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lntroducci6n 

En los ultimos arias se ha incrementado Ia necesidad de contar con un 

buen sistema de control interne en las compariias del pais, sin 

importar si son pequerias, medianas o grandes o sin son empresas 

familiares o sociedades an6nimas, esto debido a lo pr<ktico que 

resulta al comprobar Ia eficiencia y Ia productividad al momenta de 

establecerlos. 

Cabe recalcar que las compari ias que apliquen controles internes en 

sus procesos, conducini a tener un sistema mas agil, es por eso, Ia 

importancia de tener una planificaci6n que sea capaz de verificar que 

los controles se cumplan para darle una mejor vision sabre su gesti6n. 

La evaluaci6n del sistema de control interne por media de los 

manuales de polfticas y procedimientos afianza las fortalezas de las 

compariias en relaci6n a Ia administraci6n. 

En raz6n de esta importancia que adquiere el sistema de control 

interne para cualquier campania, se hace necesario hacer el 

levantamiento de procedimientos actuales, los cuales son el punta de 

partida y el principal soporte para llevar a cabo los cambios y mejoras 

que requiere Ia campania comercial Teresita Cia. Ltda. en el area de 

lngresos y Cuentas por Cobrar. 



Capitulo I 

TEMA: lmplementaci6n de un manual de politicas y 

procedimientos en el area de lngresos-Cuentas por Cobrar y 

su incidencia en el proceso de cobros de una compailia 

comercial 

1. Presentacion del problema 

1.1. Planteamiento del problema 

Diagn6stico: 

1 

El control intemo ha tenido mayor repunte en los ultimos nueve 

alios, debido a las crisis financieras de grandes empresas a nivel 

mundial originadas por debilidades en los procedimientos y 

polfticas de control interne. 

Actualmente las grandes companias estan invirtiendo en Ia 

implementaci6n de manuales de control interne para lograr 

procesos eficientes, eficaces y reducir las probabilidades de 

fraudes o errores significativos; sin embargo, en las medianas y 

pequenas empresas que en el Ecuador en un 89%1 

aproximadamente son negocios familiares y tienen pocos 

empleados de oficina reduciendo las posibilidades de dividir las 

obligaciones y responsabilidades, ocasionando que el control 

interne sea debil o nulo, esto exige que los duenos y 

administradores tomen conciencia de su importancia y participen 

directamente en las actividades de control. 

1 http://www.eluniverso.com/2007/05/16/0001 /9/099DE21434 784 76A84330A501 EOADFF 
7.html 
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1.2. Delimitaci6n del problema 

Espacio 

La investigaci6n sera llevada a cabo en Ia provincia del Guayas, 

para Ia realizaci6n de este trabajo investigativo, intervendra Ia 

compania comercial "Teresita Cia. Ltda.", cuya administraci6n 

colaborara respondiendo a todas inquietudes y consultas, con el fin 

de mejorar los controles intemos que actualmente ejecutan. 

Tiempo 

Se analizaran los procedimientos de ventas y cuentas por cobrar 

del mes de julio del ano 2011 . 

Universo 

Debido a que esta investigaci6n tiene como finalidad implementar 

un manual de polfticas y procedimientos en el area de lngresos­

Cuentas por Cobrar, nuestras investigaciones en su mayoria seran 

de tipo hist6rico, adicionalmente se utilizaran entrevistas a 

funcionarios de las areas mencionadas. 

1.3. Fonnulaci6n del problema 

(,Que procedimientos y politicas de control intemo se deben aplicar 

en el area de lngresos-Cuentas por Cobrar que ayuden a disminuir 

el porcentaje de cartera vencida en el proceso de cobras de una 

campania comercial? 
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1.4. lnterrogantes de Ia investigaci6n 

• t.Oue procedimientos de control intemo en el area de lngresos 

se deben implementar para mejorar el proceso de ventas y 

cuentas por cobrar de Ia compania comercial? 

• t.Oue procedimientos de control intemo en el area de lngresos y 

cuentas por cobrar tienen que ser corregidos? 

• l. Que politicas de control intemo en las areas de ingresos y 

cuentas por cobrar se deben implementar en Ia compariia 

comercial? 

1.5. Detenninaci6n del tema 

TEMA: lmplementaci6n de un manual de politicas y procedimientos 

en el area de lngresos-Cuentas por Cobrar y su incidencia en el 

proceso de cobros de una campania comercial. 

1.6. Objetivos de Ia investigaci6n 

Objetivo general 

Elaborar un manual de politicas y procedimientos en el area de 

lngresos-Cuentas por Cobrar. 
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Objetivos especificos 

• Evaluar los procedimientos de control en el area de lngresos­

Cuentas por Cobrar. 

• ldentificar las debilidades en el sistema de control actual. 

• Reforzar las politicas de control existentes. 

• lmplementar politicas y procedimientos. 

1. 7. Justificaci6n 

La presente investigaci6n tiene como finalidad encontrar las causas 

por las que Ia compaiiia comercial "Teresita Cia. Ltda.", presenta 

un alto grado de incobrabilidad de cartera, partiendo del analisis de 

los procesos y politicas de ventas y cuentas por cobrar. Esto nos 

permitira tener una mejor comprensi6n de c6mo una correcta 

implementaci6n de controles intemos puede llevar al crecimiento 

financiero de una compaiiia, el hecho de elaborar un manual de 

politicas y procedimientos y verfficar su cumplimiento posterior, son 

las causas fundamentales que se analizaran a lo largo del trabajo. 
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Capitulo II 

2. Revision bibliografica 

2.1 Antecedentes 

Las entidades de control de companias a nivel mundial a partir de 

las crisis financieras de empresas como Enron, Parmalat y 

WorldCom elaboran y actualizan continuamente las leyes y 

reglamentos para prevenir nuevos casos de corrupci6n. 

Es asi como a partir del ano 2002 con Ia aparici6n de Ia primera 

publicaci6n relacionada a controles internes llamada Sarbanes­

Oxley Act, a traves de los anos han ido evolucionando hasta llegar 

at COSO ERM. Cada vez es mayor el interes de las distintas 

administraciones de las companias sean estas pequenas, 

medianas o grandes, en implementar controles internes con el fin 

de llevar procesos eficientes y eficaces. 

2.2 ldentificacion de variables 

Variable independiente: implementaci6n de un manual de 

politicas y procedimientos en el area de lngresos-Cuentas por 

Cobrar. 

Variable dependiente: definir el proceso de cobros de una 

compania comercial. 
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2.3 Hip6tesis 

lmplementaci6n de un manual de pollticas y procedimientos con 

una vision de mejora en el proceso de cobros del area de ingresos­

cuentas por cobrar de una companfa comercial y con el prop6sito 

de reformar las politicas y procedimientos, orientar efectivamente a 

Ia gesti6n de cobros del area para una mejor administraci6n de sus 

recursos. 
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Capitulo Ill 

3. Metodologia 

3.1. Metodo ex post facto 

El tipo de estudio que se aplicara sera Metodo ex post facto, debido 

a que se analizaran los efectos de los controles internes definidos 

en Ia actualidad por Ia compaliia. 

Pacheco, 0 . (2003), lnvestigaci6n Ill, Metodo ex post facto define: 

El termino ex post facto viene del Latin y, significa "con 

posterioridad al hecho", sirve para indicar que Ia investigaci6n se 

efectua despues de determinar las alteraciones de Ia variable 

independiente en el curso natural de los hechos. 

En este tipo de investigaci6n se parte de acontecimientos ya 

realizados; por tanto, sus datos tienen fundamentos en hechos 

cumplidos, por eso su nombre (p. 69-70). 

3.2. Tecnicas 

La informacion hist6rica sera proporcionada por los funcionarios de 

Ia compai'Ha y sera recabada mediante las tecnicas de observaci6n 

y entrevistas. 
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Pacheco, 0 . (2003), lnvestigaci6n Ill, define: 

La observaci6n es Ia percepci6n ordenada, consciente y 

sistematica de determinados objetos, procesos, fen6menos o de 

sus caracterfsticas con un fin concreto. 

Es Ia mas comun de las Tecnicas de lnvestigaci6n; Ia observaci6n 

sugiere y motiva los problemas y conduce a Ia necesidad de Ia 

sistematizaci6n de los datos. 

