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RESUMEN

La presente propuesta de trabajo de investigacion se la realizd con el
objetivo de aplicar un modelo de control interno basado en el sistema COSO
2013, para una empresa de Television por Cable en cuanto a su proceso de
Recaudacion y Cobranza, se tomaron como referencias al desarrollo teorias
de control interno y cambios en el modelo COSO, que ayudaron a la
comprension de los cinco componentes y sus 17 principios, la metodologia
de la investigacion es de tipo cualitativo y cuantitativo, se investigo a la
empresa en relacion al control que manejan actualmente para cumplir con
sus metas, en el desarrollo de la tesis se establecieron procesos y
procedimientos para un mejor control interno de la empresa, se pudo
establecer el estado actual de la empresa en cuando a su control de
recaudacion y cobranzas, con ello se presenta la solucion al problema con
manuales y controles en la recaudacion-cobranza, siguiendo el modelo de
control COSO 2013.

Palabras clave: control interno, COSO, manual, procesos,

procedimiento, recaudacion, cobranzas.



(ABSTRACT)

The present proposal of research work was carried out with the
objective of applying an internal control model based on the COSO 2013
system, for a Cable television company in terms of its collection and
collection process, were taken as references to the Development of internal
control theories and changes in the COSO model, which helped to
understand the five components and their 17 principles, the research
methodology is of qualitative and quantitative type, the company was
investigated in relation to the control that Currently managed to fulfill their
goals, in the development of the thesis were established processes and
procedures for a better internal control of the company, could establish the
current state of the company in the time to their control of collection and
collections, with it It presents the solution to the problem with manuals and

controls in collection collection, following the control model COSO 2013.

Key words: Internal control, COSO, manual, Processes, procedure,

collection, collections.
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INTRODUCCION

En la actualidad el Control Interno en las empresas es aceptado a
nivel mundial y por ende en nuestro Pais, este proceso ademas de ser un
referente lider en disefio y control ha favorecido a las empresas que llevan
un modelo a través del marco integrado de control interno, modelo que
ayuda a los Gestores y Auditores en el cumplimiento con los riesgos que
actualmente se enfrentan las empresas del Pais.

Las entidades y organismos publicos del Pais mantienen normas de
control interno obligatorio, debido a los servicios que prestan las instituciones
del Estado y al proceso de adaptacion de los cambios tecnolégicos e
informaticos, es asumido por la alta direccion y por el resto de las servidoras
y servidores publicos.

Las grandes empresas privadas adoptan también un modelo de
control interno, mientras que, en las microempresas, pequefas y medianas
empresas son pocas las que adoptan el sistema de control interno, que
contribuye a la mejora de la estructura administrativa y contable de la
empresa y los riesgos asociados a cada negocio a través del analisis y
aplicacion de los mismos.

Una caracteristica importante en las microempresas, pequefias y
medianas empresas, es la falta de orden y la falta de organizacion para
efectuar una correcta aplicacion de un Control Interno que ayude a resolver
dudas en cuanto a la operacion misma de la empresa, ya sea técnica,
administrativa, politica o procedimientos establecidos para proporcionar una
seguridad razonable de poder lograr los objetivos especificos de la entidad.

Las Tecnologias de Informacién (TIC), son una pieza clave en la
automatizacion de las actividades realizadas, dependiendo del Plan de
Negocios que se haya establecido. Asi como en la formulacién de
indicadores que serviran de base para detectar y corregir anomalias o

desviaciones al control interno.



Por lo tanto, es importante la planeacion administrativa y contable en
las micro, pequefias y medianas empresas. El control interno es una
herramienta que ayuda a mejorar los riesgos, con alto grado de efectividad y
confiabilidad y responsabilidad de la empresa.

Partiendo de esto se realiza una investigacion para la “Aplicacion de
COSO 2013 en el Area de Recaudacién y Cobranzas de una Empresa de
Servicio de Television por Cable en la ciudad de Playas”, que no cuenta con
un control interno efectivo que ayude a tomar decisiones acordes a sus
actividades y a cumplir con los objetivos de la empresa.

La Empresa tiene sus procesos administrativos y operativos ya
establecidos, estas seran analizadas y desarrolladas en este trabajo, con el
fin de mejorar sus controles con métodos del sistema COSO 2013,
adecuado para cumplir las metas y objetivos propuestos con la exactitud y
seguridad, con las normas y procedimientos de control interno

Se toma como modelo de control interno el Marco Integrado de
Control Interno (COSO 2013), porque este modelo enfatiza los
procedimientos y controles que deben estar presentes y funcionando en las
empresas, el proyecto permitira a los Directivos de la empresa y Ejecutivos
llevar la planificacion y estrategias de la Recaudacion y Cobranza, como
gestionar el cumplimiento de las metas de recaudacion aprobadas, controlar
y conciliar las recaudaciones diarias, por lo que se desarrolla un manual de
control de Recaudacién y Cobranza y orientaciones generales sobre el

control interno dentro de la empresa.

Situaciéon Problemaética

Segun diversos autores aplicar control interno en las empresas ayuda
a un mejor rendimiento y administracion a través del control interno, como
sabemos el mundo ha sufrido cambios a través de las tecnologias, la
globalizacion, competencias y otros factores, a continuacion, cito algunos

argumentos.



La percepcion de (Estupifian Gaitan Rodrigo, 2015), en su libro
titulado Control Interno y fraudes, andlisis de Informe Coso I, Il, I, indica que
por los cambios tecnoldgicos, las aplicaciones econdmicas y por la llamada
globalizacion de la economia, las organizaciones han venido evolucionando
rapidamente y por ello los riesgos y, por ende, los controles han tenido que
modificarse, cambiandose a nivel empresarial de una sociedad industrial o
de consumo a una sociedad de la informacion del conocimiento, en capitulo
(Estupifian Gaitan Rodrigo, 2015), refiere que el entorno econémico, politico
y social genera cambios en los sistemas de control interno de las
organizaciones empresariales, ya que los riesgos varian, las necesidades
son otras, las culturas se transforman y los avances tecnologicos son
vertiginoso, su implementacion y avaluacion no pueden ser responsabilidad
aislada de la administracion, el contador o la auditoria.

Otro punto de vista de control interno es el de Miguel Barquero
(Barquero, 2013) en su libro de Manual de Control Interno, donde indica que
el Control Interno ha existido siempre. Desde que se crearon las primeras
organizaciones existe la necesidad de establecer controles sobre las
personas que en ellas participan y sobre sus operaciones.

En la traduccion del Original Internal Control-Integrated Framework
por Samuel Alberto Mantilla (Mantilla B, 2007) indica que los ejecutivos
principales hacen fuertes exigencias para mejorar el control de la empresa
que dirigen. Los controles internos se implantan para mantener la compafia
en la direccion de sus objetivos de rentabilidad y en la consecucion de su
mision, asi como minimizar las sorpresas en el camino. Ellos le hacen
posible a la administracibn negociar en ambientes econdémicos Yy
competitivos rapidamente cambiantes, ajustandose a las demandas y
prioridades de los clientes, y reestructurandose para el crecimiento futuro.
Los controles internos promueven la eficiencia, reducen los riesgos de
perdida de activos, y ayudan a asegurar la confiablidad de los estados

financieros y el cumplimiento de las leyes y regulaciones.



En un resumen del capitulo de Coopers & Lybrand e Instituto de
Auditores Internos (Coopers & Lybrand e Instituto de Auditores Internos,
1997), define el control interno como un proceso, efectuado por el personal
de una entidad, disefiado para conseguir unos 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.

La PwC en su resumen ejecutivo de mayo 2013 Control Interno-Marco
Integrado (www.pwc.com/pe, 2013), participa que el control interno ayuda a
las entidades a lograr importantes objetivos y a mantener y mejorar su
rendimiento. ElI Control interno-Marco Integrado de COSO permite a las
organizaciones desarrollar, de manera eficiente y efectiva, sistemas de
control interno que se adapten a los cambios del entorno operativo y de
negocio, mitigando riesgos hasta niveles aceptables y apoyando en la toma
de decisiones y el gobierno corporativo de la organizacion.

El disefio y la implementacion de un sistema de control interno
efectivo puede suponer todo un desafio y el funcionamiento diario del
sistema de una manera eficiente y efectiva puede resultar desalentados los
nuevos modelos de negocio, el cambio acelerado de estos, el mayor uso y
dependencia de la tecnologia, el aumento de los requisitos regulatorios y el
mayor analisis que ello supone, la globalizacion y otros desafios exigen que
cualquier sistema de control interno sea agil a la hora de adaptarse a los
cambios que se produzcan en el entorno de negocio, regulatorio y operativo.

Todos estos argumentos se relacionan con situacién problematica de
la empresa, debido a que no tiene conocimiento del correcto manejo de los
procesos. El control interno juega un papel importante para el crecimiento y
desarrollo del negocio, y es aplicable a todas las empresas, sean grandes,
medianas o0 pequefias, el desconocimiento o aplicacion del mismo afecta
internamente a la empresa, puede provocar fraudes y otros riesgos, por lo
tanto, se ve la necesidad de disefiar un sistema de control interno basado en

el sistema COSO 2013 para apoyar las gestiones la recaudaciéon y cobranza.



Cada empresa puede optar por implementar el control interno de
manera distinta, las empresas pequefias pueden ser los controles menos
formales y estructurados, solo necesitan tener un manual de procedimientos
o consultoria que les indique como aplicar los procedimientos.

El objeto del estudio es la aplicacién de controles internos basados en
el sistema COSO 2013 para los procesos de Recaudacién y Cobranzas, la
empresa a la cual se le aplicara el modelo de COSO 2013, realiza sus
actividades en dos cantones y en tres parroquias de la provincia del Guayas,
no cuenta con un adecuado sistema de control interno, en los que deberian
intervenir politicas, procesos y procedimientos relacionados con la
Recaudacion y Cobranza. EI campo de accion de la investigacion se refiere
al analisis de los procesos que actualmente se practica en esta area, para

disefar los controles internos que mejor se adapten al modelo de negocio.

Formulacién del problema.

El Problema a tratar en la Tesis es sobre los procesos y controles que
mantiene una Empresa de Television por Cable en el Area de Recaudacion y
Cobranzas, ya que existen problemas de fraudes y manipulacion de
documentos, lo que esta afectando de manera econdémica y de imagen a la

empresa, por lo que se contempla la siguiente pregunta de investigacion.

¢Para qué?

La aplicacion de un Control Interno en la empresa bajo el modelo
COSO 2013, en el Area de Recaudacion y cobranzas, sistema que
tiene como fin que la empresa aplique para evitar constantes fraudes
y pérdidas en sus Recaudaciones y Cobranzas, y pueda mantenerse

en un mercado tan agresivo.



¢,Cudles son sus ventajas y desventajas?

Su aplicacion a corto plazo y el analisis de las limitaciones. Gran
parte de las pequefias empresas no cuentan con un control interno
gue favorezcan a sus necesidades, no cuenta con un proceso
definido de Recaudaciones y Cobranzas, ni existe un seguimiento y
control a sus recaudadores que muestren las metas establecidas por

la empresa.

Sistematizacion del Problema.

+ ¢ De qué forma el modelo de control interno COSO 2013 ayudara
a la empresa a los objetivos proyectados?

* ¢Qué tipo de control interno se podria aplicar a la actividad del
negocio, a fin de identificar y analizar los riesgos dentro de la
empresa?

» ¢COmo cambiaria la situacién actual de la empresa con la
aplicacién de un modelo de control interno?

e ¢ Cual es la metodologia mas apropiada para el cumplimiento de
los procesos y procedimientos y ejecutar el control interno?

» ¢Cuales son los aspectos administrativos y contables que inciden
en el manejo y control de las Recaudaciones y Cobranzas de la

empresa

Objetivos

Objetivo General

Analizar los procesos y procedimiento que se ejecutan actualmente en
la empresa para los controles de Recaudacion y cobranzas, una vez
analizados, evaluar cuales son los problemas en estos procedimientos, y por

ultimo Determinar de qué manera les va hacer util la aplicacién de un control



interno tomando como referencia el marco conceptual de control interno
2013, en el Area de Recaudacién y Cobranzas que permitan alcanzar sus

objetivos.

Objetivos Especificos

» Conocer las necesidades que la empresa tiene para el
cumplimiento de las Recaudaciones y Cobranzas y diagnosticar la
situacion actual de la empresa

» Definir procesos y procedimiento que se van aplicar en la
empresa con el modelo de control interno COSO 2013.

* Proporcionar y establecer el manual de procedimientos, que
permitan mejorar los procesos de Recaudacion y Cobranza y

cumplir el principal objetivo del proyecto.

Hipétesis

Como no existe un control interno eficiente en los actuales procesos
de Recaudacion-Cobranzas, se aplicard mediante el modelo de sistema
COSO 2013 un control interno que les permita mejorar los procedimientos en

la empresa.

Definicion de Términos

Aqui se realiza las definiciones de los términos mas utilizados en este

trabajo de Titulacién, que van acorde a la problematica de la investigacion.

