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Resumen 

El presente proyecto se enfoca en llevar a cabo una auditoría de gestión a los 

procedimientos de cobranza de una destacada institución educativa en Guayaquil. El objetivo 

general de este estudio es implementar un análisis exhaustivo del control interno con el propósito 

de identificar los mecanismos que garanticen la eficiencia y eficacia de las actividades de cobro, 

identificando el flujo de trabajo y los riesgos inherentes a los procedimientos de cobranza, 

mediante la realización de entrevistas y la revisión del organigrama; evaluando los procedimientos 

claves en la gestión de cobranza haciendo uso de una matriz de riesgos que permita identificar las 

oportunidades de mejora. Por otra parte, en la metodología se emplea tanto el diseño como las 

fases de la auditoría, realizando la evaluación exhaustiva del control interno utilizando mediante 

el sistema del COSO III, para priorizar los controles más adecuados en función de los resultados 

de la auditoría.  

Como resultado de la auditoría de gestión, se emite un informe detallado que documenta 

las conclusiones, hallazgos y recomendaciones obtenidas de las validaciones del componente 

COSO III. Estas recomendaciones tienen como objetivo primordial el mejoramiento de los 

procesos de cobranza en la institución educativa. 

Palabras Claves: Auditoría de gestión, procedimientos, cobranza, coso, controles, riesgos. 
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Abstract 

This project focuses on carrying out a management audit of the collection procedures of a 

prominent educational institution in Guayaquil. The general objective of this study is to implement 

an exhaustive analysis of internal control with the purpose of identifying the mechanisms that 

guarantee the efficiency and effectiveness of collection activities, identifying the workflow and 

the risks inherent in collection procedures, through the conducting interviews and reviewing the 

organizational chart; evaluating the key procedures in collection management using a risk matrix 

that allows the identification of opportunities for improvement. On the other hand, the 

methodology uses both the design and the phases of the audit, carrying out an exhaustive 

evaluation of internal control using the COSO III system, to prioritize the most appropriate controls 

based on the results of the audit. 

As a result of the management audit, a detailed report is issued that documents the 

conclusions, findings and recommendations obtained from the validations of the COSO III 

component. These recommendations have as primary objective the improvement of collection 

processes in the educational institution. 

Keywords: MANAGEMENT AUDIT, PROCEDURES, COLLECTION, COSO, CONTROLS, 

RISKS. 
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1.1.Introducción  

La auditoría de gestión es un proceso integral que tiene como objetivo evaluar la 

eficiencia, eficacia y efectividad de los sistemas de gestión de una organización.  En el contexto 

empresarial, la auditoría de gestión busca identificar áreas de mejora y oportunidades para 

optimizar el desempeño de la organización a través de un enfoque en el cual se examinan los 

procesos y controles internos, así como el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 

El control interno desempeña un papel fundamental en cualquier organización, ya que 

busca salvaguardar los activos, garantizar la integridad de los datos financieros y operativos, y 

promover la eficiencia en los procesos. En el contexto específico del colegio privado, es 

esencial contar con un sistema de control interno sólido en el área de cobranza para asegurar 

una gestión adecuada de los pagos de los estudiantes y garantizar la correcta administración de 

los recursos financieros. 

En el presente trabajo se realizará una auditoría de gestión que tiene como objetivo 

examinar los procedimientos de cobranza implementados en un colegio privado ubicado en 

Guayaquil. En particular, se llevará a cabo un análisis del control interno para identificar los 

mecanismos y controles que aseguren la eficiencia y eficacia de las actividades relacionadas 

con la cobranza. 

El resultado de esta auditoría de gestión proporciona al colegio privado una visión clara 

de la efectividad de implementación de controles internos en el área de Caja y Colecturía, así 

como recomendaciones concretas para mejorar la eficiencia y eficacia de sus procedimientos 

al realizar la gestión de cobranza.  

1.2.Descripción del problema  

El proceso de gestión de cobranzas del colegio involucra una serie de actividades como: 

facturación, gestión de cobro, recordatorios, negociaciones adicionales y el registro del pago, 
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que deben seguir su curso y que por lo general se deben cumplir en un tiempo acordado 

previamente, sin embargo, no han definido sus procesos ni han establecidos los controles 

necesarios. La necesidad de implementarlos es debido a que se suelen presentar situaciones 

como el cumplimiento parcial de acuerdos de pagos, políticas de recuperación de pagos 

ineficientes, limitaciones al marco legal y fallas del software que procesa diariamente las 

transacciones, lo cual ha venido generando problemas como la reducción de la rentabilidad, 

flujo deficiente del efectivo y el aumento de las cuentas por cobrar.  