Es el primer paso en toda investigaci6n, esta tecnica Ia ha utilizado 

Ia humanidad en todos los tiempos y lugares como una forma de 

adquirir conocimientos (p. 81-82). 

La entrevista es "una conversaci6n seria que tiene como prop6sito 

extraer informacion sobre un tema determinado". Tres son sus 

elementos: entrevistador, entrevistado y Ia relaci6n (p. 84). 
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Capitulo IV 

4. Descripci6n de Ia organizaci6n de Ia compania comercial 

Teresita Cia. Ltda. 

4.1. Breve historia de Ia compania comercial Teresita Cia. 

Ltd a. 

• Teresita Cia. ltda. se constituy6 el 30 de marzo de 1974 

como una campania familiar de gran vision, ser los primeros 

en Ia representaci6n de lineas, supervisi6n de almacenes, 

atenci6n al cliente y entrega constante de productos. 

• Actualmente tienen exclusividad en lineas y marcas de 

productos, cuentan con dos salas de exhibici6n para mayor 

comodidad de los clientes. 

• A mas de vender al por mayor y menor, se ofrece asesoria 

sobre los productos que se comercializan. 

• Se ha convertido en una compafiia con principios y bases 

para ser los primeros en importaciones de articulos para 

lineas de hogar, eventos sociales, manualidades, etc. 
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4.2. Servicios que ofrece Ia compai\ia comercial Teresita 

Cia. Ltda. 

• Las bodegas de Teresita Cia. Ltda., para facilidad de los 

clientes estan ubicadas en una zona estrategica, tiene 

parqueadero propio, amplio y seguro. 

• Horarios extendidos para Ia entrega de mercaderia en 

bodega. 

• Tres camiones propios para despachos locales. 

• Cuenta con un departamento de control de calidad. 

• Mas de 18 transportes afiliados para las entregas a todo el 

pais. 

• Tiempo promedio de entrega de los pedidos es 48 horas 

posteriores al pedido. 

• Linea gratuita para asistencia post-entrega. 
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4.3. Departamento de Ventas 

Canales de distribuci6n: cuenta con los canales de venta: 

mayorista, autoservicios. 

Show room: cuenta con dos show romos para exhibici6n de sus 

productos, uno ubicado en Ia matriz y otro en el centro de Ia ciudad. 

Equipo de ventas: cuenta con un equipo de 10 vended ores quienes 

visitan a los clientes locales y de provincia. 
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Capitulo V 

5. Area de ingresos, cobranza y bodega de Ia compaiiia 

comercial Teresita Cia. Ltda. 

5.1 Funciones y actividades del Area de ingresos, cobranza 

y bodega 

Cuadro 1. 

i ::... I 1 u ~ • c: = ~ I ~ 3 • ~ I 
c: 

i li ~ 
i&: ... • 

J J 
.g "t: u j i ! 3 3 :! a i i I Cuadro~ ·iAn de Funclones 

c: c: 
~ 8 • ~ 

Funclones . 
Ventas - mercaderia X X X X 

Elaboraci6n orden de venta X X X X X 

Aprobaci6n orden de venta X X X X X 

Creac16n de clientes en el sistema X X X X X 

Mantenimiento de clientes 
aprobados 

X X X X X 

Aprobaci6n de cupos de credito X X X X X 

Mantenimiento de cupo de credito X X X X 

Aprobaci6n de precios y descuentos X X X X X 

Mantemmiento de precios y 
X X X X X 

descuentos 
Emisi6n de facturas X X X X 

Aprobaci6n de facturas X X X X 

Mantenimiento de listas de precios X X X X X 

Descuentos de productos X X X X 

Preparaci6n de notas de cred1to X X X X X X 

Aprobaci6n de notas de credito X X X X X X 

Emisi6n de notas de debito intemas X X X X X X 

Conciliaci6n bancaria 
Preparaci6n de conciliaci6n 

X X X X X bancarias 

Rev1s16n y aprobac16n de X X X X X 
conciliaciones bancarias 

I 
! 

X 
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Cuadra 2. 

>- • • 

1 ! ~ • 
-3 I i -3 I I i 0 i i u • 

I ~ f , f 
~ 

,; 
! ! ! ~ ! 

~ 

Cuadro de Func:lones 8 8 ! 

Comorobantes de caja 
Cobro de facturas X X X X X X X 

Registro de comprobantes de 
ingreso X X X X X X 

Gesti6n de cobranza de cuentas por 
cobrar X X X X 

Dep6sitos de cuentas bancarias X X X X X 

Cuentas oor cobrar 
Conciliaci6n entre contabilidad y 

t-

detalle de cuentas por cobrar X X X X X 

Revisi6n y aprobaci6n de detalle de 
cuentas por cobrar X X X X X 

Bajas de facturas por cobrar por 
cobros recibidos X X X X X 

Provisi6n de cuentas incobrables X X X X X 

Aprobaci6n de bajas de cuentas por 
incobrabilidad X X X X X X 

Bode a a 
Recepci6n de orden de venta X X X X X 

Despacho y embalaje de orden de 
venta en el sistema X X X X X X 

Despacho y embalaie de mercaderla X X X X X 

Emisi6n de gulas de remisi6n X X X X 

Aprobaci6n de gulas de remisi6n X X X X 

lnfonnaci6n tecnol6alca 
Autorizaci6n de cambios y 
deshabilitaci6n de usuarios X X X X 

Uso arch1vo maestro 
( agregarlborrar/cam biar) X X X X 

Copia de s~uridad de datos X X X X 
- f---

Administrador del sistema X X X X 
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Capitulo VI 

6. Control lnterno 

6.1. Definicion de Control lntemo 

Whittington, 0 .; Pany K. (2005), Principios de auditoria, control 

interno define: 

Segun el estudio titulado Control intemo: marco de referenda 

integrado, lo define asi: Un proceso, realizado por el consejo de 

administraci6n, los directives y otro personal, cuyo fin es ofrecer 

una seguridad razonable de Ia consecuci6n de objetivos en las 

siguientes categorias: Confiabilidad de los informes financieros, 

eficacia y eficiencia de las operaciones y cumplimiento de las leyes 

y regulaciones aplicables. 

Es realizado por individuos, no solo los manuales de politicas, los 

documentos y formularies. AI introducir el concepto de seguridad 

razonable, Ia definici6n admite que el control intemo no puede 

garantizar de modo absoluto que los objetivos corporativos siempre 

se alcanzaran (p. 215). 

6.2. Medios de obtener el control intemo 

El control intemo varia entre las compai'Ha, segun factores como el 

tamano, naturaleza de Ia operaciones y objetivos. En Ia actualidad 
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incluye ocho componentes: i) ambiente intemo, ii) establecimiento 

de objetivos, iii) identificaci6n de acontecimientos, iv) evaluaci6n de 

riesgos, v) respuesta a los riesgos, vi) actividades de control, vii) 

informacion, y; viii) comunicaci6n y supervisi6n. 

6.3. Ambiente intemo 

lnfluye en Ia conciencia de los empleados sobre el riesgo, y forma 

Ia base de los demas componentes de Ia gesti6n de riesgo 

corporative. Entre sus factores estan Ia filosofla de gesti6n de 

riesgos, riesgo aceptado, integridad, valores eticos, competencia 

de su personal, entre otros. 

6.4. Establecimiento de objetivos 

Los objetivos son fijados a escalas estrategicas estableciendo con 

ellos una base de objetivos operatives, de informaci6n y 

cumplimiento. Los objetivos tienen que estar alineados con el 

riesgo aceptado por Ia entidad. 

6.5. ldentificaci6n de acontecimientos (eventoslsucesos) 

Para poder identificar los acontecimientos debemos distinguir entre 

riesgos y oportunidades. Los riesgos son sucesos que pueden 

tener un impacto negative y exigen evaluaci6n y respuesta por 

parte de Ia direcci6n. Las oportunidades son sucesos que pueden 

tener un impacto positive, que Ia direcci6n reconduce hacia Ia 

estrategia y el proceso de fijaci6n de objetivos. Cuando se 

identifican los eventos, Ia direcci6n contempla varios factores 

intemos y extemos que pueden dar Iugar a riesgos y 

oportunidades, en el contexto del ambito global de Ia organizaci6n. 
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6.6. Evaluacion de riesgos 

La evaluaci6n de riesgos permite a una entidad considerar Ia 

amplitud con que los eventos potenciales impactan en Ia 

consecuci6n de objetivos. Los riesgos se evaluan desde dos 

perspectivas: probabilidad e impacto. Se utiliza una combinaci6n de 

metodos cualitativos y cuantitativos. Los riesgos son evaluados con 

doble enfoque: riesgo inherente y residual. 