Control Interno. - Se define como un proceso realizado, comprende
el plan de organizacion y el conjunto de métodos y medidas
adoptadas dentro de una entidad para salvaguardar sus recursos,

verificar la exactitud y veracidad de su informacion financiera y



administrativa, promover la eficiencia en las operaciones, estimular la
observacion de las politicas prescrita y lograr el cumplimiento de las
metas y objetivos programados, (https://www.gestiopolis.com)

COSO. - Segun (www.coso.org/documents, s.f.) y su nombre en
inglés Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway, es
una Comision voluntaria constituida por representantes de cinco
organizaciones del sector privado en EEUU, para proporcionar
liderazgo intelectual frente a tres temas interrelacionados: la gestion
del riesgo empresarial (ERM), el control interno, y la disuasién del
fraude. Las organizaciones son:

* AAA — Asociacion Americana de Contadores

* AICPA - Instituto Americano de Contadores Publicos Autorizados
* FEI - Instituto de Ejecutivos Financieros

* |lIA — Instituto de Auditores Internos

* IMA — Instituto de Contadores Gerenciales

Cumplimiento . - (Santillana Gonzalez, 2015) sefiala que es lo que se
debe hacer de conformidad con la legislacion y regulaciones a que
esta sujeta la empresa.

Fraude. - (Santillana Gonzélez, 2015) explica que es el Acto
intencional llevado a cabo por una o mas personas de la
administracion, de los responsables de la empresa, de los empleados,
y de terceras personal, que conlleva la utilizacién del engafio para
obtener una ventaja injusta o beneficio ilegal.

Limitaciones del control interno (COSO) . - El Marco integral del
control interno provee una seguridad razonable de alcanzar los
objetivos de la entidad, también reconoce que este tiene limitaciones.
El control interno no puede prevenir malos juicios o decisiones, 0
eventos externos que puedan provocar que no se alcance el logro de
las metas operacionales. En otras palabras, el control interno esta

expuesto a tener fallas, (Santillana Gonzalez, 2015)



Manual de Procedimientos .- (https://www.gestiopolis.com/manuales-
procedimientos-uso-control-interno/, s.f.) El manual de procedimientos
es un componente del sistema de control interno, el cual se crea para
obtener una informacion detallada, ordenada, sistematica e integral
gue contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacién
sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas

operaciones o actividades que se realizan en una empresa.

Procedimientos . - Accion para implementar una politica, (Santillana
Gonzélez, 2015)
Proceso Administrativo . - El proceso administrativo es una

metodologia que permite al administrador, gerente, ejecutivo,
empresario o cualquier otra persona, manejar eficazmente una
empresa y consiste en estudiar la administracion como un proceso
integrado por varias etapas y sus componentes, planeacion,
organizacion, direccion y control, resultan de mucha importancia para
la empresa dentro del sistema de toma de decisiones, (Santillana
Gonzélez, 2015)

Riesgo (COSO). - Posibilidad de que ocurra un evento adverso que
influya en el logro de los objetivos. El riesgo se mide en términos de

probabilidad e impacto, (Santillana Gonzalez, 2015)

Delimitacion

El tema de investigacion se basa en el Aplicacion de COSO 2013 en

una empresa de television por cable en Playas en el Area de Recaudacion y

cobranza, su estudio se la realizo a través de fuentes bibliogréficas de libros

de control interno, paginas, web Revistas, Peridédicos digitales y otras

fuentes. El ¢Por qué? Del tema propuesto es conocer mas de cerca el

proceso de Recaudacion y cobranza en la empresa, los principales controles

aplicados a la recaudacion del servicio y la aplicacibn de mejoras en el

control interno.

10



Limitacion
Por ser una investigacion con alcance a informacion, las limitaciones

para cumplir las investigaciones no fueron muchas, en vista que los temas

propuesto son de facil acceso al publico y de conocimiento de todos
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CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

Realizadas las investigaciones con relacion al sistema de control
interno COSO 2013 se brindara una breve explicacion del tema de Titulacién
propuesto, se desarrolla los inicios de la television por cable en Ecuador, la
transicion de la empresa desde el inicio de operaciones y conceptos de
palabras claves que servirdn para la mejor comprension del problema y

formalizar la posible solucién,

1.1 Historia de la Television por Cable en Ecuador

La primera empresa pionera en brindar el servicio de Television
pagada fue TVCABLE (https://www.grupotvcable.com/resena-historica/),
fundada en 1986, afio en que inicio la construccién e instalacion de sus
sistemas de cable y Aero cable, llegando con sus redes de distribucion a
varios sectores de las principales ciudades del pais. En septiembre de 1987
la recién fundada Empresa abre sus puertas al publico para entregar lo
altimo en tecnologia y lo mas actualizado en television mundial a sus
suscriptores. Su crecimiento masivo y afan de servicio le permitio llegar a
todos los sectores urbanos de Quito, Guayaquil, Cuenca, Loja, Ambato,
Portoviejo, Manta, Ibarra, Tulcan, Salinas, Riobamba y Machala,
rapidamente, haciendo de TVCABLE la compafia pionera y lider a nivel

nacional en television pagada.

1.2  Crecimiento del Servicios de Television por Ca  ble en el Ecuador

Desde 1986 afio en que empez6 Ecuador a brindar el servicio de
Television por cable hasta la actualidad la oferta y demanda se ha

incrementado, de acuerdo a los datos tomados de la Agencia de Regulacion
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y Control (http://www.arcotel.gob.ec/audio-y-video-por-suscripcion/), entre el
2003 a 2017 del numero de poblacion estimada de 16,590.796 existente en

el Ecuador el porcentaje de suscriptores es del 30,44%, ver tabla 1.

Tabla 1. Cantidad de suscriptores de Televisién por Cable en Ecuador.

o , Nimero de , . Grado estimado
Ao Poblacion estimada Nimero reportado e Numero_de usuarios e
Total de Suscriptores estimados "
hogar del servicio
2003 12,842,578 177,427 4.2 745,193 5.80%
2004 13,026,891 172,409 4.2 724,118 5.60%
2005 13,215,089 178,583 42 750,049 5.70%
2006 13,408,270 207,337 42 870,815 6.50%
2007 13,605,485 241,293 4.2 1,013,431 7.40%
2008 13,805,095 244,109 4.2 1,025,258 7.40%
2009 14,005,449 252,853 4.2 1,061,983 7.60%
2010 14,204,900 324,550 4.2 1,363,110 9.60%
2011 14,483,499 422,086 38 1,603,927 11.10%
2012 14,765,927 650,870 38 2,473,306 16.80%
2013 15,774,749 943,565 38 3,585,547 22.73%
2014 16,027,466 1,210,575 38 4,600,185 28.70%
2015 16,278,844 1,351,470 38 5,135,586 31.55%
2016 (4T) 16,528,730 1,327,410 38 5,044,158 30.52%
2017 (1T) 16,590,796 1,329,103 38 5,050,591 30.44%

Fuente: Arcotel
Elaborado por : Autora

El crecimiento del servicio en los primeros 4 afos fue lento y poco
aceptado por suscriptores, esto se debe a que el costo del servicio era alto
para la economia media de la poblacion, otro factor fue en que la oferta del
servicio era minima y no llegada a toda la poblacion, a partir del afio 2006
la penetracion del mercado crece con nuevos concesionarios con personeria
juridica y natural, para ofrecer el servicios a los sitios que no contaban con
Television por cable, fue entonces que al oferta y demanda crecid, hasta los
porcentajes que se aprecian en la tabla 1. El nimero de suscriptores por
cable no ha bajado, pese a los cambios tecnoldgicos y actual competencia

que es el Internet, donde ya se puede encontrar diversos sitios web de
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entretenimiento, los datos presentados en la tabla 1, corresponde hasta el
ler trimestre del afio 2017.

Actualmente se ha vuelto una necesidad de entretenimiento en la
poblacion, los datos tomados de ARCOTEL al afio 2016, existen 242
concesionarios que brindan el Servicio de Television por Cable en el
Ecuador y dan cobertura a las 24 provincias Ecuador, ver figura 1.

SUSCRIPTORES POR PROVINCIA

ESMERALDAS
TUNGURAHUA 4%

3%

GUAYAS
24%

OTRAS
PROVINCIAS
22%

AZUAY
5%
PICHINCHA
LOS RIOS 22%
6%
EL ORO

59, MANABI

9%

Figura 1 Distribucion de Participacion de suscriptores de television por cable por Provincia.
Fuente: Arcotel.

Como se puede ver en el grafico 1 el mayor porcentaje de
suscriptores del servicio de television por cable es en la provincia del
Guayas con el 24%, esta provincia actualmente cuenta con 21 empresas

gue brinda este servicio, ver tabla 2.
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Tabla 2 Participacion del mercado en la Provincia del Guayas

No. Concesionario Nombre Estacién Cobertura
1 BLACIO ESPINOZA HEINERT OMAR BALAO TV BALAO
2 SERVICIOS DE CABLE Y COMUNICACIONES CAE CABLEEXPRESS ELOY ALFARO (DURAN)
3 CABLEUNION S.A. CABLEUNION GUAYAQUIL Y DURAN
4 SOCIEDAD CIVIL CINE CABLE TV CINE CABLE TV MILAGRO
5 ANTEL ANTENAS Y TELECOMUNICACIONES S.A COSTACOMTV BALZAR, COLIMES, PALESTINA SAN LUCIA
DAULE, NARCISA DE JESUS, LOMAS DE SARGENTILLO,
LAUREL, EL MATE, SANTA LUCIA, COLIMES, SABANILLA,
EL SALITRE
7 ARMIJOS CARRION MARIA BEATRIZ MUNDO TV PARROQUIATENGUEL
8 SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES NARANJ NARANJAL TV NARANJAL
9 LARCO SANTAMARIA SONIA ELIZABETH NARANJITO TV NARANJITO MARCELINO MARIDUERIA
10 ZAIGOVER S.A. SATELITAL TV EL TRIUNFO, MANUEL J. CALLE
11 COMPARNIA ELITETV S.A. STARTV DAULE
12 STARTV CIA. LTDA. STARTV NARANJITO, CORONEL MARCELINO MARIDUERIA,
MILAGRO, ROBERTO ASTUDILLO
13 TELEBUCAY S.A. TELEBUCAY S.A. GENERAL ANTONIO ELIZALDE (BUCAY), CUMANDA
14 TELMODER TELECOMUNICACIONES MODERNAS TELMODER VELASCO IBARRA, PICHINCHA
15 SOLANO AVILA GINA MARIBEL TUTV NARANJAL
ISIDRO AYORA, LOMAS DE SARGENTILLO, PEDRO
16 CAFA TELECOMUNICACIONES CAFATELCOM S.TV CAFA CARBO
GUAYAQUIL, DAULE, SAMBORONDON, MANTA,
17 ECUADORTELECOM S.A. TV NET MACHALA, IBARRA, QUITO, ALANGASI, CALDERON
(CARAPUNGO), CONOCOTO, CUMBAYA, SANGOLQUI
18 ANDRADE FLORES MIRIAM YOLANDA TVSAT BALZAR BALZAR
20 SANDOVAL ABRIL FAUSTO MEDARDO VISION SATELITAL EL EMPA £ EMPALME
21 BLACIO ESPINOZA GALO ESTUARDO YAGUACHI TV YAGUACH!

Fuente : Arcotel
Elaborada por : Autora
1.3 Fundamentos Teodricos

1.3.1 Control Interno

El Control Interno son guias que permiten promover una adecuada
administracion en las empresas con el objeto de buscar eficiencia, y
confiabilidad en la informacion brindada, en este punto se destacaran

concepto importante del control interno.

El control interno significa cosas distintas para diferentes personas.

Ello origina confusién entre personal de negocios, legisladores,
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reguladores y otros. Dando como resultado malas comunicaciones y
distintas expectativas, lo cual origina problemas. Tales problemas se
entremezclan cuando el término, si no es definido claramente, se
escribe en leyes regulaciones o reglas. Este informe se refiere a las
necesidades y expectativas de administradores y otros. Define y
describe el control interno para: Establecer una definicion comun que
sirva a las necesidades de diferentes partes. Proporciona un estandar
mediante el cual las entidades de negocios y otras-grandes o
pequefias, en el sector publico o privado, con animo de lucro o no
puedan valorar sus sistemas de control y determinar como mejorarlos.
(Mantilla B, 2007).

El control interno comprende el plan de organizacion y el conjunto de
métodos y procedimiento que aseguren que los activos estan
debidamente protegidos, que los registros contables son fidedignos y
gue la actividad de la entidad se desarrolla eficazmente y se cumplen
segun las directrices marcadas por la direccion. (Royo, 2013).

Control Interno es un proceso, ejecutado por la Junta directiva o
consejo de administracion de una entidad, por su grupo directivo
(gerencial) y por el resto de personal, disefiado especificamente para
proporcionarles seguridad razonable de conseguir en la empresa las
tres siguientes categorias de objetivos: Efectividad y eficiencia de las
operaciones; Suficiencia y confiablidad de la informacion financiera;
Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables. (Estupifian
Gaitan Rodrigo, 2015)

COSO define el control interno como un proceso, ejecutado por la
junta de directores, la administracién principal y otro personal de la
entidad, disefiado para proveer seguridad razonable en relacién con el
logro de los objetivos de la organizacion tales objetivos son: eficacia y
eficiencia de las operaciones; confiabilidad de la informacién
financiera; cumplimiento de normas y obligaciones; y salvaguarda de
activos. (Mantilla, 2016)
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El control interno es un proceso llevado a cabo por el consejo de
administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad,
disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad
razonable en cuanto a la consecucion de objetivos relacionados con
las operaciones, la informacion y el cumplimiento. (www.pwc.com/pe,
2013).