El colegio no cuenta con estrategias de mejora para la gestión de cobranzas por lo cual 

se implementan soluciones temporales que generan una posibilidad de pagos, a largo plazo, 

asimismo se realizan políticas de negociación en las cuales el colegio otorga beneficios 

económicos y plazos extensos que no garantizan la liquidación de la deuda. Este tipo de 

soluciones no permiten que los procedimientos de cobro sean eficientes ni que la gestión 

financiera tenga la adecuada cobertura de control en el desarrollo de sus actividades.  

1.3.Justificación del problema 

Debido a la emergencia sanitaria a causa de la Covid-19 que afectó recientemente al 

mundo, las políticas de cobranzas de algunas instituciones educativas privadas tuvieron que ser 

modificadas a base de las necesidades de cada familia concediendo, en ciertos casos, beneficios 

económicos, acuerdos de pagos a corto y largo plazo e incluso la condonación de deudas.  

A raíz de la falta de controles, los acuerdos de pagos son la principal fuente de aumento 

de las cuentas incobrables debido a la flexibilidad en sus políticas, así como la condonación de 

deudas debido a la falta de cumplimiento legal. Además, las fallas que ha presentado el software 

con el que se trabaja dificulta y retrasa los procesos de cobro e incluso crean limitaciones con 

las instituciones financieras que participan en este proceso.  
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Por lo tanto, es necesario evaluar la eficiencia y eficacia de la gestión de cobranza, así 

como priorizar oportunidades de mejora en el establecimiento formal de sus procesos y en la 

definición de los controles internos. 

1.4.Objetivos  

1.4.1. Objetivo general  

Realizar una auditoría de gestión a los procedimientos de cobranza de un colegio 

privado de Guayaquil implementando el análisis de control interno para la adecuada 

identificación de los controles que aseguren la eficiencia y eficacia de sus actividades. 

1.4.2. Objetivos específicos 

• Identificar las actividades, el flujo de trabajo y los riesgos asociados a los 

procedimientos de cobro mediante entrevistas y la revisión del organigrama para la 

comprensión de su estructura y funcionamiento actual.  

• Evaluar los procedimientos claves en la gestión de cobranza mediante una matriz de 

riesgos para la identificación de oportunidades de mejora en su eficiencia. 

• Emitir un informe detallando los hallazgos y recomendaciones obtenidos a través de la 

metodología COSO III para la priorización de los controles adecuados aplicables en los 

procedimientos de cobranza. 

1.5. Alcance y limitaciones  

• Este proyecto requiere acceso a los procedimientos de cobranza que involucra el 

empleo del software del colegio, los planes contables, así como a los acuerdos de pago 

que se han realizado (pagaré) y se encuentran documentados. 

• Se proporcionarán los resultados de la herramienta COSO III para que el director 

administrativo financiero decida sobre la implementación de los controles priorizados 

en la gestión de cobranza.  
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• El trabajo se realizará entre los meses de junio y agosto en el área de caja y colecturía 

que se encarga de los procedimientos de cobranza.  

1.6.Marco teórico 

1.6.1. Auditoría de gestión 

A la auditoría de gestión se le considera como una herramienta que “se efectúa a una entidad 

por un profesional externo e independiente, con el propósito de evaluar la eficacia de la gestión 

en relación con los objetivos generales; su eficiencia como organización y su posicionamiento 

desde el punto de vista competitivo”. (Santamaría et al., 2016, p. 97) 

Es una actividad que tiene como objetivo analizar y valorar el control interno y la 

gestión de una institución o entidad contable, así como la implementación de programas 

y proyectos. El propósito principal es determinar si el desempeño o la ejecución se han 

realizado de acuerdo con los principios y criterios de economía, efectividad y eficiencia. 