6. 7. Respuesta a los riesgos 

Una vez que se hayan evaluado los riesgos relevantes, Ia direcci6n 

determina c6mo responder a ellos. Las posibles respuestas al 

riesgo son: transferir, compartir, reducir y aceptar. AI considerar su 

respuesta, Ia direcci6n evalua su efecto sabre Ia probabilidad e 

impacto del riesgo, asi como los castes y beneficios, y selecciona 

Ia que situe el riesgo residual dentro de las tolerancias al riesgo 

establecidas. 

6.8. Actividades de control 

Son las politicas y procedimientos, que ayudan a asegurar que se 

llevan a cabo las respuestas de Ia direcci6n a los riesgos. Existen a 

traves de toda Ia organizaci6n, a todos los niveles y en todas las 

funciones. lncluye actividades diversas como: evaluaci6n de 

desempeno, controles de procesamiento de informacion, controles 

fisicos y segregaci6n de funciones. 
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6.9. lnfonnacion y comunicacion 

La informaci6n se identifica, capta y comunica de una forma yen 

un marco de tiempo que permiten a las personas llevar a cabo sus 

responsabilidades. La comunicaci6n sucede en un sentido amplio, 

fluye hacia abajo, hacia arriba y a traves de Ia organizaci6n. 

6.1 0. Supervision 

La gesti6n de riesgos corporativos se supervisa revisando Ia 

presencia y funcionamiento de sus componentes a lo largo del 

tiempo. Pueden efectuarse actividades permanentes o 

evaluaciones individuales. Entre las actividades permanentes de 

monitoreo se encuentran las de supervisi6n y administraci6n como 

Ia de vigilancia continua de las quejas de los clientes. Las 

evaluaciones individuales se efecruan en forma no sistematica 

como auditorias peri6dicas por parte de los auditores intemos2
. 

2Whittington, 0 .; Pany K (2005), Principios de auditor! a, (p. 221 ). 
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Capitulo VII 

7. Ambiente de tecnologia de Ia informacion 

7 .1. Sistema de informacion contable 

Whittington, 0 .; Pany K. (2005), Principios de auditoria, Sistema de 

informacion contable define: 

El sistema de informacion contable se compone de los metodos y 

de los registros establecidos para incluir, procesar, resumir y 

presentar las transacciones y mantener Ia responsabilidad del 

activo, del pasivo y del patrimonio relacionado. Un sistema deberia: 

• ldentificar y registrar todas las transacciones validas. 

• Describir oportunamente las transacciones con suficiente 

detalle para poder clasificarlas e incluirlas en los informes 

financieros. 

• Medir el valor de las transacciones de modo que pueda 

anotarse su valor monetario en los estados financieros. 

• Determina el periodo en que ocurrieron las transacciones para 

registrarlas en el periodo contable correspondiente. 
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• Presentar correctamente las transacciones y las revelaciones 

respectivas en los estados financieros. 

Ademas del sistema ordinario de diarios, de mayores y otros 

medios de llevar los registros, el sistema de informacion contable 

debera incluir un catalogo de cuentas y un manual de las polfticas y 

de los procedimientos para comunicarlas mas facilmente al 

personal (p. 218-219). 

Se debe tener conocimiento de Ia tecnologfa de Ia informaci6n 

antes de analizar el impacto que tiene en el transcurso normal de Ia 

operaci6n. Un sistema basado en tecnologia de informaci6n se 

compone de una computadora y de equipo periferico llamado asi al 

hardware y al software. 

El componente principal del hardware de una computadora es Ia 

unidad central del procesamiento, encargada de procesar 

programas de instrucciones para manipular los datos. 

Asi mismo se utilizan dos tipos de software: software de sistemas y 

de aplicaciones. El software de sistemas son programas que 

controlan y coordinan los componentes del equipo y que ofrecen 

otros soportes al software de aplicaciones. El software de 

aplicaciones son programas disenados para efectuar una tarea 

especifica de procesamiento como por ejemplo procesar Ia 

n6mina3
. 

'Whittington, 0 .; Pany K. (2005), Principios de auditorla, (p. 254-255). 
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7.2. Funcionamiento y descripcion de los m6dulos que 

contiene el sistema utilizado porIa compania Teresita Cia. 

Ltda. 

A continuaci6n se detallan los m6dulos que fueron analizados: 

• Elaboraci6n de orden de venta. 

• Aprobaci6n de crectito. 

• Aprobaci6n de ventas. 

• lmpresi6n de bodega. 

• Despacho en bodega. 

• Embalaje en bodega. 

• Facturaci6n. 

• Elaboraci6n de guias de remisi6n. 

• Registro de cobro. 

7 .2.1. Elaboraci6n de Orden de Venta 

Para iniciar el proceso de elaboraci6n de Ia Orden de Venta se 

debe ingresar al sistema. 
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Dibujo 1. 

Te ... esita Cia. Ltda. 

Se ingresa al mOdulo de ventas opci6n 6rdenes de venta y se 

ingresan los datos como c6digo de cliente, tipo de documento, 

fecha, divisa, etc. El sistema permite ver el cupo otorgado al cliente, 

valor de sobregiro, monto total que adeuda, los dias vencidos, cupo 

disponible. Adicionalmente permite llenar los datos del vendedor, el 

stock disponible, los porcentajes de descuento, etc. 

Dibujo 2 . 
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Finalmente se graban los datos ingresados y el sistema genera 

automaticamente en orden secuencial el numero de orden de venta 

en estatus pendiente de aprobaci6n de credito. 

Dibu jo 3 . 
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7.2.2. Aprobaci6n de credito 

Para iniciar el proceso de aprobaci6n de credito se ingresa al 

mOdulo credito, Ia secci6n organizador empresarial, Ia opci6n 

calendario y documentos. 

Se selecciona Ia opci6n "abrir documento" y se hace un click en Ia 

orden de venta pendiente de aprobaci6n. 

Dibujo 5. 

.."" tl,.),. ,.._ ••• 1 

~~::J"~· · 
~CI~I I 

loi'CC4->0CI~l l 

Una vez abierta Ia orden de venta pendiente de aprobaci6n de 

credito, se analiza el plazo y monto de credito a otorgarse al cliente. 

Se revisa si el descuento previamente establecido es inferior o 

superior al margen de utilidad esperado por Ia compania. 



Dibujo 6. 
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nv ..... 

Asr mismo se revisan al detalle las deudas pendientes que tiene el 

cliente, los plazos de pago otorgados, los valores vencidos, dias de 

vencimiento. 

Dibujo 7. 
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Luego de revisar el historial crediticio y analizar el riesgo de cobro 

se aprueba Ia orden de venta y de estatus pendiente pasa a estatus 

de credito aprobado. 

Dibujo 8. 

Dibujo 9. 
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El sistema permite ingresar el historial de cada cliente y datos 

importantes de credito. 

Para ello se debe hacer click en "Opci6n clientes - fichero de 

clientes" y llenar los campos: 

• 10-Codigo: es un c6digo (mico con el cual Ia compania 

identifica a cada cliente. 

• Nombre: Se detalla Ia raz6n social del cliente, es importante 

escribirlo completo y tal como va a imprimirse en los diferentes 

documentos como orden de venta, factura, comprobantes de 

retenci6n en Ia fuente, etc. 

• Clase: es Ia clasificaci6n que se da a cada cliente, esto va de 

acuerdo tambien con Ia calificaci6n que Ia compania le asigne. 

La clasificaci6n puede ser: normal, bueno, excelente y malo. 

• Grupo: se clasifica como 01 General, 02 Especial. 

Adicionalmente el fichero del cliente tiene las pestarias: 

• Datos de Ia empresa: se digitan datos como numero de RUC, 

raz6n social (datos completos), calificaci6n del cliente A: 

excelente, 8: bueno, C: normal, D: malo (cliente de cobranza 

riesgosa), oficial de cuenta, dias de crooito, tasa de descuento, 

forma de pago, modalidad de pago, etc. 
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• Datos del representante legal: nombres y apellidos completos 

del representante legal del cliente, numero de telefono, 

direcci6n, etc. 

