobranza

Fase Resultado Actividad Aspectos a
considerar
Inicio Acepto al cliente » Seleccion clientes Filosofia
Segmentacion
Criterios de
aceptacion
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Aprobacion Acepto el riesgo y

defino el cupo

Documentacion | Perfeccionamiento

Entrega del crédito
Administracion | Recupero el
monto total

Evaluacion riesgo
Negociacion,
términos y
condiciones
Recomendacién y
aprobacion
Documentacion
Entrega productos

Administracion /
Seguimiento
Recuperacion

Elaborado: Autora

4.4.1. Diagrama de flujo del area de credito
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Esquemas de
aprobacién
Niveles

Comité de crédito

Despacho
Documentacion
Custodia
Administracion
cartera

Cobranza

Clientes especiales
Recuperacion Legal



Serevisa la gue el cliente no tenga
cartera vencida

//‘:':en&

cartara
vencida?

Mo aplica
porcentaje de
descuento

Aplhca porcentaje de
descuento.

Serevisa |a fechade la
factura que se va a cobrar

ESe Encuentr

la factura dentro
de los dias
segun la

Mo aplica
porcentaje
de
descuento.

Aphca porcentaje de
descuento.

Entrega al jefe regional los
reportes de anbigliedad de
cartera por recaudadory
documentos vencidos. Ya sea
por valija o personalmente.

Figura No. 24 Diagrama de flujo del &rea de crédito
Elaborado: Autora

4.4.2. Diagrama de flujo del area de cobranza
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Financiero

Crédito Tesorerialcaja Logistica

Cliente Canal de Distribucion (Cobranza)

C— Reporta cualquier
A;zrreu_e*?%el novedad en el
— recibo de cobro
Recibey revisa las facturas *

Entrega al del

recibe el reporte de arr:po_nes :Ze Ingreso del
antiguedad de cartera.. igueda recibo de cobro
canera. al sistema

Entrega
del
pedido al

chente

Entregadela
copia amarilla
del recibo de =
cobroy de la Etlral.:uha:‘de
Entrega el el r:alstz’;:ao lae
dinero para que cobranza en
realice el efectivoo
deposito papeleta de
(banco) deposito en
lugares
de dificil
80CES0.

Figura No. 25 Diagrama de flujo del &rea de cobranz a
Elaborado: Autora

4.5.Organigrama de una distribuidora farmacéutica

A continuacién se detalla el organigrama de una distribuidora farmacéutica, para
empezar a sintetizar el manual de funciones de los cargos que manejan recibo de

cobro de una distribuidora farmacéutica.
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FINANCIERO

PRESIDENTE PRESIDENTE
DEL EJECUTIVO
DIRECTORIO

AUDITORIA

CANAL DE
DISTRIBU-
CION

VICEPRECIDENTE
EJECUTIVO

CANAL

INSTITUCIO

-NAL

LOGISTICA

JEFE NACIONAL DE

OFICIAL DE

}

|

GERENTE CREDITO Y COBRANZA CREDITO )
FINANCIERO ,
SUBGERENTE DE JEFE DE ASISTENTE DE
TESORERIA CAJA  CAJA-BANCOS
JEFE ASESOR
JEFE REGIONAL COMERCIAL
GERENTE DE NACIONAL X
VENTAS DE —COORMNADOR<‘\
DISTRIBUCION JEFE de
VENTAS CONTACT CONTACT
CENTER CENTER
- COORDINADOR
CONTACT
CENTER-
GERENTE DE ASESOR _ TELEVENDEDOR
VENTAS
INSTITUCIONAL

INSTITUCIONAL

GERENTE DE

Figura No. 26 Organigrama de los cargos de una dis

LOGISTICA

JEFE NACIONAL
DE TRANSPORTE

COORDINADOR DE
TRANSPORTE

Fuente: Distribuidora farmacéutica
Elaborado: Autora
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4 .6. Sintesis del manual de funciones.