En la NIA 315 que trata del Entendimiento de la entidad y su entorno,

incluyendo su Control Interno, manifiesta que Control Interno es el

proceso diseflado y efectuado por los encargados gobierno
corporativo, la administracion y otro personal para proporcionar
seguridad razonable sobre el logro de los objetivos de la entidad

respecto de la confiabilidad de la informacién financiera. Efectividad y

eficiencia de las operaciones y cumplimiento de las leyes vy

reglamentaciones aplicables. El control interno se disefla e

implementa para atender a riesgos de negocio identificados que

amenazan el logro de cualquiera de estos objetivos

En este trabajo se tom6 6 marcos tedricos de lo que se define el
control interno, las definiciones consideradas de Fernando Gaitan, Samuel
Alberto Mantilla, el Resumen ejecutivo de la PwC y la NIA 315, coinciden en
sus conceptos, mi breve analisis de lo investigado y por ende leido puedo
definir que:

El Control Interno es de mucha ayuda para todos aquellos
administradores, gerentes, ejecutivos y otros que requieran 0 necesitan
llevar el control de su negocio, sirve para evitar fraudes, minimizar errores
administrativos y contables, desempefiarse en las funciones encomendadas

y determinar el correcto funcionamiento administrativo de la empresa.

1.4  Objetivos del Control Interno

El Control Interno comprende el plan de organizacion y el conjunto de
meétodos y procedimientos que aseguren que los activos estan debidamente

protegidos, que los registros contables son fidedignos y que la entidad se
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desarrolla eficazmente segun las directrices marcadas por la administracion”.
(Estupifian Gaitan Rodrigo, 2015)
De acuerdo a lo anterior, los objetivos basicos son:
* Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la institucién
* Verificar la razonabilidad y confiabilidad de los informes contable y
administrativos.
* Promover la adhesion a las politicas administrativas establecidas

» Lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados.

1.5 Control Interno Administrativo

Para (Estupifian Gaitan Rodrigo, 2015), existe un solo sistema de
control interno, el administrativo, que es el plan de organizacién que adopta
cada empresa, con sus correspondientes procedimientos y métodos
operacionales y contables, para ayudar, mediante el establecimiento de un
medio adecuado, al logro del objetivo administrativo de:

Mantener informado de la situacion de la empresa:

e Coordinar sus funciones

» Asegurarse de que se estan logrando los objetivos establecidos.

* Mantener una ejecutoria eficiente

* Determinar si la empresa esta operando conforme a las politicas

establecida.

1.6 Responsabilidades del Control Interno

De acuerdo con (Luna Fonseca, 2011), la responsabilidad del control
interno deberia ser de todos los miembros de una organizacion, es decir,
junta de directores, director ejecutivo, gerencia; los empleados. El COSO,
proporciona una guia para fijar las responsabilidades de quienes tienen una
participacion clave en asegurar la efectiva y eficiencia del control interno en

las organizaciones, en la tabla 3 se resume las responsabilidades.
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Tabla 3 Resumen de Responsabilidades

Puesto

Funciones

Director
Ejecutivo

Gerencia

Gerente
Financiero

Comité de
Auditoria

Auditor
Interno

Otras
Personas

Responsabilidades globales sobre el sistema de control
interno, asegura que todos los componentes del sistema
se encuentren en su lugar

Establece el tono en la organizacion

Establece el estilo de la gerencia y la filosofia de
operaciones

Influye en la eleccion de miembros de la junta de
directores.

Proporciona liderazgo y direccion de la gerencia

Cumple con realizar con la gerencia las revisiones de
control relacionadas con sus responsabilidades sobre la
efectividad del control interno.

Establece los procedimientos de control mas especificos

Monitorea e informa sobre la efectividad de los controles
Podria ejecutar algunos procedimientos de control

Responsabilidad primaria por el disefio, implementacion y
monitoreo del sistema de informacion financiera de la
entidad

Aporta en el disefio de objetivos a nivel-entidad y la
evaluacion del riesgo

Proporciona guias para vigilar las actividades realizadas
por la gerencia.

A través de la seleccidn de la gerencia, ayuda a definir las
expectativas referidas a la integridad y valores éticos en la
entidad.

Establece los objetivos de alto nivel y la planificacion
estratégica.

Investiga cualquier asunto que lo considere importante.

Examina los controles internos y recomienda mejoras en
estos.

Realizan el control de la actividad con el debido cuidado
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« Comunican a los niveles superiores acerca de

la

ocurrencia de problemas en las organizaciones,
incumplimientos del codigo de conducta, u otras
violaciones a las politicas, o la existencia de actos

ilegales.
Fuente : (Luna Fonseca, 2011)

1.7 Manual de Procedimiento

El manual de procedimiento es un componente del sistema de control
interno, el cual se crea para obtener una informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en
una organizacion.

Las empresas en todo proceso de disefiar e implementar el sistema
de control interno, tiene que preparar los procedimientos integrales, los
cuales son los que formar el pilar para poder desarrollar adecuadamente sus
actividades, estableciendo responsabilidades a los encargados de todas las
areas, generando informacién util y necesaria, estableciendo medidas de
seguridad, control y autocontrol y objetivos que participen en el cumplimiento
con la funcion empresarial (https://www.gestiopolis.com/manuales-

procedimientos-uso-control-interno/).
1.8 Actualizaciones COSO
Desde el afio de la publicacion del informe COSO se han realizado 3

importantes cambios que se desarrolla en este punto y se observa en la
figura 2.
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1992-COSO |

Internal Control-Integrated
Framework

Control Interno - Marco

Teorico
\

2004-COSO 11

Enterprise Risk Manegement-
Integrated Framework

Gestion de Riesgo Empresarial
Marco Intergrado

2013-COSO i

Internal Control-Integrated
Franmework

Control Interno-Marco
Integrado
A {

Figura 2 Actualizacion del Marco Integral de Control Interno
Fuente: (www.pwc.com/pe, 2013)

1.8.1 COSO|I

En 1992 el Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission (COSO) publicé el primer informe “Internal Control - Integrated
Framework” denominado COSO | con el objeto de ayudar a las entidades a
evaluar y mejorar sus sistemas de control interno, facilitando un modelo en
base al cual pudieran valorar sus sistemas de control interno y generando
una definicibn comun de “control interno”. Este marco original ha obtenido
una gran aceptacion y es ampliamente utilizado en todo el mundo. Asi

mismo. Es reconocido como el marco lider para disefiar, implementar y
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desarrollar el control interno y evaluar su efectividad. (www.pwc.com/pe,
2013)

La estructura del estandar se dividia en cinco componentes:

1. Ambiente de Control

2. Evaluacion de Riesgos

3. Actividades de Control

4. Informacién y Comunicacion
5. Actividades de Supervision.

1.8.2 COSO I

En 2004, se publico el estandar “Enterprise Risk Management -
Integrated Framework” (COSO IlI) Marco integrado de Gestion de Riesgos
que amplia el concepto de control interno a la gestion de riesgos implicando
necesariamente a todo el personal, incluidos los directores vy
administradores. COSO Il (ERM) amplia la estructura de COSO | a ocho
componentes, segun la fuente (https://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/coso, s.f.)

1. Ambiente de control: son los valores y filosofia de la organizacion,
influye en la visibn de los trabajadores ante los riesgos y las
actividades de control de los mismos.

2. Establecimiento de objetivos: estratégicos, operativos, de
informacion y de cumplimientos.

3. ldentificacion de eventos, que pueden tener impacto en el
cumplimiento de objetivos.

4. Evaluacion de Riesgos: identificacién y analisis de los riesgos
relevantes para la consecucién de los objetivos.

5. Respuesta a los riesgos: determinacion de acciones frente a los

riesgos.
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6. Actividades de control: Politicas y procedimientos que aseguran
que se llevan a cabo acciones contra los riesgos.

7. Informacion y comunicacion: eficaz en contenido y tiempo, para
permitir a los trabajadores cumplir con sus responsabilidades.

8. Supervision: para realizar el seguimiento de las actividades.

1.8.3 COSO lll 0 2013

En mayo de 2013 el comité COSO publico la tercera version COSO
.  (https://lwww.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/coso, s.f.). Las
novedades que introducira este Marco Integrado de Gestion de Riesgos son:

* Mejora de la agilidad de los sistemas de gestion de riesgos para

adaptarse a los entornos

* Mayor confianza en la eliminacion de riesgos y consecucion de

objetivos

* Mayor claridad en cuanto a la informacion y comunicacion.

El marco de COSO 2013 mantiene la definicion de control interno y
los cinco componentes de control interno, pero al mismo tiempo incluye
mejoras y aclaraciones con el objetivo de facilitar el uso de su aplicacién en
las Entidades, a través de esta actualizacién, COSO propone desarrollar el
marco original, empleando “principios” y “puntos de interés” con el objetivo
de ampliar y actualizar los conceptos de control interno previamente
planteados sin dejar de reconocer los cambios en el entorno empresarial y

operativo, (https://wwwz2.deloitte.com, 2015)

1.9 Cambios en los Informes COSO

La tabla 4 presenta algunos de los cambios mas significados

presentes en el COSO 2013, a nivel general.
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Tabla 4 Cambios Significativos en el COSO 2013

COSO0 1992

Se Mantiene

COSO 2013

Cambia

Definicién de Concepto de

control Interno

Ampliacion y Aclaracion de conceptos con el
objetivo de abarcar las actuales condiciones

de mercado y economia global.

Cinco componentes del

control interno

Codificacion de principios y puntos de
enfoque con aplicacion internacional para el
desarrollo y evaluacién de la eficacia del
Sistema de Control Interno.

Aclaracion de la necesidad de establecer
objetivos de negocio como condicion previa

a los objetivos de control interno

Criterios a utilizar en el
proceso de evaluacion de la
eficacia del Sistema de

control interno

Extension de los objetivos de reporte mas
all4d de los informes financieros externos, a
los de caracter interno y a los no financieros

tanto externos como internos

Uso del Juicio profesional
para la evaluacion de la
eficacia del Sistema de

Control Interno

Inclusibn de una guia orientadora para
facilitar la supervision del Control Interno
sobre las operaciones, el cumplimiento y los

objetivos de reporte

Fuente: (www.auditool.org)
Elaborado por : Autora

1.10 Componentes del Control Interno

El control interno, no consiste en un proceso secuencial, en donde

alguno de los componentes afecta solo al siguiente, sino en un proceso

multidireccional repetitivo y permanente, en el cual mas de un componente

influye en los otros y conformar un sistema integrado que reaccion

dindmicamente a las condiciones cambiantes. (Estupifian Gaitan Rodrigo,

2015)
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En el desarrollo de COSO | se enumer6 los 5 componentes
interrelacionados que se derivan de la forma como la administracion maneja

el ente, y estan integrados a los procesos administrativos, ver figura 3.

Evaluacion del ] Ambiente de

Riesgo J L Control

Componentes
Del
Control Interno

Actividades de Sistema de

Supervisién Informacion

Actividades de

Control

Figura 3 Componentes del sistema de control interno
Fuente: (www.auditool.org)

De los 5 componentes que estable COSO, se deberan considerar los
17 principios que representan los conceptos fundamentales relacionado con
los componentes para el establecimiento de un efectivo sistema de control

interno.

1.10.1 Ambiente de Control

Consiste en el establecimiento de un entorno que estimule e influencie

la actividad del personal con respecto al control de actividades. Es en
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esencia el principal elemento sobre el que se sustenta o actian los otros
cuatro componentes e indispensable, a su vez, para la realizacién de los
propios objetivos de control, el ambiente de control se fundamenta con los
primeros cinco principios. (Estupifian Gaitan Rodrigo, 2015), ver figura 4

Figura 4 Principios del Ambiente de Control
Fuente: (https://www2.deloitte.com, 2015)

1.10.2 Evaluacion de Riesgo

Es la identificacion y andlisis de riesgos relevantes para el logro de los
objetivos y la base para determinar la forma en que tales riesgos deben ser
mejorados. Asi mismo, se refiere a los mecanismos necesarios para
identificar y manejar riesgos especificos asociados con los cambios, tanto lo
gue influyen en el entorno de la organizacion como en el interior de la

misma. (Estupifian Gaitan Rodrigo, 2015)
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En toda entidad es indispensable el establecimiento de objetivos tanto
globales de la organizacion como de actividades relevantes, y tienen un
propasito establecer los valores éticos y de conducto que se espera de todos
los miembros de la organizacion durante el desempefio de sus actividades,
ya que la efectividad del control depende de la integridad y valores del
personal que lo disefia (www.auditool.org), la Evaluacion de Riesgo tiene 4
principios, de acuerdo a la figura 5.

Figura5 Principios de Evaluacion de Riesgo
Fuente: (https://www?2.deloitte.com, 2015)

1.10.3 Actividades de Control

Son aquella que realiza la gerencia y demas personal de la
organizacion para cumplir diariamente con las actividades asignadas. Estas
actividades estan expresadas en las politicas, sistemas y procedimientos, las
Actividades de control son: la aprobacion, la autorizacion, la verificacion, la
conciliacién, la inspeccién, la revision de indicadores y rendimiento, la
salvaguarda de los recursos, la segregacion de funciones, la supervision y
entrenamiento adecuado. (Estupifian Gaitan Rodrigo, 2015).
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También integra las actividades de control que ayudan a asegurar que
las respuestas a los riesgos se direccionan y mitigan los riesgos. Considera
factores especificos de la entidad y determinan la importancia de los
procesos del negocio (www.auditool.org), las Actividades de Control tienen

4 principios, de acuerdo a la figura 6.