• Persona autorizada: se refiere a Ia persona (s) autorizada (s) 

para cancelar las facturas. 

• Finnas autorizadas: es el dato de las firmas autorizadas para 

firmar los cheques con Ia que se va a cobrar, asl mismo son las 

personas autorizadas por parte del cliente para realizar solicitud 

de pedidos. 

• Productos: se detallan los principales productos que el cliente 

solicita. 

• Cupos: detalla el monto total que se le ha asignado para 

solicitud de credito, el monto adeudado, el saldo disponible de 

cupo y dias de mora. 

• Llamadas realizadas: se detallan las llamadas por mes que se 

realizan al cliente y desglosa el motivo, por ejemplo, llamadas 

por cobranza, por ofrecimiento de productos, etc. 

• lnfonnacion cualitativa: se ingresa otro tipo de informacion 

adicional que sea considerada de interes. 
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Dibujo 10. 
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7 .2.3. Aprobaci6n de venta 

Una vez aprobado el credito se aprueba Ia venta de productos, y Ia 

orden de venta pasa automaticamente al mOdulo bodega. 
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Dibujo 11 . 
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7 .2.4. 1m presion en bodega 

En el mOdulo de bodega, opci6n ventas - informe de 6rdenes, se 

desglosan las 6rdenes de venta a despacharse. Cabe recalcar que 

Ia (mica informacion a Ia que se tiene acceso es: fecha de orden de 

venta, numero de orden de venta, nombre del cliente, el estatus de 

despacho de Ia orden de venta ya sea aprobado, pendiente, 

pendiente por cupo, facturado, despachado, y embalado, una nota 

adicional u observaci6n, el nombre del vendedor y nombre del 

revisor de Ia nota de venta. 
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El bodeguero tiene las opciones de imprimir Ia orden de venta de 

forma individual, por lote, por 6rdenes de despacho, y cambiar Ia 

orden a estado embalado. 

Dibujo 13. 
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7.2.5. Despacho en bodega 

31 

En la barra de herramientas hacer click en favoritos y escoger la 

opci6n ventas-despacho/empaque. 

U I 
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Se debe escoger Ia orden de venta a despacharse. 

Dibujo 16. 
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El sistema genera automaticamente el numero de orden de 

despacho/empaque. 

Dibujo 17. 
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Antes de imprimirse el documento se tiene Ia opci6n de imprimir 

precios, como politica de Ia compafHa se imprime sin precios. 
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Dibujo 18. 
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7.2.6. Embalaje en bodega 
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Una vez culminado el proceso de despacho se actualiza el estatus 

de Ia orden de venta, en el mOdulo ventas-informe de 6rdenes. 
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Cuando se haya despachado todo el pedido se precede a embalar 

y se actualiza el estatus de Ia orden de venta de despachado a 

embalado. 

Dibujo 21. 
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Dibujo 23. 
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7.2.7. Facturaci6n 

Despues que se haya embalado en el departamento de ventas se 

procede a ingresar al modulo ventas-informe de 6rdenes y se 

selecciona Ia opci6n "ir a", donde se despliegan varias opciones 

como documcnto-facturar orden, registro del cliente, deudas, 

pagos, ta~eta del cliente, facturas, devoluciones, notas de credito y 

notas de dehito. Se hace click en documento-facturar ordt:!n. 
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Se ingresan los datos que van a ser impresos en Ia factura ffsica 

que sera entregada al cliente como fecha, raz6n social del cliente, 

direcci6n, numero de RUG (Registro Unicode Contribuyentes), dias 

plazo de credito, detalle de items, valor unitario, valor total , y 

descuento. Cabe recalcar que el sistema esta configurado para que 

Ia factura impresa cumpla con los requisitos establecidos por el 

Reglamento de Comprobantes de Venta, Ia Ley de Regimen 

Tributario lntemo y su respectivo reglamento. 

Dibujo 26. 
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Una vez que se hayan guardado los cambios, automaticamente se 

genera un numero de factura en orden secuencial y se imprime. 

Dibujo 27. 
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7 .2.8. Elaboraci6n de guia de remisi6n 

Se ingresa al modulo productos-bandeja de guias, donde se abrira 

Ia ventana de informacion adicional de Ia guia, en esta pantalla se 

debera ingresar Ia fecha, numero de factura, el numero de guia de 

remisi6n es generado automaticamente en orden secuencial, 

nombre de transportista, numero de transporte, adicionalmente se 

debera ingresar si el servicio de transporte sera prestado por Ia 
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comparila o por terceros, numero de RUC, motivo de transporte, 

fecha de envio, fecha de llegada y Iugar de destine. 
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Dibujo 30. 
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Para finalizar el proceso se hace click en Ia opci6n "ir a", escoger Ia 

opci6n imprimir guia, se verifica que los datos sean correctos y se 

imprime el documento. 
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lngresar a Ia barra de herramientas, mOdulo clientes, opci6n 

comprobante de ingreso. Se busca al cliente al que se le va a 

aplicar el cobra por su c6digo. 
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Dibujo 34. 
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Se detallan los valores recibidos por parte del cliente como tipo de 

cobro, fecha, banco, girador y monto cobrado. 
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Finalmente se asigna el deposito a una factura dando de baja a Ia 

cuenta por cobrar. Se genera automaticamente un numero de 

asiento de diario. 
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7.2.9.1. Registro de cobro~aplicaci6n de saldos a favor 

lngresar a Ia barra de herramientas, mOdulo clientes, opci6n 

deudas pendientes. Se busca al cliente al que se le va a aplicar el 

saldo a favor por su c6digo. Se revisa el monto de saldos a favor 

que tiene el cliente. 
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Dibujo 39. 
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Posteriormente se ingresa a Ia barra de herramientas, m6dulo 

clientes, opci6n cruce de saldos a favor. Se valida el saldo a favor 

del cliente que va a ser aplicado y se genera automclticamente el 

asiento de diario en orden secuencial con el que se da de baja Ia 

cuenta por cobrar. 
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Capitulo VIII 

8. Manual de politicas y procedimientos 

8.1. Definicion de manuales 

El manual de politicas y procedimientos es un componente del 

sistema de control interno. El mismo es elaborado con Ia finalidad 

de obtener 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. 

8.1.1. Objetivos de los manuales 

Los objetivos de los manuales son entre otros los siguientes: 

• Establecer un metodo estandar para ejecutar las operaciones 

rutinarias, lo que significa proporcionar a Ia compania una 

descripcion detallada de las etapas en que se descompone 

cada ciclo transaccional. 

• Dar al personal una gufa descriptiva de Ia secuencia a seguir en 

cada proceso, Ia cual servira de base para orientar a los 

empleados nuevos. 
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• Proporcionar a los niveles de supervision, una herramienta para 

medir Ia eficiencia de las operaciones, que sirva a Ia vez para 

controlar Ia uniformidad en Ia ejecuci6n de Ia labor 

administrativa. 

• Evrtar Ia duplicidad de funciones y lograr ejecutar las tareas 

asignadas con Ia menor dedicaci6n de tiempo y esfuerzo. 

• Facilrtar Ia continuidad de las operaciones, asegurando que las 

tareas sean realizadas de manera uniforme y estandar. 

8.1.2. lmportancia del manual 

Evaluar el sistema de control intemo mediante los manuales de 

procedimientos, afianza las fortalezas de Ia organizaci6n. 

Es por ello que es necesario realizar el levantamiento de los 

procedimientos actuales, siendo estos el punto de partida y el 

principal soporte para llevar a cabo los cambios requeridos para 

alcanzar y ratificar Ia eficiencia, efectividad, eficacia y economia en 

todos los procesos. 

8.1.3. Mantenimiento del manual 

Es recomendable que el manual sea revisado peri6dicamente para 

incorporarle los nuevos estandares y permanezca actualizado y 

lograr una adecuada utilizaci6n del mismo. 
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La edici6n, actualizaci6n y distribuci6n del manual es 

responsabilidad de Ia Administraci6n y el Auditor lnterno o 

Contralor debera velar por el cumplimiento delos procedimientos 

establecidos. Cualquier modificaci6n sustancial al manual debera 

ser ratificada por Ia Direcci6n Ejecutiva. 

8.2. Definicion de politicas 

Segun lo define Ia Norma lntemacional de Contabilidad - NIC 8: 

Politicas Contables, Cambios en las Estimaciones Contables y 

Errores; son los principios, bases, acuerdos reglas y 

procedimientos especificos adoptados por Ia entidad en Ia 

elaboraci6n y presentaci6n de sus estados financieros. 