El manual actual de los cargos de una distribuidora farmacéutica de las areas

donde se encuentras las dificultades, los mismos que se detallan a continuacion:

4+ Recaudador

* Revisar hoja de ruta de las cobranzas diariamente que debe
realizar y ordenar por zona geografica.

* Entregar correspondencia y gestionar cobranza.

» Entregar los valores recaudados y demas correspondencia al area

de crédito y cobranzas.

+ Jefe regional
* Aprobar la solicitud de cambios de segmentos de clientes.

» Evaluar el porcentaje de eficiencia y efectividad de ventas y cobranza
de acuerdo a las visitas realizadas a los clientes.

* Retroalimentar con informacion clave relacionada con actividades de
mercadeo de la regidn que impulsen las ventas y seguimiento al

cumplimiento de plan de mercadeo.

* Realizar el analisis mensual de los indicadores comerciales (dias de
inventario, dias de cartera, compromisos, ticket promedio,
rentabilidad, etc.) de las farmacias de las regiones a su cargo, con la

finalidad de maximizar la productividad.

e Coordinar el trabajo de ventas y recuperacion de cartera durante el
tiempo en que un asesor/vendedor/jefe de zonal se encuentre en goce
de su periodo de vacaciones, de tal forma que la zona no pierda su

cobertura durante ese lapso.

* Ejecutar un plan de visita para las farmacias de los clientes abarcando

todos los segmentos.
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Administrar el riesgo crediticio de su regional cumpliendo las metas
de cobranzas y proponiendo nuevos acuerdos de pagos en los casos
gue amerite, restableciendo la calificacion y nivel de endeudamiento

de clientes.

Supervisar la realizacion de “tareas varias” que deben realizar los
asesores comerciales, personal administrativo, por peticion de la

gerencia de farmacias y que son parte de su variable mensual.
Revisar el reporte de los saltos de secuencia.

Revisar las reciberas de cobro al grupo de asesores comerciales para

evitar los saltos de secuencia en sus reciberas.

Asesor comercial

Revisar el portal mi cliente a fin de planificar las visitas, elaborar
reporte de ventas y generar novedades de los clientes.

Informar a los clientes las promociones vigentes para generar las
ventas.

Predigitar en sistema y gestionar devoluciones a clientes por errores
de digitacion, precio, fecha de expiracion entre otros.

Gestionar la cobranza de facturas a clientes asignados.

Realizar depdsitos bancarios por valores recaudados en efectivo y/o
entregar a caja las cobranzas en cheques o papeleta de deposito.
Reportar las novedades presentadas en el campo al jefe inmediato
superior.

Cumplir con la cuota de venta asignada por cliente.

Asesor contact center

Cumplir el presupuesto de ventas definido en lo relacionado a la
colocacién de pedidos para los clientes.
Verificar en el sistema el status crediticio del cliente.

Atender clientes y a asesores comerciales para tomar pedidos.
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Elaborar proformas y enviar a los solicitantes de las mismas.
Cumplir los lineamientos y niveles de calidad definidos para la

atencion a los clientes.

Televendedor

Comunicarse con los clientes de la cartera que le ha sido asignada.
Agendar y reagendar los contactos con clientes, cuando sea
requerido.

Gestionar las ventas de manera que pueda cumplir con el
presupuesto de ventas asignado.

Verificar en el sistema la informacion de los clientes y actualizar la
misma en caso de requerirse.

Gestionar la cobranza de los clientes de su cartera, electronica o
agendando recaudaciones de los pagos, comunicandoselas al

recaudador para su retiro.

Asesor institucional

Revisar el portal de compras de clientes corporativos, a fin de abrir
nuevas oportunidades comerciales.

Negociar con clientes claves de instituciones publicas, precio,
cantidades, presentaciones y promociones de los productos de
marcas propias y de alianzas.