Figura 6 Principios de Actividades de Control
Fuente: (https://www?2.deloitte.com, 2015)

1.10.4 Informacién y Comunicacion

Los sistemas de informacion estan diseminados en todo el ente y
todos ellos atienden a uno o mas objetivos de control. De manera amplia, se
considera que existen controles generales y controles de aplicacion sobre
los sistemas de informacion. (Estupifian Gaitan Rodrigo, 2015).

Este componente identifica los requerimientos de la informacion,
procesa datos relevantes, mantiene la calidad a través del procesamiento,
considera costos y beneficios, la informacion y comunicacion tiene 2

principios, ver figura 7.
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Figura 7 Principios de Actividades de Control
Fuente: (https://www2.deloitte.com, 2015)

1.10.5 Actividades de Supervision

En general los sistemas de control estan disefiados para operar en
determinadas circunstancias. Claro esta que para ello se tomaron en
consideracién los objetivos, riesgos y las limitaciones inherentes al control;
sin embargo, las condiciones evolucionan debido tanto a factores externos
como internos, provocando con ello que los controles pierdan su eficiencia.
(Estupifian Gaitan Rodrigo, 2015)

El componente Supervision cuenta con los 2 Ultimos principios de

control interno, ver figura 8.

Figura 8 Principios de Actividades de Supervision.
Fuente: (https://www?2.deloitte.com, 2015)
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1.10.6 Objetivos de COSO 2013

OPERACIONES REFORTE

Hacen referencia a Hacen referencia
la efectividad y a la informacion
eficiencia de las financieray no

operaciones de la financiera interna y
entidad externa

Figura 9 Objetivos de Coso 2013
Fuente: (www.auditool.org)

1.10.7 Estructura
» Entidad
» Division
* Unidad Operativa
e Funcién

1.11 Limitaciones del control interno

Pueden surgir interpretaciones equivocadas

CUMPLIMIENTO

Hace referencia a
las leyes y
regulaciones a las

gue esta sujeta la
entidad

en la manera de

desarrollar las actividades que permitan un control interno adecuado.

Pueden existir distracciones que produzcan una deficiencia en la toma de

decisiones. En ocasiones se pueden dar dificultades a causa de errores

humanos. Se pueden eludir los controles a causa de una posible complicidad

entre empleados. Las limitaciones de control interno no permiten la

consecucion de los objetivos establecidos e imposibilitan la toma de

decisiones.
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1.12 Métodos para evaluar el Control Interno

1.12.1 Método Descriptivo

Consiste en la descripcidon de las actividades y procedimientos, en un
sentido procesal, que el personal desarrolla en la unidad administrativa,
proceso o funcion sujeto a auditoria; haciendo referencia, en su caso, a los
sistemas administrativos y de operaciéon, y a los registros contables y
archivos que intervienen. Esta descripcion debe hacerse de manera talque
siga el curso normal de las operaciones en todas las areas o unidades
administrativas participantes; no se practicara en forma aislada o con
subjetividad, sino teniendo en cuenta la operacion en el aérea o unidad
administrativa precedente o donde se inicia y su impacto en el area o unidad

siguiente donde concluye. (Santillana Gonzalez, 2015).

Para la aplicacion de este método se puede utilizar el formato que se

observa en la figura 10.

L . Funcién: Crédito y Cobranzas procedimiento:
Procedimientos de operacion

cobradores, recepciéon y entrega de cobranza

Inicia en: Termina:

La preparacion del reporte de cobranzas | Al informar cada cobrador al jefe de cobranzas el
por el auxiliar de cobranzas resultado de su gestion

Objetivo del procedimiento:
Controlar la cobranza que se realiza via cobrador

Pruebas de Cumplimiento.

Politicas y disposiciones de control -
Observaciones

Forma Fecha Recopild Reviso Pagina
Num 1 lde1l

Figura 10 Ejemplo de andlisis de procedimientos de operacion
Fuente: (Santillana Gonzalez, 2015)
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1.12.2 Método Grafico

Es el método mediante el cual se contempla, por medio de cuadro o
gréficas, el flujo de las operaciones a través de los puestos o lugares de
trabajo donde se encuentran establecidas las medidas o acciones de control
para su ejecucion. Permite detectar con mayor facilidad los riesgos o
aspectos donde se encuentren debilidades de control; el auditor requerira
invertir mas tiempo en la elaboracion de los flujogramas, y habilidad para

desarrollarlos, (Santillana Gonzélez, 2015).

La figura 11 andlisis de procedimientos de operacion graficos, se

facilita un formato del método grafico.

Funcion: Crédito y Cobranzas procedimiento:

Procedimientos de operacion —
cobradores, recepcién y entrega de cobranza

Auxiliar de cobranzas Cobrador Caja Jefe de Cobranzas

(

!

Forma Fecha Recopild Revis6 Pagina

Num 2 ldel

Figura 11 Ejemplo de analisis de procedimientos de operacién (gréafico).
Fuente : (Santillana Gonzalez, 2015)
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1.12.3 Método de Cuestionario.

Este método consiste en el empleo de cuestionarios que el auditor
haya elaborado precisamente, los cuales incluyen preguntas respecto a
coémo se efectla el manejo de las operaciones y transacciones, y quien tiene
a su cargo las actividades o funciones inherentes. Los formulara de tal
manera que las respuestas afirmativas indiquen la existencia de una
adecuada mediad o accion de control; mientras que las negativas sefialen
una falla o debilidad en el sistema establecido. EI empleo de esta
herramienta para el examen y evaluacién del control interno es el mas
generalizado en virtud de la rapidez en su aplicacion. (Santillana Gonzalez,
2015), ver figura 12.

Cuestionario de Control Interno Proceso caja y bancos
. Pruebas de Cumplimiento
Concepto Si | No | N/A _
Observaciones
Forma Fecha Recopild Revis6 Pagina
Num 1 ldel

Figura 12 Ejemplo de cuestionario de control interno.

Fuente: (Santillana Gonzalez, 2015)
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1.12.4 Deteccién de funciones incompatibles

Para verificar que haya una adecuada segregacion, el auditor habra
de detectar funciones cuya incompatibilidad pueda dar lugar al debilitamiento
o nulificacién de los controles, esta tarea la puede llevar a cabo apoyandose
en la aplicacién de cuestionarios o graficas de procedimientos de operacion
(y su correspondiente evaluacion) al personal involucrado en la
administracion, operacion y control de la unidad administrativa, proceso o

funcion sujeto a auditoria, (Santillana Gonzélez, 2015)

Santilla en el libro de Sistemas de Control Interno, propone un
modelo de Cédula de deteccion de funciones incompatibles, base para la
segregacion de funciones, indica que si el nombre de la personal que realiza
la funcion principal se repite en las otras funciones, se constituird una
funcién incompatible que serad sefialad a la columna de Pruebas de
cumpliendo, Observaciones y, en consecuencia, sera una falla o debilidad
del control interno que requerira una inmediata segregacién de funciones.

Ver figura 13.
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Funcion principal Num 1
Nombre de los empleados que manejas

ingresos: caja, por correo, cobradores,
vendedores, transferencias electronicas, etc

Cédula de deteccion de funciones incompatibles

Pruebas de Cumplimiento

Otras funciones )
Observaciones

1.- Empleado de preparay maneja documentos base para
facturar

Empleado que manejan registros iniciales de ventas:

Empleados que manejan documntacidn de soporte

4- Empleados que aprueban las rebajas y devoluciones en
ventas

Empleados que preparan, suman, comprueban y autorizan
los registros diarios generales y auxiliares

6.- Empleados que intervienen en el registro final, o sea el

libro mayor.
Forma Fecha Recopild Revis6 Pégina
Num 1 ldel

Figura 13 Cédula de deteccion de funciones incompatibles, base para la segregacion de
funciones.
Fuente : (Santillana Gonzélez, 2015)

35



CAPITULO 2

2. MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se desarrolla la metodologia de la investigacion que
se aplicara en el proyecto, el alcance de los problemas encontrados por los
actuales procedimientos que lleva la empresa para el control de su
Recaudacion-Cobranza, la seleccién de la poblacién, muestra y el aporte

que brindara a la empresa la aplicacion del COSO 2013.

2.1. Métodos de investigacién
2.1.1 Método Tedrico

Permite descubrir teorias en funcion al desarrollo de la investigacion,
proporciona la posibilidad de mantener al dia los criterios cientificos basados
en los controles internos para el logro de los objetivos. “consiste en destacar,
obtener y consultar la bibliografia y otros materiales que puedan ser utiles

para los propositos de estudio” (Roberto Hernandez Sampieri, 2010)

2.1.2 Método Cientifico

Se aplicara para ampliar conceptos y asi aprobar hipotesis dando
paso a los indicadores.” EI método cientifico es una abstraccion de las
actividades que los investigadores realizan, concentrando su atencion en el

proceso de adquisicion del conocimiento” (Gortari, 1980).
2.1.3 Método Analitico

Se manejara este método en la propuesta donde se planteara las
posibles soluciones del problema de la investigacion después de tener ya

una estructura formada en los capitulos anteriores. “es aquel método que
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consiste en la desmembracion de un todo, descomponiéndolo en sus partes
0 elementos para observar las causas, la naturaleza y efectos” (Limon,
2008).

2.2 Tipo de investigacion

Para realizar este trabajo se acudira a identificar cuales son los tipos
de investigacion que se usaran para su desarrollo, asi como el analisis que
se debe realizar. Podemos recalcar que se escogera mediante su
naturaleza. La investigacion constituye una estructura de ideas entre si para

constituirse en teoria.

2.2.1 Investigacion basica, pura o fundamental:

Esta tiene como objetivo buscar el conocimiento puro por medio de
la recoleccion de datos, e incrementar los conocimientos cientificos causando
asi un progreso en la ciencia. A quienes realizan estas investigaciones no les
interesan las consecuencias practicas o aplicaciones de dichos conocimientos,
sino que buscan desarrollar teorias basadas en leyes y principios.

(http://www.tiposde.org, s.f.)

2.2.2 Investigacion Aplicada:

Aunque el método cientifico es uno, existen diversas formas de
identificar su practica o aplicacion en la investigacion. De modo que la
investigacion se puede clasificar de diversas maneras. Esto da lugar al
desarrollo de investigaciones conocidas como cuantitativas, las cuales se
apoyan en las pruebas estadisticas tradicionales.

Tradicionalmente se presentan tres tipos de investigacion de los
cuales surgen los diversos tipos de investigaciones que se realizan y son:

Histérica, Descriptiva, Experimental. (http://tgrajales.net/investipos.pdf)
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2.3 Alcance de la investigacion

El alcance del estudio, depende de la estrategia de investigacion. Asi,
el disefo, los procedimientos y otros componentes del proceso seran
distintos en estudios. Las investigaciones que se realizan en un campo de
conocimiento especifico pueden incluir diferentes alcances en las distintas
etapas de su desarrollo. Es posible que una investigacion se inicie como
exploratoria, después puede ser descriptiva y correlacional, y terminar como
explicativa. (Roberto Hernandez Sampieri, 2010)

Asi mismo (Roberto Hernandez Sampieri, 2010) en su libro indica
que, si hemos decidido, una vez hecha la revision de la literatura, que
nuestra investigacion vale la pena y debemos realizarla, el siguiente paso
consiste en visualizar el alcance que tendra, no se deben considerar los
alcances como “tipos” de investigacion, ya que, mas que ser una
clasificacion, constituyen un continuo de “casualidad” que puede tener un
estudio como se muestra en la figura 13.

Para el desarrollo de la investigacion usaremos los de tipo

exploratorio, descriptivo y explicativo.
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Explorativa

Correla Alcance de la

Investigacon

) Explicativa
cional

Descriptiva

Figura 14 Alcance que puede tener una investigacion
Fuente: (Roberto Hernandez Sampieri, 2010)

2.3.1 Alcance de la Investigacion Explorativa. -

Los estudios exploratorios segun lo expuesto  se realizan cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiada,
del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir,
cuando la revision de la literatura revelo que tan solo hay guias no
investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o
bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.

Segun lo expuesto por Fernandez (2012), “Se emplea la investigacion
exploratoria cuando el investigador tiene la necesidad de elevar
conocimientos en relacion a un problema o acontecimiento del cual conoce
poco o0 hada, siendo su principal objetivo el de familiarizarlo con el hecho.”
(pag. 31) En el presente estudio se requiere llevar a cabo la investigacion
exploratoria en primera instancia, puesto que es importante desarrollar
estudios bibliograficos que permitan a la autora elevar conocimientos en

relacion a los tributos en el Servicio de Televisién Pagada en el Ecuador.
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2.3.2 Alcance de la Investigacién Descriptivo.

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir
fendmenos, situaciones, contextos y eventos; esto es, detallar como son y se
manifiestan. Los estudios descriptivos  buscan especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fenOmeno que se someta a un analisis
(Danhke, 1989). Es decir, miden, evalGan o recolectan datos sobre diversos
conceptos (variables), aspectos, dimensiones o componentes del fenémeno
a investigar. En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones
y se mide recolecta informacion sobre cada una de ellas.

Se aplicara investigacion descriptiva, para cumplir basicamente con
la dimensidn propuesta en base a la categoria Tributaria establecida, para
asi llegar a estudiar los tributos en el servicio de television por cable y cudles

son los efectos en la aplicacion del Impuesto a Los Consumos Especiales.