Las poHticas son decisiones unitarias que deben aplicarse a 

diversas situaciones similares, facilitando Ia toma de decisiones en 

actividades rutinarias y, por lo tanto, deben darse a conocer 

oportuna y adecuadamente tanto su aplicaci6n como beneficios. 

Una poHtica no dice c6mo proceder, eso lo dira el procedimiento. 

8.3. Definicion de procedimientos 

Los procedimientos son guias detalladas que muestran secuencial 

y ordenadamente c6mo llevar a cabo un trabajo o actividad, que 

permiten tomar decisiones adecuadas. 
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En diversas organizaciones, frecuentemente los procedimientos 

son verbales y basados en Ia costumbre y habitos de las personas 

que en innumerables ocasiones cometen errores, conflictos 

interdepartamentales, ineficiencias. 

8.4. Resultados del levantamiento de los procesos de 

facturaci6n y cobros 

A continuaci6n se detallan los resultados del levantamiento de los 

procesos de tacturaci6n y cobros de Ia campania "Teresita Cia. 

ltda.·: 

• El sistema permite que el vendedor al ingresar Ia orden de 

venta tenga Ia opci6n de cambiar precios y descuentos. 

• La asignaci6n de cupos de credito es aprobada y autorizada 

por el Jete de Creditos y Cobranzas y el Gerente de Ventas. 

• No hay una persona independiente al proceso de creditos y 

cobranzas que se encargue de verificar Ia documentaci6n 

soporte para Ia aprobaci6n de creditos. 

• El sistema no cuenta con restricci6n para el Jete de Creditos 

y Cobranzas en lo reterente a Ia aprobaci6n de cupos de 

creditos, en base a Ia politica de hasta US$6,000. 
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• El sistema permite sobregiros incumpliendo con los cupos 

preestablecidos de acuerdo a "Solicitud de 

Apertura/Revisi6n de Creditos". 

• El sistema permite que el Jete de Creditos y Cobranzas 

cambie las condiciones pactadas en lo relacionado a 

descuentos ya aprobados. 

• Los precios de venta de los productos y los descuentos 

pueden ser modificados en cualquier momento por Ia 

Gerencia General, Gerencia de Ventas, Contraloria, 

Gerencia Financiera y Creditos y Cobranzas. 

• Cuando hay promociones es practica el cambiar el precio de 

venta y no lo hacen a traves de descuentos por promoci6n. 

• El sistema de facturaci6n no contiene un campo en el que se 

pueda ingresar el c6digo de barras con lo que clientes 

corporativos identifican el producto. 

• Los departamentos de creditos y cobranzas y facturaci6n, 

tienen Ia opci6n de crear clientes. El c6digo con el que se 

identifica el diente es asignado manualmente; sin embargo, 

observamos que el sistema asigna un numero automatico 

pero este no es usado por Ia compariia. 

• No existe una politica definida para Ia asignaci6n del c6digo 

del cliente basado por el RUC o Cedula de ldentidad, segun 

sea sociedad o persona natural. 
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• La verificaci6n del pago anticipado por despachos contra 

pagos (clientes sin credito) se hace via telef6nica y no a 

traves del sistema que permita automaticamente el 

despacho. 

• No existe una politica de control de acceso para Ia 

asignaci6n de usuarios a las diferentes secciones o m6dulos 

del sistema. 

• El sistema no tiene habilitado Ia opci6n de registros "log" que 

permitan realizar auditorias de las actividades realizadas 

por cada usuario 

• No existe el doble control de Ia secuencia de Ia Guia de 

Remisi6n entre el numero asignado por el sistema y el 

numero preimpreso. 

• El sistema contable permite que un usuario tenga dos o mas 

sesiones abiertas simuttaneamente. 

• Se observa que las computadoras tienen acceso a copia o 

extracci6n de informacion mediante el uso de medios de 

almacenamiento removible. 

En base al levantamiento del proceso de facturaci6n del proceso de 

Creditos y Cobranzas, observamos: 

• La misma persona de credito y cobranzas es Ia que realiza 

el ingreso del cobro y Ia baja de Ia cuenta por cobrar. 
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• No existe una politica para Ia identfficaci6n de los pagos 

realizados directamente a las cuentas bancarias por parte de 

clientes, quedando como partidas conciliatorias hasta que el 

cliente llame y reporte su pago. 

• No existe una politica definida y establecida en Ia cual se 

realice Ia conciliaci6n mensual del Reporte de Cartera 

Vencida de Clientes (creditos y cobranzas) vs. Contabilidad. 

• El Jefe de Credito y Cobranzas y las Asistentes de Creditos 

y Cobranzas tienen asignados en el sistema privilegios de 

usuarios no acorde a sus funciones. 

• El Gerente General, Contraloria, Gerente Financiero y 

Gerente de Ventas tienen asignados en el sistema privilegios 

de usuarios de acceso y control total sobre todas las 

secciones y m6dulos. 
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8.5. Diagramas de Flujo del Proceso de Recaudaci6n actual 

en el area de lngresos-Cuentas por Cobrar 

Teresita Cia. Ltda. 

Diaqrama de flujo del proceso de facturaci6n 

AI 31 de julio del 2011 
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, ~ ---rG--..- --
- -1 r~ 

~-
~0·rne_8_ 

--I 

~~<e>~BE:J 

lt@J § j 

j1IB <? §J [::JEJ ~ I 
1.1- __ B_ _ _ [!D 0_

1 
~~ ~~EllJ_ 



• 

Teresita Cia. Ltda. 

Diagrama de flujo del proceso de creditos y cobranzas 

AI 31 de julio del 2011 

Diagrama 2. 
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Capitulo IX 

9. Propuesta del manual 

9.1. Contenido del Manual de Politicas y Procedimientos 

El presente manual es creado para proporcionar una informaci6n 

detallada, ordenada, sistematica e integral que contenga todas las 

instrucciones, responsabilidades e informaci6n sobre politicas, 

funciones y procedimientos del area de lngresos y Cuentas por 

Cobrar. 

9.2. Mantenimiento, actualizaci6n y distribuci6n del Manual 

de Politicas y Procedimientos 

Es recomendable que peri6dicamente sea revisado el manual de 

politicas y procedimientos con el fin de incorporarle los nuevos 

estandares y permanezca actualizado para lograr una adecuada 

utilizaci6n del mismo. 

La edici6n, actualizaci6n y distribuci6n de este manual es 

responsabilidad de Ia Gerencia General y el Contralor velara por el 

cumplimiento delos procedimientos establecidos. En caso que se 

requiera una modmcaci6n sustancial al manual sera ratmcada por 

el Presidente del Directorio. 
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9.3. Propuesta: Manual de Politicas y Procedimientos para 

el Area de lngresos-Cuenta por Cobrar 

9.3.1. lntroducci6n 

Como parte del programa de mejoramiento continuo que ejecuta Ia 

actual administraci6n de Ia campania comercial Teresita Cia. 

Ltda.se elabor6 el "Manual de Politicas y Procedimientos de 

Facturaci6n y Cobranza•, con Ia finalidad de contar con un 

documento que apoye a las areas que intervienen en el proceso de 

facturaci6n y cobranza, para esto se cont6 con Ia colaboraci6n de 

los empleados de Ia compania que son los que desempenan dia a 

dla los procedimientos, aprovechando Ia experiencia y 

conocimiento que poseen. 

9.3.2. Objetivo del Manual 

El objetivo del manual es contar con un documento que permita dar 

a conocer Ia manera como se realizan las actividades en las areas 

de facturaci6n y cobranza en Ia compania comercial Teresita Cia. 

Ltda., sirviendo como instrumento de apoyo y consulta, para que 

los empleados de Ia compania realicen su labores con mayor 

eficiencia y mejorar los procedimientos de control. 

9.3.3. Marco Legal 

El presente manual se sustenta en el siguiente marco legal: 
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• Ley de Regimen Tributario lntemo. 

• Reglamento para Ia aplicaci6n de Ia Ley de Regimen Tributario 

lntemo. 

• Reglamento de comprobantes de venta y retenci6n. 

9.3.4. Organigrama de Ia compania comercial Teresita Cia. 

Ltd a. 