Canalizar con el jefe inmediato superior aprobaciones por ventas de
productos en lineas especiales negociadas con clientes corporativos.
Generar en el sistema las ordenes de compras enviadas por los
clientes Institucionales solicitando los productos ganados en subasta.
Coordinar con las areas financiera, facturacion, bodega y transporte
el despacho al cliente de los productos vendidos.

Elaborar actas de entrega recepcion de los productos vendidos al

cliente institucional.
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» Visitar clientes para promocionar y asesorar la compra de productos
de lineas propias.

* Generar en el sistema las érdenes de compras enviadas por los
clientes Institucionales solicitando los productos ganados en subasta.

» Coordinar con las areas financiera, facturacion, bodega y transporte
el despacho al cliente de los productos vendidos.

Jefe nacional de crédito y cobranza

» Coordinar con las areas comerciales la definicion de dias de crédito a
otorgar que aseguren el margen de rentabilidad de los negocios y el
control del riesgo.

* Realizar el proceso de conciliacion entre sistemas transaccionales de
ventas vs. Modulos de cartera, que aseguren la confiabilidad y
razonabilidad de los saldos de las cuentas.

* Supervisar los procesos de liquidacion de saldos de clientes y su
respectiva notificacion.

e Coordinar y supervisar el proceso de recuperacién de cuentas por
cobrar, y verificar su registro

e Supervisar y validar las notas de crédito y cargo, o ajustes que
actualicen los saldos de cartera de clientes.

e Supervisar el proceso de conciliacion de saldos con clientes, asi como
la regularizacion de saldos menores en cartera.

» Controlar que el nivel de autorizacion de créditos y ampliacion de los
mismos se encuentre dentro de los pardmetros establecidos que
permitan una debida administracion del riesgo.

* Aprobar excepciones especiales de crédito como: realizacion notas
de crédito, cambio de segmento, solicitudes, cheques postergados,
despachos. Entre otros.

* Realizar arqueos de saldo a toda la fuerza de venta en conjunto con
el area comercial.

* Secretario del comité de crédito.
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Informar a las gerencias y jefe de distribucién el comportamiento de
sus clientes, realizando acciones que soporten una debida
administracion del cliente.

Realizar el reporte de cartera cierre de mes.

Oficial de crédito

Revisar solicitudes de crédito y demas soportes necesarios para la
aprobacion del crédito y cupos para clientes.

Verificar referencias comerciales y del buré de crédito para posterior
aprobacion de linea de crédito segun nivel de aprobacion asignado
bajo su responsabilidad.

Realizar la aprobacion, negacion o rehabilitacion manual de pedidos
de productos de clientes o de vendedores solicitantes

Ingresar y actualizar informacion de clientes en sistema para
aprobacion de lineas de crédito y venta de pedidos.

Confirmar depdsitos bancarios realizados directamente por clientes
para posterior elaboracion de recibo de cobro.

Realizar depuracién de cartera vencida o por vencer en el sistema.
Reingresar en sistema, a nuevos clientes para el programa
medicacion continua.

Actualizar en el sistema requerimientos de clientes tales como
postergacion de cheque, canje de cheques o cobros anticipados.
Reasignar clientes y crear en el sistema nuevos vendedores previa
aprobacion del area comercial.

Elaborar notas de crédito y de débito por conceptos varios.

Realizar cierres de cartera para posterior envio de soportes al area
contable.

Elaborar reporte de clientes con cartera vencida o con créditos
especiales para el comité de crédito.

Archivar / enviar débitos por cheques canjes, emitidos por los oficiales

de créditos de provincias.
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* Revisar cheques por débitos, canjes cancelados y entregarlos o
enviarlos a la fuerza de ventas.

* Ingresar, aplicar o cruzar notas de crédito con una factura u otro
documento.

* Ingresar notas de crédito por descuento pronto pago autorizados por
caja.

* Anular notas de crédito en el sistema con la aprobacion del jefe de

crédito y cobranzas, confirmar motivos.