2.3.3 Alcance de la Investigacién explicativos.

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos
o fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir,
estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenbmenos
fisicos o sociales. Como su nombre indica, su interés se centra en explicar
por qué ocurre un fenbmeno y en qué condiciones se manifiesta, o porque
se relacionan dos o mas variables. Es por eso que se aplica esta

investigacion en el problema a tratar.

2.4  Poblacion

El objetivo es generalizar los datos de una muestra a una poblacion
(de un grupo pequefio a uno mayor) Asi Roberto Herndndez Sampieri en su
libro Metodologia de la Investigacién, concuerda con (Selltiz et al., 1980).

Que una poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
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una serie de especificaciones Una deficiencia que se presenta en algunos
trabajos de investigacion es que no describen lo suficiente las caracteristicas
de la poblacion o consideran que la muestra la representa de manera

automatica.

2.5 Muestra

Para el proceso cuantitativo la muestra es un subgrupo de la
poblacidén de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse o delimitarse de antemano con precision, éste deberd ser
representativo de dicha poblacion. El investigador pretende que los
resultados encontrados en la muestra logren generalizarse o extrapolarse a

la poblacion. (Roberto Hernandez Sampieri, 2010)

2.6  Técnica de recogida de datos.

La Técnica que se utiliza en la investigacion es la guia de observacion
y la ficha bibliogréfica. Estos instrumentos ayudaron a resumir y
complementar la informacion encontrada en libros de control interno, sitios
web, libros electrénicos y escritos, con el fin de realizar todo el proceso
investigativo.
En su libro (Calderero José Bernardo Carrasco y José Fernando,
2000) Consideran que los instrumentos es un recurso del que puede valerse
el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de ellos
informacion pueden distinguirse dos aspectos diferentes: una forma y un
contenido. La forma del instrumento se refiere al tipo de aproximaciéon que
establecemos con lo empirico a las técnicas que utilizamos para esta tarea.
En cuanto el contenido, este queda expresado en la especificacion de datos

concretos que necesitamos conseguir.
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2.7  Significacion social y pertinencia de loque s e investiga

El Servicio de Television por Cable, ofertado por la empresa que
brindan este servicio varia, esta clasificado por Residencial y Corporativo no
ofrece planes al consumidor como otras empresas que entre mayor hamero
de canales que ofrezcan en su plan mayor numero sera su tarifa. La
pertinencia que se investiga es dar a conocer o identificar los controles que
actualmente lleva la empresa en la Recaudacién y Cobranza, si este control

afecta directamente a la empresa y al consumidor final.

2.8  Significacion practica de lo que se investiga

Dicho aporte investigativo se basa en un propuesta de manuales y
procedimientos para la empresa de Television por Cable en el Area de
Recaudacion-Cobranza, se desarrollara un control interno bajo el sistema
COSO 2013, que mejore y beneficie las metas de la empresa.

La Tesis servira para guiar a la empresa, y a las personas que
deseen conocer sobre las aplicaciones del marco de control interno COSO
2013, la investigacion incluira manuales de procedimientos para la

Recaudacion y Cobranza.
2.9 Metodologia aplicada

Durante la indagacion al problema, se aplicara la metodologia mixta
cuantitativa — cualitativa, esta- metodologia permite una mejor comprension

de la Tesis, de la cualitativa se recopilaran datos y teorias y de la cuantitativa

se analizara los datos recolectados.
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CAPITULO 3

3. DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DEL PROBLE MA
QUE SE INVESTIGA.

En este capitulo se desarrolla la situacién actual de la empresa en el
proceso de Recaudacion-Cobranzas, con el objetivo conocer las
necesidades de la empresa y elaborar una propuesta de control interno
basado en el sistema COSO 2013.

3.1 Conociendo la Empresa

3.1.1 Historia de la empresa

La empresa de Servicio de Television por Cable fue constituida el 08-
05-2015, e inicio sus operaciones el 01-01-2016, su domicilio principal es la
Ciudad de Guayaquil, donde se lleva la parte financiera y la cobertura del
servicio es en el Canton Playas, con extension en las Parroquias Posorja y

Progreso.

3.1.2 Visién y Mision de la Empresa

Vision

“Ser la empresa lider en innovacion, servicios, soluciones y mejor
precio en comunicaciéon y entretenimiento. Reconocida por el

compromiso de su gente, innovacion y confiablidad”.
Todo el personal contratado debe conocer la vision de la empresa

para poder alcanzarla. La Vision de la compairiia es ser reconocida causando

el 100% de satisfaccion en el cliente.
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Mision

“Ser la empresa lider en comercializacion de servicios de television
por cable e internet, satisfaciendo las necesidades de nuestros
clientes, mediante un servicio de calidad y con tecnologia de ultima

generacion.”

Todo el personal contratado debe conocer la mision de la empresa
para poder alcanzarla. La caracteristica principal de la compaiiia es brindar
un servicio de calidad, causando el 100% de satisfaccion en el cliente. Los

empleados deben conocer esta misién y ayudar a alcanzarla.

3.1.3 Objetivo de la Empresa

El objetivo de la empresa es:

* Proveer servicio de calidad de television por cable a un mejor
precio y expandir su actividad al servicio de Internet

» Cumplimiento de sus metas en Recaudacion y Cobranzas.

* Llevar un control interno que permita el desarrollo de la empresa,

acorde a las funciones de los empleados.

El personal conoce escasamente el objetivo de la empresa, no tiene
un manual de funciones, los cumplimientos de funciones se realizan de
forma verbal o por medio de correos, por esta razén no se alcanzan las
tareas y objetivos funcionales.

Las autoridades deben especificar el nivel de competencia de cada de
sus trabajadores, gestionar cursos de capacitacion en donde se dara a
conocer la visibn y misidbn generales de la empresa, ademas elaborar
carteles en donde se detalle la vision y misién de la empresa, e instalar
puntos estratégicos en donde puedan ser visualizados por todos los

empleados.
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3.1.4 Estructura Organizacional
En la figura 14, se demuestra como esta la empresa organizada por
orden jerarquico, las tomas de decisiones y control interno son establecidas

directamente por la Gerencia General y el Jefe Financiero.

ESTRUCTURA ORGANICA

Gerencia
General
Jefe
Financiero
| |
1 1 1
Jefe de
Contadora éega de Recaudacion
odega Cobranzas

Asistente Bodega Playas Asistente Adm
contable

1 Bodega Posorja

Agencia Playas

Agencia Posorja

Recaudador 1
Recaudador 2
Recaudador 3
Recaudador 4
Recaudador 5
Recaudador 6
Recaudador 7

Recaudador 1
REcaudador 2
Recaudador 3

Tecnico 1
Técnico 2
Tecnico 1
Técnico 2 E—
Técnico 3 aja
Caja 1

Figura 15 Estructura Organica empresa Television por Cable
Elaborado por: Autora
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3.2  Area de Recaudacion y Cobranza

3.2.1 Antecedentes del Area

Las mayorias de las empresas tienen la necesidad de contar con un
efectivo control interno que los ayude a cumplir sus metas. La Recaudacion
y Cobranza de la empresa de servicio de Television por Cable en la Ciudad
de Playas, desde que inicid sus actividades no conto con un sistema de
control interno, ni con un espacio Gnico para esta Area de Recaudacion y
Cobranza.

El Area de Recaudacion y Cobranza no tiene controles vy
procedimientos determinados y efectivos, los cobradores que visitan a los
clientes no cumplen con lo dispuesto por las autoridades de la empresa,
menos aun sus funciones y metas establecidas, los registros de

Recaudacion y Cobranzas, se los realiza en el programa Excel y en el

programada DOBRA contratado por la empresa, ver figura 16.

E MATRIZ | ADM_VP | MARIA ELENA VARGAS PINELA
@‘ Bienvenido a VISIONPLAYAS S. A.

Actividades Q Noticias

Bienvenido
Esta es la pantalla de inicio de la Empresa

en el sistema. Encontrards datos detu ;

sesidn, noticias, novedades y enlaces que E DObra. Net

te serdn itilies: DESKTOP
Versidn: 1.0.2642

Para conocer mas acerca de Dobra.Net te

Dobra.Net.pesktop

Figura 16 Programa DOBRA

Agencia: MATRIZ

MARIA ELENA VARGAS PINELA
Funcién: ADM_VP

Servidor: http://www.

Licencia: AQMD™* - MZTR
Herramientas basicas de usuario:
Cambiar Contracefia

Preferencias

Iral sitio web de la empresa

Usa las Preferencias si deseas elegir otro
tipo de pantalla de Inicio.

Fuente: Empresa

recomendamos |05 siguientes enlaces:
Guia de Funciones Basicas
Instalacién y Configuracién
Dabra.Net en Twitter

Dobra.Net en Facebook

Soporte Técnico

RBeportar un Problema
Sistema de Tickets
Limpiar Adualizaciones

Sitienes dudas o deseas reportar alguna
novedad también puedes escribir a:
CODETEK 5. A.

Guayaquil - Ecuador
soporte@codetek.com.ec
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e w 1 of
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Existe una oficina en la Ciudad de Playas donde se realiza toda la
actividad de la empresa, la Recaudacion del servicio en caja, recaudacion y
cobranzas por el personal contratado, el personal técnico y la parte logistica,
lo que involucra a que todo el personal comparta informacion del
movimiento en la empresa, en especial del dinero en efectivo que ingresa a
diario.

Actualmente la empresa de Servicio de Television por Cable es la
anica que brinda el servicio por cable fisico, en el Cantdn Playas, existen
otras operadoras que prestan el servicio con otra tecnologia (antena
satelital), que no es competencia para la empresa.

3.2.2 Apertura y Registro de los Clientes

Para cumplir con una recaudacion y cobranzas, se le debe contemplar

al menos estos dos procesos:
1 Registro de los clientes.
El Registro de los clientes se los realiza de dos formas, la lera., en el

archivo que mantienen la base de clientes en Excel, y 2da. En el
sistema de recaudacién y cobranza contratado DOBRA, ver figura 17
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(MNuewa)

Codigo:

CIDRUC:

MNombre:

Comercial:

Grupo:

Direccidn:
O cliente

ST [ proveedor

Zona:

Pais:

Clase: | v|

ZIP:

Email: | |

WViebSite: | |

Mota:

Figura 17 Registro de clientes en el sistema de recaudacion y cobranza
Fuente: Programa de la empresa

2 La recepcion y verificacion de documentos necesar ios para el

registro.

Con relacion a la recepcion y verificacidon de documentos, no existe
un manual de procedimientos, ni un formulario de registro de clientes
que se recepte e indique cuales son los requisitos para acceder al
servicio, al realizar la inscripcion solo se les solicita la direccion del
domicilio donde se instalara el servicio, no existe mas verificacion del

cliente.

3.2.3 Volumen de Ventas

Las ventas realizadas en el primer afio de operacion 2016, fueron
minimas en comparacion a las ventas efectuadas durante los 7 primeros
meses del afio 2017, esto se debe a que en sus inicios de operaciones se
empez6 con clientes nuevos y una infraestructura minima, en el dltimo mes
del afio 2016 se asumio la cartera de la anterior concesionaria del canton

Playas, incrementando sus ventas, activos, pasivos y patrimonio.
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Tabla 5 Volumen de Ventas Empresa Television por Cable

Mes 2016 .Inicio 2017 Incremento
de Operaciones
enero 467.55 57,398.24 4} 81.46%
febrero 12,841.53 49,839.14 1 25.77%
marzo 12,741.98 45,555.83 1 27.97%
abril 12,726.63 49,354.59 1 25.79%
mayo 12,579.00 50,535.65 1 24.89%
junio 16,042.38 54,646.93 1 29.36%
julio 18,648.62 57,585.70 31 32.38%
agosto 16,604.51 - ¥ -
septiembre 17,577.74 - ¥ -
octubre 18,774.88 - ¥ -
noviembre 18,349.82 - @ -
diciembre 88,354.61 - @ -
Total Ventas  $ 245,709.25 $ 364,916.08 $ 119,206.83

Fuente: Empresa
Elaborado por: Autora

3.2.4 Numero de Clientes o Suscriptores.

Para inicios de sus operaciones en el afilo 2016 la empresa arranco

con pocos suscriptores o clientes, incrementando sus clientes en el mes de

diciembre del mismo aio,

con la incorporacion de la cartera del

concesionario saliente del servicio de television por cable, sin embargo dado

a la los niveles de demanda para la prestacion del servicio ha crecido de

manera significativa la cartera de clientes, ver tabla 6.
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3.2.5

3.3

Tabla 6 Numero de Clientes o Suscriptores

Aiho
Agencias 2016 2017 *2do
trimestre
General Villamil Playas 7663 8860
Posorja 3366 9978
Total Usuarios 11029 18838

Fuente : Empresa a * junio 2017

Elaborado por : Autora
Responsables.

Jefe de Recaudacion y cobranzas de las Agencias Playas y Posorja.

Proceso de Recaudacién y Cobranzas

Las Recaudaciones y Cobranzas en la empresa se realizan de lunes a

sadbado, con una cartera de clientes ya establecida, a continuaciéon de

detalla el proceso a seguir en las recaudaciones.