(Castelo, 2015, p.9) 

Según los autores Santamaría et al. (2016) las empresas pueden decidir realizar este tipo de 

auditoría con la finalidad de: 

Establecer un control de todos los recursos que ésta tiene y que están siendo utilizados 

en sus procesos. Estos recursos requieren de un control con la finalidad de evitar 

desperdicios y desviaciones que estén disminuyendo la rentabilidad de las 

organizaciones por lo que basada en esta información la organización podría reajustar 

el sistema de gestión. (p. 95) 

1.6.2. Control interno  

El control interno es un procedimiento llevado a cabo por la junta directiva, la gerencia y el 

resto del personal de una organización, con el propósito de garantizar un nivel adecuado de 

seguridad en la consecución de metas y objetivos. (Quinaluisa et al., 2018)  
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De acuerdo con los autores Gómez y Lazarte (2019) el control interno “abarca controles 

administrativos y operativos de todos los sectores de la empresa para lograr la efectividad y 

eficiencia en las operaciones, la confiabilidad de la información financiera, acatamiento a leyes 

vigentes y a la política de la empresa”. (p.2) 

1.6.3. Eficiencia  

Se establece que “la eficiencia no es sinónimo de altos niveles de resultados –aunque 

estos siempre la favorecerán–sino, que refleja la mejor relación entre los resultados que se 

logran y los recursos que se consumen para ello” (George et al., 2021, p.10) 

1.6.4. Eficacia 

Se puede definir a la eficacia como “el grado en que una actividad o programa alcanza 

los objetivos y metas propuestas. Este aspecto tiene que ver con los resultados del proceso de 

trabajo, respecto a la producción o servicio cumplido en la cantidad esperada” (Castillo et al., 

2019) 

De acuerdo con el autor García (2020), se comprende que el control de eficacia tiene 

como objetivo evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos establecidos, desviaciones 

que puedan haber ocurrido y las causas que las generaron. Es necesario evaluar si los sistemas 

y procedimientos de gestión son adecuados para cumplir con los objetivos establecidos. (p. 

360) 

1.6.5. Cobranza 

Se define como “el proceso de gestionar y hacer el cobro de los créditos a favor de la 

empresa, controlar y administrar la cartera de clientes que garantice una adecuada y oportuna 

captación de recursos”. (Chiriani et al., 2020, p.24) 
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La importancia de efectuar la cobranza radica en la continuidad que se genera con el 

cliente, sin embargo, no será posible sin desarrollar estrategias de hábito de pagos. (Zurita & 

Zavaleta, 2021) 

1.6.5.1.Fases de cobranza 

Según Tite (2022), las fases de la cobranza son las que se mencionan a continuación: 

1.6.5.1.1. Prevención. se realiza con el propósito de evitar el incumplimiento de pagos, 

asegurar la mitigación de riesgos en cuentas por cobrar y la utilización de recursos 

necesarios en caso de aumento del portafolio por cobrar.  

1.6.5.1.2. Cobranza. se desarrolla con el objetivo de recobrar adeudos para evitar casos de 

incumplimiento de pagos; en esta fase la empresa aún tiene el deseo de mantener la 

relación con el cliente. 

1.6.5.1.3. Recuperación. se lleva a cabo la recuperación de adeudos de crédito con mucho 

tiempo de mora; en esta fase la empresa decide si desea continuar la relación con el 

cliente, teniendo en cuenta si el cliente cumple sus acuerdos de pago o no.  

1.6.5.1.4. Extinción. se efectúa el registro contable de las deudas por cobrar que han sido 

pagadas, en su totalidad, por los clientes. 

1.6.6. COSO III 

El marco COSO está compuesto por cinco elementos y diecisiete directrices, con el 

enfoque central en minimizar la probabilidad de no lograr los propósitos definidos por la junta 

directiva y la alta dirección. Estos objetivos abarcan la consecución de operaciones eficientes 

y eficaces, la confiabilidad de los datos financieros y la observancia de leyes, regulaciones y 

políticas establecidas. (Romero Pérez, 2015) 

1.6.6.1.Ambiente de Control 

Se implementan protocolos para identificar actividades fraudulentas, junto con un 

sistema de roles y responsabilidades que se diseñan de manera transparente, ágil y confiable, 
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considerando las restricciones inherentes, como errores humanos, decisiones desfavorables y 

eventuales conspiraciones. (Romero Pérez, 2015) 

1.6.6.2.Evaluación de Riesgo 

Se determina la disposición de aceptar riesgos según el nivel de riesgo que se está 

dispuesto a asumir. Conforme a los objetivos operativos definidos, se examina tanto el riesgo 

como los mecanismos de control que atenúan dicho riesgo. Además, se hace necesario revisar 

la perspectiva de entender en qué medida los eventos potenciales podrían impactar los 

objetivos. 