Grafico 1. 
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9.3.5. Funciones de los puestos 

Nombre del cargo4
: Gerente General. 

Finalidad del cargo: Organizar, dirigir y coordinar el 

funcionamiento y desarrollo de Ia compat'Ha comercial Teresita Cia. 

Ltda., de acuerdo a las politicas y objetivos establecidas por el 

Directorio, ejerciendo su representaci6n legal. 

Funciones del cargo: 

• Proponer al Directorio y dirigir Ia aplicaci6n de planes, 

presupuestos, estrategias y objetivos empresariales. 

• Participar en las sesiones de Directorio con voz pero sin voto. 

• Evaluar el desempeno de las otras Gerencias y Jefaturas, de 

acuerdo a las politicas y objetivos institucionales. 

• Dirigir y coordinar las relaciones de cooperaci6n 

interinstitucional. 

• Dirigir Ia implementaci6n de las disposiciones del Directorio y Ia 

Junta General de Accionistas. 

4 Autor: Banco de Materiales (2004), Manual de Organizaci6n y Funciones, (p. 4-5). 
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• Delegar las atribuciones necesarias para Ia mejor marcha 

institucional. 

Relaciones: 

Reporta a: Presidente del Directorio. 

Supervisa a: Los gerentes de linea y apoyo y jefaturas. 

Nombre del cargo: Asistente de Gerencia. 

Finalidad del cargo: Realizar actividades de apoyo secretarial y 

administrativas, que involucren un grade de responsabilidad y 

confiabilidad requeridos per Ia Gerencia General. 

Funciones del cargo: 

• Receptar, clasificar, registrar y distribuir Ia documentaci6n de Ia 

Gerencia General. 

• Preparar el despacho de Ia documentaci6n para atenci6n y/o 

respuesta, realizando el seguimiento del case. 

• Atender y realizar llamadas telef6nicas. 

• Mantener actualizada Ia agenda d1aria de Ia Gerencia General, 

coordinando reuniones y citas. 
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• Tomar dictados taquigraficos, redactar documentos varios segun 

las instrucciones recibidas, mecanografiar y digitar textos. 

• Ser custodia de Ia caja chica de Ia Gcrcncia General. 

Relaciones: 

Reporta a: Gerencia General. 

Supervisa a: No aplica. 

Nombre del cargo: Contralo~. 

finaUdad del cargo: El contralor coadyuva a planear, organizar, 

coordinar y controlar todas las funciones de Ia empresa. Debe ser 

parte integral de In administraci6n de un ncgocio, llcvnndo a C(}bO 

funciones especificas. 

Funciones del cargo: 

• Plancaci6n para el control de Ia~ opcmcioncs. 

~ lnformoci6n e interpretaci6n de los resultados de operacioncs y 

de situaei6n financiera. 

e E:valuaci6n y dclibcmci6n. 

, /\dministroci6n de impucstos. 

5http://www.gestiopolis.com/canaleslfinanciera/articulos/46/finanycontra.htm 
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• Coordinaci6n de Ia auditoria externa. 

• Protecci6n de los activos de Ia empresa. 

• Evaluaci6n del entorno econ6mico. 

• Elaborar presupuestos de costos y gastos y normas para costos. 

Relaciones: 

Reporta a: Direcci6n General 

Suporvisa a: Los distintos departamentos de Ia empresa. 

Nombre del cargo: Gerenle Financiero6
. 

finntidad dol cargo: El Gercnte Financicro tienc varias areas de 

trabajo a su cargo, en primer Iugar se ocupa de Ia optimizaci6n del 

proccso administrativo, cl mancjo de las bodegas y cl invent<;rio, y 

todo el proceso de administraci6n financiera de Ia organizaci6n. 

funcioncs dol cargo: 

• l\m11isis de los aspectos financicros de todas I(}S dccisioncs. 

~ Analisis de Ia cantidad de invcrsi6n ncccsaria para aiC<lnLar las 

ventas esperadas. 

6 http·//www.nitzanonline.com/pdf/JobDescription.pdf 



66 

• Ayudar a elaborar las decisiones especificas que se deban 

tomar y a elegir las fuentes y formas alternativas de fondos para 

financiar dichas inversiones. 

• Analisis de las cuentas especificas e individuales del balance 

general con el objeto de obtener informacion valiosa de Ia 

posicion financiera de Ia compariia. 

• Analisis de las cuentas individuates del estado de resultados: 

ingresos y costos. 

• Analisis de los flujos de efectivo producidos en Ia operacion del 

negocio. 

• El Gcrcnte Financiero interactua con las otras gerencias 

funcionales para que Ia organizacion opere de manera eficiente, 

todas las dedsioncs de ncgocios que tcngan implicaciones 

financieras deberan ser consideradas. 

a t:s cl cncargado d0 Ia claboraci6n d0 prcsupuestos que 

muestren Ia situacion economica y financiera de Ia empresa, asi 

como los resultados y bcncficios a alcan7arsc en los pcriodos 

siguientes con un alto grado de probabilidad y certeza. 

~ Ncgod:lci6n co11 provccdorcs, para tcrminos de compras, 

descuentos especiales, formas de pago y creditos. Encargado 

de los aspectos fu1ancic:os de to<ic.: :..; l(.:t; <;orn~r e:: t; que S(: u;(.:!iL<::n 

en Ia empresa. 
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• Negociacion con clientes, en temas relacionas con credito y 

pago de proyectos. 

• Manejo del inventario. Optimizar los niveles de inventario, 

tratando de mantener los dias de inventario lomas bajo posibles. 

• Control completo de las bodegas, monitoreo y arqueos que 

aseguren que no existan faltantes. Monitoreo y autorizacion de 

las compras necesarias por bodegas. 

• Manejo y supervision de Ia contabilidad y responsabilidades 

tributarias con el SRI. Asegura tambien Ia existencia de 

informacion financiera y contable razonable y oportuna para el 

uso de Ia Gerencia. 

Relaciones: 

Reporta a: Gerencia General. 

Supervisa a: Tesoreria, Contador, Asistente Contable y 

Bodeguero. 

Nombre del cargo: Tesoreria7 

Finalidad del cargo: Las principales funciones que debe 

desemperiar un departamento de tesoreria incluyen gestion de los 

cobras, realizacion de los pagos a provccdores, control del 

7http://www.finanzasybanca.com/index.php/Finanzas-empresas/funciones-del­
departamento-de-tesoreria. html 



68 

cumplimiento de las condiciones bancarias, pagos de nominas, 

gestion y cobertura de riesgo, etc. 

Funciones del cargo: 

• Gestion de los cobras, realizando los ingreso en el/los banco/s 

de los distintos medias de pago utilizados por cada cliente para 

efectuar sus pagos (transferencia, cheque, pagan~. letra, recibos, 

etc.). 

• Realizacion de los pagos a cada proveedor segun el medio de 

pago que previamente hayamos elegido (transferencia, cheque, 

pagan~. letra, recibos, etc.). 

• Contabilizacion de todas las operaciones relacionadas con Ia 

tesoreria, como los cobros, los pagos, las transferencias, Ia 

prevision de intereses, etc. 

• Negociacion de las condiciones/comisiones para cada una de las 

distintas operaciones que se realizan con los bancos (pagos en 

moneda nacional y en divisas, cheques, transferencias, compra/ 

venta de divisas, pagos/cobros de extranjero, etc.) 

• T oma de decisiones enfocadas a Ia busqueda de financiacion o 

de inversion de los excedentes, segun el resultado obtenido al 

establecer Ia posicion diaria. 

• Del mismo modo, de igual forma que el tesorero calcula Ia 

posicion diaria, tendra que realizar previsiones a medio y largo 

plazo. 
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Relaciones: 

Reporta a: Gerente Financiero. 

Supervisa a: Contador. 

Nombre del cargo: Contado,.S. 

• Finalidad del cargo: Clasificar, registrar, analizar e interpretar Ia 

informacion financiera de conformidad con el plan de cuentas 

establecido, en base a las Normas lntemacionales de 

Contabilidad y las Normas lntemacionales de Informacion 

Financiera. 

Funciones del cargo: 

• Llevar los libros mayores de acuerdo con Ia tecnica contable y 

los auxiliares necesarios, de conformidad con lo establecido por 

las NIC (Normas lntemacionales de Contabilidad) y las NIIF 

(Normas lntemacionales de Informacion Financiera). 