Tabla 7 Proceso de Recaudacion y Cobranzas
Paso | Responsable Actividad
Imprimen a diario los listados de los clientes a
1 Jefede recaudar, este proceso lo realizan desde el
Agencia/Asistente
programa Excel.
Terminada la impresion se les entrega la lista de
o |Jefede clientes por recaudar al personal encargado, con
Agencia/Asistente . .
sus respectivas facturas fisicas.
Existe 1 ventanilla por agencia que se encarga de
recaudar a los clientes que se acercan a cancelar
3 |Cajero : . .
directamente en las oficinas, el personal de caja o
ventanilla realiza la recaudacion desde el
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10

Recaudador

Recaudador

Recaudador

Cajero

Jefe de
Agencia/Asistente

Jefe de
Agencia/Asistente

Jefe de
Agencia/Asistente

programa de recaudacion y cobranza
DOBRA.NET.

El recaudador con la documentacion entregada
visita a los clientes en su domicilio para realizar la

recaudacion.

El recaudador realiza la cobranza y genera la
factura fisica, en caso de no cancelar a partir del
sexto dia del mes se les procede a cortar el

servicio.

Terminado la jornada laboral el personal
encargado de recaudar, regresan a las oficinas a
entregar las facturas no utilizadas, copias de las
facturas emitidas a los usuarios y la recaudacion

respectiva al Jefe de Agencia.

El personal encargado de las cajas realiza el cierre
del dia y entregan la recaudacion al Jefe de
Agencias, con las facturas impresas ya desde el

sistema de recaudacién y cobranza.

Recibido el dinero producto de la recaudacion, el
Jefe de Agencia Informa via mail a la Gerencia el

valor de la recaudacion del dia.

Terminado los informes respectivos, el Jefe de
Agencia dispone la actualizacién de los clientes en
ambos controles (sistema de recaudacion vy
cobranzas DOBRA y en  Excel), se realiza el

mismo proceso todos los dias.

Realizar el cierre de la Recaudacioén del dia.

Elaborado por: Autora
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Proceso de Recaudacion-Cobranzas

Departamentos o Agencias Recaudadores Ventanilla encia o Jefe

‘ Inicio
Reciben listados y Recauda clientes ] }
A facturas @4— que cancelan Recibe |nf0rmat‘]'0n
directo en oficinas delaRecaudacion
Entrega s
Imprimen listado de N Listado con
clientes por cobrar facturade
recaudadores ‘
é A4
Vista alos Clientes Cierre de Caja
A para recaudar

Reciben ) ()
Recaudacion del dia

) @‘_ Entrega Dineroal
Se informa parael Supervisor Agencias

Cliente Cancela >—Nc h
corte del servicio

A

Informan a Gerenda

y Jefe por email la —P@

recaudacion del dia

; A

Informe de
Entrega deFactura Recaudaci.dn a
A al Cliente Gerencia
Actualizan
informacion de
Cuentas por Cobrar
A4
Informe de
Recaudacion a ) ()
encargados de
Agencia
Cliente en Mora S—| Cortan el Servicio
No
Fin

Figura 18 Proceso de Recaudacion y cobranza
Elaborado por: Autora
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3.3.1 Controles de la empresa en la Recaudaciony  Cobranzas

Actualmente la empresa de servicio de Television por Cable no
mantiene controles en su recaudacion y cobranzas, el tratamiento que
recibe esta &rea son los mas adecuados y recomendados, porque no
existe un control de validaciéon de cliente— recaudacion-cobranza, lo que
ocasiona que el recaudador manipule la informacion al momento de
entregarla a los encargados de las Agencias, esto hace vulnerable a la
empresa, en especial a la recaudacion y cobranza, ocasionando pérdidas
econdémicas y por ende pérdida de clientes, el personal encargado de
recaudar manipulan los documentos, valores cancelados vy ellos también
tienen acceso a la informacion dentro del departamento de Recaudacion y

Cobranza, lo que se vuelve un riesgo para la empresa.

3.3.2 Factor Riesgo en el Control de Recaudacion

El area de Recaudacion y Cobranzas es uno de los mas vulnerables
de la empresa, y muy atractivo para todo el personal vinculado en el manejo
de efectivo, el manejo de la documentacion no esta acorde con la tecnologia
y controles internos existentes en el mundo de los negocios para identificar y
atender los riesgos que limitan el cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

Los ingresos de la empresa son en dinero en efectivo, lo que facilita el
fraude y la manipulacién entre ambas partes, quien entrega y quien recibe, el
control de la secuencia de la factura se los lleva adecuadamente por el
sistema contratado, pero en lo que concierne a los valores cancelados por
los clientes, no existe un control adecuado como se ha venido manifestando,
el personal de encargado de recaudar manipula los valores cobrados a
diario.

Debido a esto el riesgo al fraude es mucho mas facil, ya que no hay

controles y sistemas que lo detecten, sobre todo porque las autoridades no
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son los encargados de la recaudacion de todo el dinero que ingresa en la

empresa.

3.4  Andlisis de la empresa

Dentro de la investigacion para conocer la empresa se utilizo la
metodologia mixta se realizaron unas encuestas a las autoridades de la

empresa y empleados.

Tabla 8 Encuesta sobre el Ambiente de Control en la empresa.
AMBIENTE DE CONTROL

Compromiso Sl NO

1 Los empleados de la empresa tienen con claridad sobre la importancia de un
control interno

25

2 Se cuenta con mecanismos que permiten la evaluacion y el fortalecimiento
constante de la empresa.

Etica

3 Se han incorporado controles para asegurar comportamientos éticos. o5

25

4 Todos los empleados asumen con plena conciencia las responsabilidades éticas
en todos sus ambitos de accién.

Personal
5 El personal de la empresa cuenta con las habilidades y conocimientos
requeridos para el puesto asignado.

25

10 15

6 La motivacion alos empleados muestran niveles que propicien la consenacion
del capital humano y el logro de objetivos .

Cumplimiento
Las autoridades y empleados preparan y manejan los procesos y

procedimientos de la empresa
8 Se establece medidas de desempefio, incentivos y premios por los
cumplimientos

Estructura
La estructura organizacional contempla medidas basicas de control . 25

10 Las Autoridades y empleados realizan acciones concretas para implementar
cambios en la estructura organica, para que se convierta en una herramienta 25
eficaz para la gestion.

TOTAL 43 207

Elaborado por: Autora



|PREGUNTA REPUESTA PORCENTAJE'

NO 207 83%
sl 43 17%
[ToTAL 250 100% |

Porcentaje de Respuesta

Figura 19 Resultado de encuesta de Ambiente de Control
Elaborado por: Autora

De acuerdo a las preguntas realizadas a

las 25

personas

encuestadas entre autoridades y personal de la empresa el 83% respondio

No y el 17% Si, dando como resultado una falta de procedimientos en el

ambiente de control.

Tabla 9 Encuesta sobre la evaluacién del riesgo en la empresa

EVALUACION DEL RIESGO

Objetivo

Sl

NO

1 |Se determinan los resultados esperados en la
Recaudacion y Cobranza en tiempo y espacio y sus
responsables.

17

Gestion de Riesgos

2 |Se cuenta con una herramienta para la administracion
de la informacion sobre riesgos en las Recaudaciones.

25

Identificacion de Fraude

3 |Los riesgos se revisan periodicamente, a fin de
determinar la posibilidad fraude.

25

Cambios que podrian impactar en el Sistema de
Control Interno

La empresa ha establecido y aplica de manera
sistematica, mecanismos de documentacién y
comunicacion sobre riesgos.

25

25

TOTAL

52

83

Elaborado por: Autora



|PREGUNTA RESPUESTA PORCENTAJE |

NO 83 61%
SI 52 39%
| TOTAL 135 100% |

Porcentaje de Respuesta

Figura 20 Resultado de la encuesta de evaluacion de riesgo.

De acuerdo a las preguntas realizadas a las 25

personas

encuestadas entre autoridades y personal de la empresa el 61% respondio

No y el 39% Si, se puede indicar que la empresa debe considerar mejores

procedimientos para el control de riesgos.

Tabla 10 Encuesta de actividades de control en la empresa
ACTIVIDADES DE CONTROL

Seleccion y Desarrollo de las actividades de

Sli

control

NO

1 |Se evaltda el control en la gestion de Recaudacion y

Cobranzas.

18

Actividades generales de control sobre la
tecnologia

2 |Se aplican medios innovadores para garantizar el

cumplimiento de la Recaudacion y Cobranza. 14

11

Informacion y Comunicacion de las actividades
de control

3 |La preparacion, actualizacion y difusion de la
documentacion relativa a las actividades de
Recaudacion y Cobranza es una practica normal y
debidamente regulada en la empresa.

10

15

4 |La documentacion de control se depura y actualiza

constantemente. 13

12

Aplicaciéon de las actividades de control

5 |Se contempla el comportamiento de los riesgos en la

Recaudacion y Cobranza. 13

12

TOTAL S7

68

Elaborado por : Autora



autoridades y personal de la empresa el 46% respondié Siy el 54% No, se

puede indicar que la empresa debera considerar un control interno que

PREGUNTA RESPUESTA PORCENTAJE

NO 68 54%
s 57 46%
TOTAL 125 100%

Porcentaje de Respuesta

Figura 21 Resultado de la encuesta de Actividad de Control

En las preguntas realizadas a las 25 personas encuestadas entre

ayude a cumplir su objetivo.

Tabla 11 Encuesta de Sistema de informacién en la empresa

SISTEMAS DE INFORMACION

Informacién relevante

1

Se recopila, procesa y comunica informacion para cumplir
con la Recaudacién y Cobranza.

Sl

NO

23

En el disefio y mejora constante se contemplan las
necesidades de la Recaudacién y Cobranza, y se realizan
los ajustes pertinentes en procura de una mayor utilidad y
flexibilidad de la informacion.

23

TOTAL

46

Elaborado por : Autora
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|PREGUNTA RESPUESTA PORCENTAJE I

NO 4 8%
si 46 92%
| TOTAL 50 100%

Porcentaje de Respuesta

NO
8%

Figura 22 Resultado de la encuesta en Sistema de Informacién de la empresa

Determinado el resultado de la encuesta realizada a 25 personas se
observa que el 92% coincide que se entrega informacion es oportuna y

mejora.

Tabla 12 Encuesta de Supervisiéon en la empresa
SUPERVISION

Desarrolla Cambios Sl NO

El seguimiento de la Recaudacién y Cobranza es responsabilidad de los
1 empleados. 10 15

El seguimiento de la Recaudacién y Cobranza es asumido por las
2 Autoridades 10 15

Comunica y Evalua

Existen procedimiento por escrito sobre el seguimiento que deben ejercer
3 en la Recaudacion y Cobranza 25

TOTAL 20 95

Elaborado por : Autora



PREGUNTA REPUESTA PORCENTAJE

NO 25 33%
S| 50 67%
[TOTAL 75 100% |

Porcentaje de Respuesta

HENO
=S|

Figura 23 Resultado de la encuesta en Supervision

De acuerdo a la encuesta, el 83% considera que se debe mejorar la
supervisién en los procedimientos de Recaudacion y Cobranza de la
empresay el 17% indica que estan conformes con los seguimientos que se
realiza a la Recaudacion y Cobranza en la empresa.
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CAPITULO 4

4. PROPUESTA AL PROBLEMA

4.1  Procesos y Procedimientos en la Recaudaciony C  obranzas.

El segundo obijetivo especifico propuesto para la solucién al problema
es: procesos y procedimientos en la Recaudacion y Cobranzas, aplicando
el Marco de Control Interno COSO 2013.

La empresa ha realizado mucho esfuerzo para establecer un buen
sistema de control interno; sin embargo, el control que tienen es muy
desorganizado, y con esta propuesta espero contribuir con la empresa para
que funcione de acuerdo a sus necesidades y el correcto desempefio de su
personal. Los procesos y procedimientos se han realizado segun el modelo
COSO 2013 y sus 5 componentes, con el fin de mejorar su efectividad.

Para hacer un estudio detallado de procedimientos, se debe estar

seguro que tiene respuestas a algunas preguntas como, ver tabla 14.

Tabla 13 Preguntas de conocimiento de lo que se esta investigando

Preguntas Repuestas
Aplicar un modelo de control interno

* ¢Qué eslo que hace? en la Recaudacion y cobranzas con el
modelo COSO 2013

_ _ Cumplir con los objetivos de la
e ¢Qué propdsito tiene esta o
_ empresa y contribuir con el
operacion? o _
fortalecimiento de la misma.

e ¢COmo se hace? (teniendo en o
Definiendo manuales y
cuenta la aplicacion del modelo o .
procedimientos de control interno
COSO 2013)

. _ Jefe de Recaudacion y Cobranzasy
* ¢ Quién hace el trabajo?
personal de la empresa.
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» ¢Dbnde se hace? En la Ciudad de Playas

] Se debera aplicar el control interno de
e ¢ Cuéando se hace? ) )
manera inmediata

e ¢Podria hacerse mejor en otro N
0
momento?

e h Para cumplir con las metas de
* ¢Por qué se hace? »
recaudacion

e ¢Qué podria suceder si no se Bajaran las recaudacionesy la

hiciera? empresa no tendria liquidez

» ¢Son todas las partes del trabajo

necesarias?

Elaborado por: Autora

La respuesta clara y concreta a estas preguntas, garantizan seguridad
de no omitir aspectos importantes del procedimiento ademas de contar con
todos los elementos que se deben considerar para proponer modificaciones

en el control interno de la empresa.

4.1.1 Ambientes de Control que deben aplicar

Este componente contempla los 5 primeros principios del sistema
COSO 2013, y en la empresa en investigacion se comprobd que no cuenta
con controles interno y no cumple con los procesos en el Area de
Recaudaciones.