Jefe de caja

e Supervisar y controlar proceso de pagos.

» Supervisar y controlar registros adecuados de los ingresos recibidos.

» Preparar depositos de las cobranzas y hacer la revision respectiva
para el cuadre.

» Custodiar y enviar al cobro los cheques posfechados de acuerdo a la
coordinacion realizada con el area de crédito.

» Coordinar con Crédito el registro de los cheques devueltos.

» Atender requerimientos de proveedores en relacion a pagos 6 entrega
de documentos.

* Asegurar la entrega - recepcion y registro de retenciones en la fuente.

» Supervisar y controlar el cierre diario de caja corporativo

» Supervisar la realizacion de las conciliaciones diarias y seguimiento a
regularizacion de partidos pendientes de depdsitos y transferencias
realizados de clientes y otros.

 Generar y cargar en el sistema las ordenes de transferencias y
ordenes manuales.

» Confirmacion de depositos de clientes y filiales sobre pagos de la
empresa.

* Supervisar y controlar los cierres mensuales de caja

Asistente de caja-bancos
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* Recibir los cierres de caja y lo reportes de cheques a fecha.

 Validar los cierres de caja recibidos vs reporte generado por
operadores.

* Ingresar en el sistema las cobranzas a nivel nacional.

* Ingresar al sistema para solicitar la reimpresion de los cierres de caja
de provincia no recibidos.

* Validar e ingresar en el sistema los depdsitos y notas de crédito
recibidos por cuentas por cobrar.

» Realizar notas de crédito y débito por ajuste

* Verificar, adjuntar y archivar las papeletas de depdésito en los diarios.

* Revisar y regularizar las partidas bancarias que se encuentren
pendientes.

» Custodiar los blocks de recibos de cobro y control /archivo de recibos
de cobro emitidos, por vendedor.

* Realizar fisicamente los recibos de cobro de filiales.

* Enviar al depdsito bancario los valores recibidos (efectivo, cheques al
dia).

» Controlar los recibos de cobro en su llenado e enumeracion vy llevar

un reporte.

Coordinador de transporte

* Revisar y controlar que los soportes liquidados cumplan con las
politicas contables establecidas.

» Elaborar reporte de caja chica y solicitar aprobacion de gastos
liquidados al jefe inmediato superior y area contable.

» Solicitar transferencia y reposicion de valores para caja chica a cargo.

» Resguardar los valores cobrados en efectivo a puntos de ventas para
posterior envid caja matriz.

* Comunicar al jefe inmediato superior las novedades reportadas por
choferes en ruta.

» Generar reporte de control de entregas.
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Asistente de transporte

* Coordinar el retiro de productos que envian proveedores por via aérea
y terrestre.

» Coordinar con el area de transporte la entrega y retiro de productos
por ciudad y provincias.

* Realizar seguimiento a las facturas por productos entregados para el
envio maximo en 72 horas con el respectivo recibi conforme.

* Realizar el envio de cheques, por valija de la cobranza realizada por
el personal de transporte.

* Realizar la facturacion por rubros de servicios logisticos a clientes.

* Apoyar a la gestion de cobranzas de facturas del rubro servicios
logisticos.

» Custodiar los blocks de los recibos de cobro.

» Controlar los recibos de cobro de los auxiliares de transporte.

Auxiliar de transporte

* Preparar la orden de embarque en base a prioridades de entrega.

» Embarcar los bultos solicitados en facturas en funcién de la orden de
embarque.

» Gestionar soluciones ante reclamos realizados por los clientes.

» Realizar cobros en efectivo a clientes segun forma de pago autorizada
en facturas.

* Gestionar el retiro de gavetas a clientes y entrega de las mismas al
area de despacho.

» Tener los recibos de cobro que vaya utilizar para realizar la cobranza
de pago contra entrega en los lugares de dificil acceso para el asesor

comercial.