• Preparar y presentar informes sobre Ia situacion financiera 

exigidos por los entes de control y mensualmente entregar al 

Gerente General, un balance de comprobacion. 

• Preparar y presentar las declaraciones tributarias al SRI 

(Servicio de Rentas lnternas), pago de impuestos municipales, a 

los cuales Ia compania este obligado. 

8 http:/lwww.fbarreiro.com/feconcallfuncontador.html 
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• Preparar y certificar los estados financieros de fin de ejercicio 

con sus correspondientes notas, de conformidad con lo 

establecido en las normas vigentes. 

• Asesorar a Ia Gerencia y a Ia Junta Directiva en asuntos 

relacionados con el cargo, asi como a toda Ia organizaci6n en 

materia de control interno. 

• Llevar los archivos de su dependencia en forma organizada y 

oportuna, con el fin de atender los requerimientos o solicitudes 

de informacion tanto internas como externas. 

• Presentar los informes que requiera Ia Junta Directiva y el 

Gerente General en temas de su competencia. 

Relaciones: 

Reporta a: Gerente General, a Ia Junta Directiva y al Tesorero. 

Supervisa a: asistentes contables. 

Nombre del cargo: Jete de creditos y cobranzas9
. 

• Finalidad del cargo: Generar y cumplir mensualmente los 

indicadores asociadas a su cargo. 

Funciones del cargo: 

• Establecer politicas, proyectos y planes a favor del Area. 

9 http://www.puertonet.neVtesis/1 O.htm 
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• Controlar y Supervisar el cumplimiento de Funciones y 

Procedimientos. 

• Recuperaci6n, negociaci6n de deudas vencidas. 

• Elaborar informes e indicadores del Area de Cobranzas. 

• Revisar Ia planificaci6n semanal y diaria que realicen los 

cobradores. 

• lnformar al supervisor de ventas al credito sobre clientes con 

problemas de pago. 

• Tener conocimiento sobre facturas que tengan que ser anuladas. 

• Reportar mensualmente a Contabilidad sobre saldos de Cuentas 

por Cobrar. 

• Elaborar informe mensual consolidado de ingresos y liquidaci6n 

para el pago de comisiones. 

Relaciones: 

Reporta a: Gerente General. 

Supervisa a: Asistentes de Cobranzas y Cobradores. 
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Nombre del cargo: Gerente de Ventas 10
. 

• Finalidad del cargo: Preparar planes y presupuestos de ventas, 

de modo que debe planificar sus acciones y las del 

departamento, tomando en cuenta los recursos necesarios y 

disponibles para llevar a cabo dichos planes. 

Funciones del cargo: 

• Establecer metas y objetivos de ventas. 

• Calcular Ia demanda y pronosticar las ventas. 

• Determinar el tamario y Ia estructura de Ia fuerza de ventas. 

• Delimitar el territorio, establecer las cuotas de ventas y definir 

los estandares de desemperio. Para cumplir estas cuotas el 

gerente debe dividir el total de las ventas entre su equipo de 

vendedores, tomando en cuenta las posibilidades de cierre de 

cada vendedor segun sus zonas geograficas. 

• Conducir el analisis de costo de ventas. Toda planificaci6n debe 

tener incluida un analisis de costos. Dentro de esos analisis 

debe estar definida cual seria el costo para alcanzar las ventas 

deseadas. 

• Evaluaci6n del desemperio de Ia fuerza de ventas. El gerente 

debe de calificar el desempelio de sus vendedores basicamente 

10 http://clubensayos.com/imprimir/Manuai-De-Operacionesl18624.html 
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comparando el periodo actual con los anteriores y a los 

vendedores uno con otros. 

• Monitorear el departamento. Es misi6n del gerente velar porque 

todo el procedimiento de ventas, se este llevando cabo de Ia 

forma id6nea. 

Relaciones: 

Reporta a: Gerente General. 

Supervisa a: Asistente de ventas y vendedores. 

Nombre del cargo: Jete de bodega11
. 

• Finalidad del cargo: Mejorar Ia gesti6n en las bodegas para 

agilitar los despachos. 

Funciones del cargo: 

• Ordenamiento de Ia bodega. 

• lnventario total de Ia bodega. 

• Codificaci6n de Ia bodega. 

• Realizar un croquis de Ia bodega. 

• Exhibir el Croquis de Ia bodega. 

11 http://www. buenastareas.com/ensayos/Manuai-De-F unciones-De-U n 
Jefe/1429187.html 
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• Supervision al personal de bodega. 

• Evaluaci6n al personal de bodega. 

• Tomar acciones correctivas o de recompensa para con los 

trabajadores. 

Relaciones: 

Reporta a: Gerente General. 

Supervisa a: Bodegueros. 

9.3.6. Politi cas de ventas, creditos y cobranzas 12 

• Obtener Ia aprobaci6n de credito antes de realizar el 

despacho y embalaje. 

• Enviar estados de cuenta mensualmente a los clientes y dar 

seguimiento a los errores comunicados. 

• El custodio de los documentos por cobrar no tendra acceso al 

efectivo ni a los registros generales de contabilidad. 

• Conciliar mensualmente los estados de cuenta bancarios. 

12Whittington, 0 .; Pany K. (2005), Principios de auditorla, (p. 395). 
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• Usar documentos prenumerados de facturaci6n y guias de 

remisi6n y verificar Ia secuencia. 

• La cancelaci6n de los documentos por cobrar debenin 

aprobarla por escrito los funcionarios responsables y se 

adoptaran metodos eficaces para darles seguimiento. 

• Los clientes que incurran en morosidad de cuatro cuotas o 

mas se les suspendera el credito. 

• El departamento de creditos y cobranzas comunicara Ia 

suspension de credito al cliente. 

• Los comprobantes de ingresos deberan ser emitidos en forma 

consecutiva. 

• La Cajera General debera reportar las recaudaciones al 

termino del dia, 0 mas tardar al dia siguiente habit de su 

registro. 

• El vendedor al ingresar Ia orden de venta no tendra acceso a 

Ia opci6n de cambiar precios y descuentos. 

• Contraloria sera el encargado de asignar y aprobar cupos de 

creditos y de Ia verificaci6n de Ia documentaci6n soporte de Ia 

evaluaci6n del cliente. 

• El Jefe de Creditos y Cobranzas podra aprobar creditos por 

un monto maximo de US$6,000. 

• La promoci6n y oferta de productos sera realizada a nivel de 

descuentos. 

• La orden de venta se imprimira sin precios, solo cantidades. 
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• La creaci6n de clientes esta a cargo del departamento de 

facturaci6n. 

• La identificaci6n de clientes sera por media del numero de 

cedula de identidad (C.I.) para personas naturales o por 

numero de Registro Onico de Contribuyentes (RUC) para 

personas juridicas. 

• La verificaci6n de pagos se realizara a traves del sistema. 

• El acceso a las secciones y m6dulos del sistema sera 

restringido segun el cargo, funci6n y responsabilidad. 

• Conciliar de manera mensual el detalle de cartera vencida por 

cliente con el saldo en Iibras. 

9.3.7. Descripci6n de los procedimientos 

Cuadra 3. 

No Responsable Actividad Fonnato 

Primero recibe Ia arden de compra 
preparada y firmada por el cliente, al 
registrarla se debe revisar los 
productos y cantidades para 

Departamento determinar si el pedido puede ser Orden de 
1 de Ventas despachado en un tiempo razonable. compra 



Cuadra 4. 

No Responsable 

Departamento 
2 de Ventas 

Departamento 
de Credito y 

3 Cobranzas 

Departamento 
de Credito y 

4 Cobranzas 

5 Bodega 

Actividad 

Se prepara Ia orden de venta en 
original y cinco capias, especificando 
datos del cliente (numero de cedula 
de identidad en caso de personas 
naturales y numero de RUC en caso 
de personas juridicas) y de los 
productos solicitados en base al 
c6digo de barras, no contendra 
precios. Adicionalmente debe 
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Fonnato 

constar las firmas de elaborado por, Orden de 
revisado por y aprobado por. venta 

el despacho y 
de venta debe 

Antes de realizar 
embalaje Ia orden 
estar aprobada 
departamento. 

por este Orden de 

Se revisara el cupo de credito del 
cliente. En caso que tenga cuotas 
vencidas verificar que sean menos 

venta 

de cuatro. Se firma y aprueba Ia Orden de 
orden de venta. venta 

La orden de venta aprobada, 
revisada y firmada pasa a Ia bodega, 
donde se procedera a liberar Ia 
mercancia para su respective Orden de 
embalaje y embarque. venta 



Cuadro 5. 