El ambiente de control esta disefiado, por normas, procesos, valores
éticos de conducta e integridad y estructura organizacional, con el fin de
generar un buen ambiente de trabajo, es importante demostrar compromiso
y seguir este componente para poder avanzar en el proceso de control
interno. Las autoridades de la empresa deberan ser parte del buen
desempenio y actividades de los controles que se designen.
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En la tabla 15, se realiza un reconocimiento llevada en el ambiente de
control con relaciébn desempefio de la empresa, se pone en manifiesto las
necesidades y en donde se debera aplicar controles internos, definir
responsabilidades, procedimientos y estrategias que contribuyan a una
eficaz gestidén de la empresa.
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Tabla 14 Ambiente de Control y sus principios

Ambiente de Control

Principio

Tema

Hallazgo

Recomendacion

ICompromiso asoc

Verificacién del organigrama estructural a

iado al hallazgo

Responsable

Gerente

Estructura
Organizacional

Estructura organizacional,
funcional (Organigrama)

No se encuentra actualizado el
organigrama, y no existe lineas de
autoridad y responsabilidad

Redisefiar el organigrama de acuerdo
con los niveles jerarquicos y las lineas
de autoridad y mando de la empresa.

Crear y Aplicar manuales de funciones

fin de determinar si este bien definido.

Verificacion de reporte de tareas

Jefe Administrativo

Cumplimiento

Manual de funciones de la
empresa

El manual de funciones no existe
para la asignacion de tareas se los
indican verbalmente o por email,
los empleados laboran segun el
criterio de los jefes
departamentales.

para cada cargo , este debera ser
entregadoy comunicado , asi como
también la disposicion de

cumplimiento del mismo

realizadas por los empleados para
cerciorarse que correspondan a las
funciones establecidas en el manual.

Revisar que se cumpla, el manual de

Jefe de Recaudaciones y
Cobranzas

Compromiso

Manual de procedimiento para
el Area de Recaudacion y
Cobranza

No existe manual de
procedimientos para la
recaudaciones y cobranzas en la
empresa

Se debera realizar Recaudacion y
Cobranza aplicando un manual de
procedimientos

Se debe reestructurar la jerarquia y los

procedimientos, verificando que se
aplique

Jefe Administrativo

Personal

Jerarquizacion de puestos y
beneficios

No existe

sueldos y compenaciones, ya que un
jefe tiene mayor responsabilidad y
responde por todo su personal a cargo,
por ende deber ser mayormente

reconocida su labor

Revisar roles de pago y contratos de
trabajo del personal

Revisar que se aplique codigo de ética

Gerente

Etica

Codigo de Etica

En la administracion existe

sus actividades

transparencia en el desarrollo de

Se debera implementar un codigo de
ética para todos el personal de la
empresa y autoridades

Elaborar carteles en donde se detalle la

Conociendo La empresa

El personal no conoce la vision,
mision y objetivos de la empresa

los objetivos generales de la empres

Dictar cursos de capacitacion en donde
se dé a conocer dicha visiéon y misién y

puedan ser Visualizados por todos los

a.
empleados

misién, Vision y objetivos de la empresa,
e instalar puntos estratégicos en donde

Jefe Administrativo

Elaborado por: Autora
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4.1.2 Evaluaciéon Riesgo de la empresa

La evaluacion del riesgo es un componente importante en el
desarrollo del proceso de planeacion y conocimiento del negocio, se debe
efectuar una valuacion a cada uno de los principios, con el fin de determinar
el riesgo existente en la empresa y en el proceso de revisibn que se esta
desarrollando, ver figura 24

Informacion General

Control Interno

Principales Operaciones

Producto Principal

Figura 24 Conocimiento del negocio
Andlisis
Para cada aspecto identificado se debera evaluar cada una de las
perspectivas, tanto su probabilidad de riesgo como el impacto que tiene el
riesgo en la empresa.

Manejo del Riesgo

Cualquier esfuerzo que realice la empresa en la evaluacion de riesgo,

puede ser en vano si no se lo aplica adecuadamente.

Fraude mas comun en la empresa

» Alteracion de Comprobantes de Ventas
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* Se Recauda al cliente, no le entrega comprobantes de ventas,
reportan que no se cobré y se toman la recaudacion del dia.

» Valores Recaudados falsos y aceptacion Interna

Riesgos de la empresa

Como en toda empresa existe siempre riesgo, uno de los puntos mas
criticos de la empresa es el Area de Recaudacion y Cobranza el Fraude que
realizan los recaudadores, tanto en la empresa como al usuario, la empresa
debera establecer prioridades a la hora de tomar de decisiones y cumplir con

Sus metas.

Seleccion y andlisis de Riesgo

Este principio ayuda a la empresa a evaluar e identificar los factores
internos y externo que afectan el control interno y debera dar como repuesta

la aceptacion del control, para identificar su impacto.

Evaluar el Riesgo de Fraude

En la empresa que se esta evaluando se ha determinado que existe
Fraude en las Recaudaciones y Cobranzas que realizan los empleados, no
se precisa de un monto por cuanto no mantienen un registro, los hallazgos
se los encontraron en los documentos de ventas y en las preguntas

formuladas.

Identificar, Analizar y Evaluar Cambios que podrian afectar el

Control Interno.

Dentro del area de Recaudacion y Cobranza, se debera evaluar y
considerar los procesos de la Recaudacion realizada por los empleados de

la empresa. Otro de los problemas que la empresa presenta es que se
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centraliza la responsabilidad de las actividades y es ese punto en donde se

origina una debilidad en los controles.

Politica débil de control interno

* Ausencia de procedimientos del control de Recaudaciones y

Cobranzas

* No definicion de funciones departamentales

» Desconocimiento de la mision y vision de la empresa.

Dentro de la Aplicacion de COSO 2013 en este componente se

recomienda analizar cambios, ver tabla 16.

Tabla 15 Acciones de Control

Responsable

Actividad

Jefe Financiero

Jefe Financiero

Jefe Financiero

Jefe Financiero

Jefe Financiero

Jefe Financiero

Realizar evaluaciones trimestrales dentro de los procesos
criticos con el fin de poder estar actualizados en las falencias
y poder detectarla a tiempo.

Entregar mensualmente reportes de las novedades de las
areas criticas.

Realizar evaluaciones de riesgos en donde incluyan
actividades practicas para poder evaluar co6mo responde el
trabajador frente al riesgo.

Establecer rangos y tipos de fraude.

Realizar evaluaciones trimestrales a los procesos y a los
trabajadores y establecer porcentaje a la oportunidad de
cometer el fraude.

Evaluar las actitudes y la racionalizacion del trabajador
Realizar una evaluacioén directo a los jefes de cada area con
el fin de saber c6mo se estan manejando frente a la presion.

Elaborado por :

Autora

4.1.3 Disefio de Actividades de Control

Una vez identificado los riesgos en la empresa, se presenta las

actividades de control que se propone a la empresa. Se recomienda que la
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propuesta de ser aplicada debe ser monitoreada constantemente, con
supervisiones, revisiones sorpresivas, observaciones y demas controles
necesarios para el correcto funcionamiento del control interno.

Las Actividades de control ayudan asegurar que se esta llevando un
buen control interno, la recaudacion y cobranza por el servicio prestado se

encuentra afectada por el bajo control que existe en la empresa, ver tabla 17

Tabla 16 Principios de Actividades de Control

Pincipio

Aplicacion

Seleccion y desarrollo de
actividades de control que
ayuden a mitigar los riesgos a
niveles aceptables.

Se debera aplicar controles preventivos y sobre
todo en el area de Recaudacion y Cobranza, que
es donde se manejan la entrega del dinero a
terceros, considerar controles manuales Y
automatizados.

Selecciona y desarrollo de
actividades de control de
tecnologia para apoyar el logro
de los objetivos.

El area mas critica en investigacion, debera
implementar procesos y actividades de control
manual y automaticamente en la cual los sistemas
no podran tener tolerancia al fraude.

Implementa las actividades de
control a través de politicas y
procedimientos

La empresa de servicio de Television por Cable,
debe aplicar politicas y procedimientos con el fin de
tener resultados o6ptimos en los procesos, en la
Tabla 13 se presente una pequefa encuesta
realizada al personal, contenida en la segregacion

de funciones y procesos.

La empresa obtiene y usa informacion relevante
para apoyar el funcionamiento de control
interno.debe desarrollar e implementar controles
que soporte el correcto funcionamiento de los
componentes.

Usa informacion relevante

Elaborado por: Autora

Actualmente las Tecnologia ayuda mucho al trabajo del personal,
amenora la carga laborar, sin embargo, el mal uso de las tecnologias de la
informacion en los sistemas de la empresa causa perdida y gastos que

seguramente no son necesarios.

4.1.4 Informacion y Comunicacion

El componente 4 del sistema COSO 2013 nos ayuda a entender que

la informacién es importante mantenerla actualizada dentro de la empresa ya
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que facilita el cumplimiento del control interno y lograr los objetivos
establecidos.

El propésito es asegurar una eficiencia en los procesos de
administracion de riesgos y control, y entregar a la alta administracion

resultados confiables y oportunos para alcanzar sus metas y objetivos.

Informacién de control Interno.

Tiene como finalidad poder llevar un mejor control entre las diferentes
areas departamentales de la empresa y divulgacion de la informacién, para
el correcto desarrollo de la empresa, se recomienda aplicar algunos
procedimientos para cumplir con este principio,

.Dentro del Proceso evaluado se determindé que la empresa debe

considerar cambios en la entrega de informacion interna.

Informacién de control Externo.

La gerencia debera revisar comunicar las expectativas y las metas a
cumplir cada cierto periodo, la comunicacion debe ser mucho mas
transparente y efectiva a fin de evitar contratiempos que conlleve a multas y
sanciones, en caso de entregar informacién errénea, la empresa debe
conocer lo que ocurre a su alrededor para evitar riesgos innecesarios.

Las fuentes de informacién externa de la empresa nos permitiran
satisfacer unas necesidades informativas y proporcionaran a la gerencia una
informacion actualizada, relevante, fiable y valida imprescindible para la
resolucién de problemas y una éptima toma de decisiones.

4.1.5 Actividades de Supervision

La Supervision o Monitoreo es el proceso que evalla la calidad del

control interno, y por supuesto la encargada de evaluar el control interno
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para saber si este esta operando en la forma esperada y si es necesario
hacer modificaciones. Para este principio se recomienda crear comités de

supervision o emitir responsabilidades, se muestra la tabla 18.

Tabla 17 Participantes y Responsabilidades en la Supervisién
Participante Responsabilidad

Establece no solo la mision y vision de la
Autoridades empresa, sino también las expectativas
relativas a la integridad y valores éticos.

Asegura que exista un ambiente propicio

Gerencia
para el control.
Jefe Apoyan la prevencion y deteccion de
control interno y reportes financieros.
Son los encargados de cumplir las
Personal politicas, manuales y procesos de control

interno.

Elaborador por : Autora

Evaluaciones Permanentes

El seguimiento del sistema de control interno es un proceso
estructurado que incorpora revisiones de diversos tipos y herramientas, las
deficiencias son comunicadas a los responsables de tomar acciones

correctivas y a la administracion superior y el directorio segun corresponda.

Se evalGa y comunica oportunamente

Una vez aplicado los 4 componentes de COSO 2013, no es suficiente
con el disefio de un buen control interno, la Gerencia debera evaluar los
resultados obtenidos dentro del proceso del control interno y mantener una
vigilancia constante, con el fin de identificar las eficiencias y deficiencias y
poder dentro de este principio verificar la efectividad del cumplimiento de los

procesos y del control interno.
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Un buen procedimiento permitira que el personal desarrolle su
actividad a cargo, se debe reconocer que la alta administracién no cuenta

con la experiencia o conocimiento necesario.

4.2  Manual de Control y procedimientos en el Aread e Recaudacion y

cobranzas.

El tercer objetivo principal de la investigacion es el Manual de control
en el Area de Recaudacion y Cobranzas, que apoyen y guien en el
cumplimiento de la Recaudacion y Cobranza. La estructura y elementos
que lo componen proponen reformas y diferentes formas de procesos, de
modo que, en forma ordenada, planificada y oportuna consigan una

administracion eficiente.

4.2.1 Ambito de aplicacion

El proceso de Recaudacion y Cobranzas es uno de los mas
principales en toda empresa, por eso el Manual sera de aplicacion general
para el area de recaudacion y cobranzas, mismas que estaran enfocadas a
llevar un mejor control de la recaudacion y cobranzas, los cuales deberan
apegarse a su contenido, asi como a otras recomendaciones que para tal

efecto se emitan.

4.2.2 Recaudacion

Proporcionar a los responsables de las areas, un manual de
recaudacion que les permita una identificacién clara y objetiva de todas y
cada una de las actividades que deberan desarrollar en el proceso de
recaudacion y su control. El primer paso es para los futuros usuarios, ver
tabla 19.
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Tabla 18 Procedimiento de Archivos de clientes

Procedimiento Accion En caso de cumplimiento

Para Apertura (solicitud de
senicio), Actualizacion de datos y
en caso del cese del senicio

Se imprimiria el listado de clientes
por cobrar directamente desde el
programa de Recaudacion y
Cobranzas , lo que facilita a los

empleados encargados en el
En las auditorias ahorraria Tiempo

en la busqueda de los clientes
que son visitados en sus
domicilios.