Conclusiones
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Para lograr mejorase en los procedimientos aplicados en el manejo de las areas
estudiadas en una distribuidora farmacéutica, se implemento procedimientos de
control interno, en donde se detallan las actividades a seguir en el area de crédito

y cobranza.

En base a los conocimientos teéricos y con la informacion recopilada se ha
podido detectar que las distribuidoras farmaceéuticas no cumplen con los estandares
del COSO | — marco integrado por esta razén se presentan ciertas falencias en los

gue se relaciona al control interno.

Se estudio el area de crédito y cobranza para evaluar como son las actividades
en el otorgamiento del descuento por pronto pago o financiero y el manejo del recibo
de cobro en que se relaciona a las recaudaciones en efectivo.

Se realizaron cuestionarios, a los mandos medios peritos en los procesos
estudiados los mismos que nos permitieron detectar las debilidades para

implementar una actualizacion en el control interno.

En el analisis realizado en el manejo de los procesos actuales en las actividades
de descuento financiero y recibo de cobro, los mismos que se ampliaron en las
areas de crédito y cobranza, se establece que existen procesos ambiguos y no

creados.

En el manual de politicas y procedimientos de una distribuidora farmacéutica se

reconocio que no existe una adecuada informacion para el personal de las

normativas de las areas de crédito y cobranza.

Recomendaciones

-127 -



En el desarrollo del presente proyecto de investigacion, se aconseja como ayuda

para cualquier nuevo trabajo de estudio para lograr el cumplimiento del control

interno en las dos areas analizadas se presentan las siguientes recomendaciones:

1.

Formalizacion y comunicacién oficial del manual y politicas de crédito a cada
uno del personal que pertenecen a dichas areas.

Formar un comité de crédito como una instancia en que se definiran los
aspectos fundamentales de politicas, operacién y clientes de crédito, se crea
el comité de crédito y cobranzas que cumplira las siguientes funciones.
Utilizar una propuesta detalla (ver en el punto 4.3.2) para solucionar las
carteras vencidas.

Implementar un limite y restriccion en el sistema cuando se otorgue el
descuento por pago en cuanto al porcentaje permitido y a clientes que
tengan cartera vencida y notificarles a los mismos que no se puede otorgar
el descuento a la factura actual porque el presenta una cuenta por pagar
anterior.

Imponer multas al responsable que exceda en otorgar un descuento
adicional al porcentaje establecido en las politicas.

Implementar la opcion que el sistema envie una notificacion al jefe regional
y demas autorizados cuando existan saltos de secuencia en los recibos de
cobros de sus recaudadores.

Implementar en la politica que solo los asesores comerciales y asistentes
de caja bancos puedan realizar la cobranza en efectivo y por ende manejar
recibera de cobro. Solo en el caso de pago contra entrega se le asignara un
namero reservado de recibos de cobro a coordinador y auxiliares de
transporte evadiendo asi posibles irregularidades.

Disefiar e implementar un sistema computarizado de recibo de cobro, que
actualice de manera automatica mediante el traslado de informacion.
Asignar que el jefe regional realice seguimientos de los saltos de secuencias
revisando que sean por motivo de anulacion y asi evitar que sea por cobros

no ingresados.

10.Asignar que el asistente de transporte sea la persona que controle los

recibos de cobro a los auxiliares de transporte y el mismo realice
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guincenalmente un reporte con las recaudaciones jefe nacional de
distribucién

11.Modificar en el sistema para que éste envie automaticamente el estado de
cuenta al menos a dos medios que el cliente elija como correos electronicos,
mensajes a telefonia celular o fax. Ademas de habilitar en la pagina web de
la entidad una opcién en donde el cliente con su respectiva clave y usuario
asignado previamente pueda consultar sus estados de cuenta cuando lo

considere necesario.
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valores en efectivo (recibo de cobro) de una tisttiora farmacéutica.
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