No Responsable 

Embalaje y 
6 embarque 

7 Facturaci6n 
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Actividad Fonnato 

Una copia de Ia orden de venta 
aprobada pasa al departamento de 
embalaje y embarque donde se 
prepara Ia guia de remisi6n, Ia 
misma que debera contener el 
nombre del transportista, si el 
servicio de transporte va a ser 
prestado por Ia campania o por un 
tercero, donde constara Ia firma de 
aprobaci6n de salida de Ia 
mercaderia que sera revisada por los Orden de 
porteros y donde constara su firma venta/Guia 
de revision. de remisi6n 

Una copia de Ia orden de venta y 
guia de remisi6n aprobada pasa al 
departamento de facturaci6n, donde 
se hara una comparaci6n de los 
productos y cantidades de Ia orden 
de venta y de Ia guia de remisi6n. En 
caso de que no sean iguales se 
verificara Ia inconsistencia. Aplica a 
Ia factura precios y descuentos. Se 
calculara el total de lotes (precios por 
cantidades) y se registra en el 
sistema de facturaci6n. 

Una vez procesados los datos de Ia 
factura en el sistema de facturaci6n 
se imprime Ia factura, una copia pasa 
al cliente y constara su firma de 

Procesamiento revisado y aprobado. Se genera Ia 
8 de datos cuenta por cobrar. Factura 

L-~------------~ 
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Cuadro 6. 

No Responsable Actividad Fonnato 

Cuando se realiza el cobro de 
Procesamiento Ia factura se da de baja Ia 

9 de datos cuenta por cobrar. 

El departamento de 
operaciones debe comparar los 

Control de totales computarizados de 
10 operaciones control con los registros. 

En caso de que hayan 
Control de excepciones deben ser 

11 operaciones investigadas oportunamente 



80 

9.3.8. Diagramas de Flujos de los procesos de ventas, 

cuentas por cobrar y co bros 13
• 

Diagrama 3. 
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1 Whittington, o., Pany K. (2005), Principios de auditorra, (p. 384-385). 
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9.3.9. Simbologia utilizada 

Para un mayor entendimiento de los procedimientos, a 

continuaci6n se representa graficamente Ia simbologia utilizada en 

ellevantamiento de los mismos: 

Cuadro 7. 

Simbolo Oescripcion 

lndicador de inicio de un 

( lnicio ) procedimiento. 

I I 
Forma utilizada en un Diagrama 
de Flujo para representar una 
tarea o actividad. 

I 
Forma utilizada en un Diagrama 

I I I 
de Flujo para representar una 
actividad predefinida expresada 
en otro Diagrama. 

() 
Forma utilizada en un Diagrama 
de Flujo para representar una 
actividad de decision 0 de 
conmutaci6n. 
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Cuadro 8 

Simbolo Descripcion 

Disparador. Indica el inicio de un 

\ I 
procedimiento, contiene el 
nombre de este o el nombre de 
Ia unidad administrativa donde 
se da inicio 

L 7 
Operaciones de entrada y salida. 

0 
Con ector. 

( ( 
Archive en disco magnetico para 
instrucciones de lectura, 
grabaci6n o actualizaci6n. 

EJ 
Base de Datos. 

v Forma utilizada en un Diagrama 
de Flujo para representar una 
actividad combinada. 

0 
Documento. Representa Ia 
informacion escrita pertinente al 
proceso. 



84 

9.3.10. Glosario de terminos 

Factura: es un documento que acredita Ia transferencia de bienes 

o Ia prestacion de servicios; es un comprobante de venta. 

Guia de remisi6n: es un documento complementario a los 

comprobantes de venta. 

C6digo de barras: es un arreglo en paralelo de barras y espacios 

que contiene informacion codificada en las barras y espacios del 

simbolo, Ia misma que puede ser leida por dispositivos opticos, los 

cuales envian Ia informacion leida hacia una computadora como si 

esta se hubiera tecleado. 

Registro Unico de Contribuyentes (RUC): Es un numero de 

identificacion para todas las personas naturales y sociedades que 

realicen alguna actividad economica en el Ecuador, en forma 

perrnanente u ocasional o que sean titulares de bienes o derechos 

por los cuales deban pagar impuestos. Esta compuesto por trece 

numeros y su composicion varia segun el Tipo de Contribuyente. 

Registra informacion relativa al contribuyente como por ejemplo: Ia 

direccion de Ia matriz y sus establecimientos donde realiza Ia 

actividad economica, Ia descripcion de las actividades economicas 

que lleva a cabo, las obligaciones tributarias que se derivan de 

aquellas, entre otras. 
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Politicas de control intemo: son los principios, bases, acuerdos 

reglas y procedimientos especificos adoptados por Ia entidad en Ia 

elaboraci6n y presentaci6n de sus estados financieros. 

Procedimientos: son guias detalladas que muestran secuencial y 

ordenadamente c6mo llevar a cabo un trabajo o actividad, que 

permiten tomar decisiones adecuadas. 

Cuenta por cobrar: son derechos legitimamente adquiridos por Ia 

empresa que, llegado el momento de ejecutar o ejercer ese 

derecho, recibira a cambio efectivo o cualquier otra clase de bienes 

y servicios. 

Sobregiro: Es el excesivo uso de una facilidad crediticia, 

superando el limite autorizado. 
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Capitulo X 

10. Conclusiones y Recomendaciones 

10.1. Conclusiones 

En base a Ia investigaci6n realizada en el Area de lngresos y 

Cuentas por Cobrar, se ha llegado a Ia conclusion que Ia compania 

comercial Teresita Cia. Ltda. carece de un control intemo 

administrativo, y se determinaron los puntos mas importantes que 

debe tener Ia propuesta de implementaci6n. 

a. Para el personal que interviene en el proceso de ventas y 

bodega se les hace complicado cambiar Ia forma de trabajar 

debido a que consideran mas facil para ellos requerir lo que 

necesitan de una forma verbal y no escrita. Se observ6 

resistencia al cambio por estar acostumbrados a hacer los 

procedimientos sin un orden sistematico, y este es el obstaculo 

principal que no permite el control interno administrativo. 

b. La satisfacci6n del cliente en cuanto a los tiempos de entrega 

es un punto que Ia compania debe mejorar, actualmente Ia 

empresa no lleva un control intemo de las guias de remisi6n, 

tiempos de entrega y rutas asignadas. 
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c. Hay una inadecuada segregaci6n de funciones y analisis 

crediticio de los clientes lo que origina incobrabilidad de Ia 

cartera. 

d. Se diseri6 una propuesta de implementaci6n de un manual de 

politicas y procedimientos en el Area de lngresos y Cuentas por 

Cobrar de Ia compariia comercial Teresita Cia. Ltda., cuya 

finalidad es lograr procesos eficientes y eficaces y delinear 

politicas que fortalezcan estos procesos. 

1 0.2. Recomendaciones 

Se recomienda implementar el manual de politicas y 

procedimientos en el Area de lngresos y Cuentas por Cobrar de Ia 

compariia comercial Teresita Cia. Ltda., 

a. Dar una inducci6n al personal que interviene en el proceso de 

lngresos y Cuentas por Cobrar y hacer un seguimiento a Ia 

implementaci6n del manual de politicas y procedimientos, 

haciendo enfasis en los beneficios que trae a los empleados 

laborar para una empresa que cuenta con un control y 

organizaci6n adecuada. 

b. Realizar posteriormente un estudio de tiempos y movimientos 

para definir un tiempo estandar de cada proceso, para indicar 
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una fecha real de entrega a los clientes, reduciendo los tiempos 

de espera, y aumentando Ia satisfacci6n final de los 

compradores. 

c. Cumplir con Ia segregaci6n de funciones, ningun empleado 

debe realizar actividades que no le competan o incumplir las 

politicas establecidas por Ia Gerencia General y Contraloria. Asi 

mismo el analisis crediticio de los clientes debe realizarse 

minuciosamente y es menester de Ia Contraloria que esto se 

cumpla. 

d. Capacitar e involucrar a todo el personal para prestar un mejor 

servicio al cliente, eficiente y de calidad en el plan a 

implementar. 
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