Se mantendria una base sin
errores de ingresos, direcciones y
referencias

1 Archivo de clientes Registo de Clientes

Elaborado por: autora

Apertura : el proceso de apertura se la asigna al cliente un nimero de
identificacion en este caso es el documento de identidad o registro

Unico en caso de ser persona juridica.

Actualizacion de datos : el proceso se refiere por:
* Cambio de domicilio del cliente

« Cambio de Representante legal

Tabla 19 Procedimiento de Registro de Clientes

Responsable Procedimiento Accion En caso de Incumplimi ento
Copia de Cedula de Registro errado de nimero de
Ciudadania identificacion
Cajero/Recaud o .
Registré de clientes
adores

Copia de senicio basico o

. . Registro errado de direccion
Croquis de su domicilio g

Registro errado de informacion

Formulario de Inscripcion .
del cliente

La recepcién y \erificacion de
Cajeros/Recau| documentos necesarios para
dadores  |que los contribuyentes cumplan

dichas obligaciones. No cumple con los

Requisitos adjuntos . .
requerimientos necesario

Elaborado por: autora
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Cancelacion del servicio : La cancelacién del registro puede ser
temporal o definitivo, por encontrarse en un cantén turistico, la
empresa siempre maneja este tipo de requerimiento, existen clientes

gue activan su servicio por temporada.
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SOLICITUD DE SERVICIO AL CLIENTE

Nombres Davd José

Apellidos Cruz Pillazagua

email djcv0000@gmail.com

N° de indentificacion 0901525242

Ciudad/Parroquia Playas

Direccion Av. Paquisha y Zenon Macias

Croquis

Teléfono 2762800

Servicio Requerido Domicilio X
Empresa

Referencia/Cometario La casa es de color amarillo frente a la Gasolinera

Requisitos

* Copia de Cédula de Ciudadania X N\,

* Copia de Servicio Basico (en caso

de no contar croquis domicilio)

* Solicitud de servicio X Cliente

Figura 25 Solicitud de Servicio de Television por Cable
Elaborado por : Autora
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Politicas de Recaudacion.

Las politicas de recaudacion determinan las gestiones que tiene que

hacer la empresa para cumplir con sus metas.

Mantener el nimero de usuarios como al principio de mes.
Cumplir con la meta de recaudacion establecida por la empresa,
si no hay recaudacion no hay trabajo.

La recaudacién presencial es de mejor resultados. la buena
cobranza se hace en campo.

Evitar el crecimiento de la mora en la recaudacion, el personal
encargado debe estar pendiente del vencimiento de la

recaudacion.

Manual de Recaudacion

Se debera siempre recaudar a diario.

La recaudacion es lo principal para la empresa, si no se la realiza
repercute a la empresa y no hay liquidez.

Facilitar al cliente o usuario medios alternativos para el
cumplimiento de sus obligaciones, en caso de incumplir se
procedera a la cobranza.

Siempre tener los listados de clientes actualizados.

Siempre tener las facturas actualizadas, que no estén vencidas.
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Tabla 20 Hoja de control para Recaudacion

PUNTO

MONITOREO

CRITICO DE SIGT\IIIEII:_II(?;?TOI\S/OS ACCION REGISTROS VERIFICACION
CONTROL
QUE COMO FRECUENCIA QUIEN
Impresion de las . Listado
L, L, P - Jefe de Listado firmado por
Recaudacioén| Fraude Recaudacién|cuentas por cobrar a |Diario . . Completo para
A Recaudaciones clientes
clientes comprobar
En caso que se detecte
comprobantes de ventas
L, o listados alterados se
Impresion de los . L Entregar la Que
ralizara una auditoria de L, . L,
Comprobantes de . documentacion de |numeracion de
campo en el domicilio
Ventas para el Jefe de . . las facturas Factuas este
. L, del cliente, para verificar .
Recaudador Diario Recaudaciones . L entregadas continua
la informacion del
. Entregar la
cliente con la de soporte o
documentacion de
las facturas no
entregadas
Realizar un monitoreo
aleatoreo de los Asistente de Que no existe
clientes que Agencias/Supeni documentos
cancelaron Diario sion alterados

Se informaréa a las
autoridades superiores
para la toma de
decisiones

Se informara al resto del
personal las novedades
encontradas, con el fin
de no incurrir en los
mismo

Elaborado por : Autora
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Tabla 21 Manual de Descripcion de Funciones del Area de Recaudacion y Cobranzas

MANUAL DE FUNCIONES
oeomre DEL AREA DE RECAUDACIONES Y COBRANZAS
I. INFORMACION BASICA:

1. PUESTO JEFE DE AGENCIA/RECAUDACIONES
COBRANZAS

2. JEFE INMEDIATO GERENTE

3. SUPERVISA A RECAUDADORES, PERSONAL ADMINISTRATIVO
Y TECNICOS

I NATURALEZA DEL PUESTO

Dirige y realiza la administracion de las agencias de la empresa, brinda apoyo a la

gestion hacia el mejoramiento y cumplimiento de los objetivos

[l FUNCIONES

1. Apoyar a la Gerencia General en la expansion, mantenimiento y

mejora de la recaudacion.

2. Evaluar, monitorear e informar sobre la efectividad de los

recaudadores

3. Ejecutar controles al proceso de recaudacion y cobranza.

4. Gestionar el cumplimiento de las metas de recaudacion aprobadas

5. Controlar, validar y conciliar la recaudacion por ventanilla y por

recaudadores

6. Controlar y conciliar la recaudacién y cobranza

7. Cumplir, controlar y reportar el cumplimiento de las metas de

recaudacion y cobranzas

8. Realizar la gestion de cobranza personal o telefonica de la cartera

9. Notificar por escrito a los clientes morosos y realizar el seguimiento y

ejecutar el cobro.

10. Negociar con los clientes en mora, para la recuperacion de cartera
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11. Remitir la base depurada y documentacion habilitante al Jefe de
Recaudacion y Cobranza y esta a su vez a la Altos Directivos.

12. Realizar la liquidacién y recaudacion de los valores correspondiente a
la cartera recuperada.

13. Presentar los resultados de la gestion de cartera

14. Elaborar un plan operativo anual a la Gerencia

15. Definir e implantar proyectos de mejora de controles

16. Cumplir y hacer cumplir las disposiciones reglamentaria y demas
controles vigentes

17. Cumplir con las demas funciones que sean asignadas por las
autoridades pertinentes.

18. Ejecutar las estrategias aprobadas por el Area de Recaudacion y
Cobranzas, para el cumplimiento de las metas establecidas

19. Cumplir con los parametros de recuperacion de cartera

20. Monitorear y controlar los indicadores de gestion de los procesos a su

cargo.

Elaborado por: Autora

El Area de control de Recaudacion y Cobranza esta liderada por el

Jefe de Recaudacion y Cobranza, el mismo reportara a la Gerencia General

y al Jefe Financiero informacién de los controles del proceso de recaudacion

y cobranza.

4.2.3 Cobranzas

Definir los procedimientos de cobranza que permitan la recuperacion

de la cartera de clientes vencidos, reduciendo el nivel de la cartera morosa.
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Tabla 22 Procedimiento para notificar la cobranza

PROCEDIMIENTO NOTIFICAR LA
COBRANZA

Avisos de cobranzas con email a clientes

ACCION

Para este proceso se debera contar con la
base de clientes actualizada con emails.

El cliente debe enterarse cuanto antes que
se le ha emitido una nueva factura

Visita del recaudador al cliente

Hacer constar que se lo visito y su plazo
de pago esta por vencer

Emitir reportes e indicadores que te
permitirAn conocer que esta pasando contu
cobranza

Analizar los listados de recaudacion, esto
permite conocer los clientes en morosidad

Preaviso de vencimiento en 5 dias

Se envia avisos al cliente para que
cancele su deuda.

Aviso de Vencimiento

Para enterarse si hay algun problema para
el pago antes que llegue la fecha de
vencimiento.

Requerimiento de pago

Se envia avisos al cliente para que
cancele su deuda.

Aviso de suspension de servicio

La empresa debe dejar de enviar
reclamos y pasar a otro tipo de acciones

Elaborado por: Autora

El trabajo efectivo en la entrega de notificaciones y el porcentaje en la

efectividad lograda por la entrega de notificaciones,

Politicas de Cobranzas.

Las politicas de cobranza determinan las gestiones que tiene que

hacer la empresa para recuperar oportunamente la cartera de clientes.

* La actividad mas importante es la cobranza, si no hay cobranza

no hay trabajo.

* La cobranza presencial es de mejor resultados, la buena cobranza

se hace en campo.
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» Para realizar renegociaciones con los clientes atrasados, es
autorizado por el Jefe de Recaudaciones y Cobranzas, previo
informe de los recaudadores o cajeros.

» Los cobradores deben ser rotados para evitar entendimiento con

el cliente

Manual de cobranzas

e Se deberd siempre cobrar a diario.

 La cobranza es primordial para la empresa, si no se la realiza
repercute a la empresa y empleados..

* Se debera cumplir siempre con los acuerdos con los clientes si le
decimos que en la tarde regresaremos, se debe regresar.

* Siempre tener recibos de cobro-pago para la cobranza a la mano.
Cobrar todas las cuentas atrasadas.

* Nunca dejar que el cliente atrasado imponga el compromiso de

pagoy plazo.

Ademés de los manuales de procedimiento en la Recaudacion y
Cobranza, es necesario que la empresa empiece con la fase de facturacion
electronica, con el fin de tener un control mejor control.

Una de las mayores ventajas de la facturacion electronica es que lleva
parejo una importante reduccion de costes tanto para el usuario como para
las empresas.

Ademas de un ahorro econdmico, la facturacion electrénica también
permite ganar eficiencia, pues se produce una mejora en los tiempos de
entrega de las facturas a través de los soportes electronicos, asi como la

localizacion de la informacion y el procedimiento de cobro.
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Tabla 23 Aplicacién de COSO Ill en la entrega de Informacion

Riesgp de

Procesos Actuales Implementacion de COSO Il -
Incumplimiento

- Revisar la integridad de la informacion financiera, y los
medios utilizados para indentificar y reportar la informacion
- Revisar los sistemas establecidos para asegurar el

_ 3 cumplientos de politicas, planes y procedimientos, y

Entrega de informacion  determinar sila organizacion cumple con tales sistemas.  sar Datos erroneos
interna - Revisar las medidas para salvaguardar los activos y

archivos, y si son los adecuadors,
- Determinar e Investigar Fraudes

- Revisar que la informacion requeridad por la alta
administracion este al diay en orden

- Revisar la integridad de la informacion financiera, y los

medios utilizados para indentificar y reportar la informacion

- Comprobar mediante la tecnologia toda la informaciéna  Usar Datos erroneos
ser reportada

-Comprobar la validez y verificacion de la informacion antes

de ser entregada

Entrega de Informacién
Externa

Elaborado por : Autora

Para que la gestion de Cobranza sea exitosa debe contar con el
esfuerzo del resto del personal calificado.
En la actualidad la empresa ha optado que sus recaudadores cumplan

con su labor de cobrador, lo que permite reducir sus costos.
Politicas del Cobrador
* Recuperar la cartera vencida
e Elaborar informes diarios y mensuales del trabajo

e Cumplir las metas de Cobranza

» Informar al Jefe de Recaudacion y cobranza de forma oportuna
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CONCLUSIONES

Una vez realizada la investigacion en este trabajo de Titulacion, se
puedo observar que la empresa en cuestion cuenta con controles internos no
estructurados adecuadamente, mantienen manuales de funciones por
puestos de trabajo, es decir funciones de los asistentes administrativos,
funciones del Jefe de Agencias, funciones de los recaudadores, etc., pero no
un manual de funciones o procesos por Area, la estructura organizacional no

esta bien definida.

El tema a desarrollar es sobre el Area de Recaudaciéon y Cobranzas
en este estudio de determina que la situacion actual es de alto Riesgo para
la empresa, por la forma en que se lleva el control de las recaudaciones.
Considerando el objetivo general de la empresa, la meta establecida no se

cumple a cabalidad o con lo esperado por la alta administracion.

Se pudo observar con los papeles de trabajo que existe Fraude por
parte del personal encargado de recaudar, no existe control suficiente o no

se abastecen los responsables de llevar el control.

En vista de este hallazgo, el disefio COSO 2013 considera que su
utilizacion debe permitir la estimacion y evaluacién del control interno,
establecer prioridades y aplicar los componentes y principios, que seria de
mucha ayuda para evitar manipulacion por parte de los empleados en las

recaudaciones.
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RECOMENDACIONES

De lo investigado y de lo desarrollado en el capitulo de Soluciéon al
Problema, se recomienda cambios significativos en el Area de Recaudacion
y Cobranzas, en los procedimientos de recaudacion, deberan cumplir
controles a los recaudadores, a los documentos de ventas, al dinero recibio,
en los procedimientos de cobranzas, deberan realizar seguimientos a la
base de clientes en mora, clientes por cobrar, realizar gestiones de
cobranzas, se debera considerar la facturacién electronica para todos los
clientes esto ayudara a la empresa en sus costos y eficiencia en el personal,
todos estos procedimientos seran llevados aplicando el Marco de control
interno COSO 2013 con los 5 complementos con sus respectivos principios,
sistema que de acuerdo con la investigacion y desarrollado, cubre las

expectativas que los empresarios quieren a la hora de invertir en un negocio.

También se recomienda a la empresa capacitar al personal,
emprender una campafa de conocimiento de la empresa, con el fin de que
se sientan parte de ella y se sientan comprometidos en el desarrollo de la

misma.
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