La evaluación del riesgo de fraude se realiza considerando su probabilidad e impacto en los 

objetivos financieros, operativos y en la salvaguardia de los activos. (Romero Pérez, 2015) 

1.6.6.3.Actividades de Control 

Comprenden la creación de políticas y procesos de supervisión que contribuyan a 

garantizar que las respuestas al riesgo se ejecuten de manera apropiada. Estas medidas incluyen 

autorizaciones, aprobaciones, salvaguarda de activos y la separación de funciones. (Romero 

Pérez, impuestos.info, 2015) 

1.6.6.4.Información y Comunicación 

La comunicación se extiende de manera amplia, fluyendo tanto de arriba hacia abajo 

como horizontalmente en toda la organización, incluso alcanzando a partes externas a la 

entidad, en conformidad con las regulaciones requeridas. 

En cuanto a la información, esta se caracteriza por su autenticidad, oportunidad, 

confiabilidad y la claridad que brinda, tanto en términos financieros como en otros aspectos no 

financieros. (Romero Pérez, impuestos.info, 2015) 

1.6.6.5.Actividades de Supervisión 

La supervisión posibilita la evaluación de la excelencia en la ejecución, la satisfacción 

de los clientes, los informes anuales externos, los estados financieros provisionales, la 
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divulgación de resultados y la distribución de beneficios, así como el cumplimiento de las 

normativas legales. (Romero Pérez, impuestos.info, 2015) 

1.6.7. Informe de auditoria 

El informe de auditoría se encarga de: 

Exponer por escrito los resultados y recomendaciones de la acción de control, con la 

finalidad de brindar oportunamente información al titular de la entidad y otras 

autoridades u organismos competentes que permita promover acciones de mejora, 

correctivas u otras necesarias en la conducción y ejecución de las actividades 

examinadas. (Manrique, 2019, p. 127) 

Según el autor Mayhua (2021), los informes de auditoría “brindan una perspectiva más 

sólida, desde el punto de vista de un tercero, pues otorgan una mayor credibilidad sobre la 

información de la empresa dentro de un periodo determinado”. (p. 18) 

Además, Manrique (2019) menciona que el informe incluirá “las recomendaciones 

dirigidas a superar las causas de las observaciones derivadas de los hallazgos y deficiencias de 

diseño o funcionamiento del control interno de la materia auditada, evidenciados durante la 

acción de control”. (p. 127) 

1.6.8. Hallazgos de auditoria 

En la auditoría. los hallazgos “revelan presuntos errores, deficiencias o irregularidades 

identificadas y evidenciadas como resultado de la aplicación de los procedimientos de 

auditoría” (Manrique, 2019, p. 125)  

Se emplea como base para emisión de conclusiones y recomendaciones, por lo cual “el 

auditor emplea un sentido crítico también tiene como objetivo dar a conocer la importancia y 

metodología empleada por parte del auditor para el desarrollo sistemático y profesional de los 

hallazgos”. (Tite, 2022, p. 15) 
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Manrique (2019) indica que los hallazgos deben “elaborarse sobre la base de hechos 

determinados y redactarse utilizando un lenguaje sencillo que refiera su contenido en forma 

objetiva y concisa”. (p.125) 

1.6.8.1.Elementos de los hallazgos de auditoría 

Según Espinel (2022), los elementos de los hallazgos de auditoria son los siguientes: 

1.6.8.1.1. Condición. Entendida como “lo que es”, se refiere a la situación o hecho actual 

detectada cuando lleva a cabo la examinación de un área determinada.  

1.6.8.1.2. Criterio. Comprende la norma, parámetro o “lo que debe ser”, la cual el auditor 

aplica a la condición. 

1.6.8.1.3. Causa. Se refiere a la razón que da lugar a la condición, o el motivo que condujo al 

incumplimiento del criterio. Para su identificación el auditor utiliza su buen juicio, 

así como para recomendaciones que eviten su recurrencia.  

1.6.8.1.4. Efecto. Es el resultado de la condición, por lo general representa pérdidas 

monetarias debido al incumplimiento de logros o metas.  

1.6.9. Papeles de trabajo 

Los papeles de trabajo son “los registros llevados por el auditor sobre los 

procedimientos seguidos, las pruebas realizadas, las informaciones obtenidas y las 

conclusiones alcanzadas relativas a su examen”. (Manrique, 2019, p. 209) 

El auditor debe tener el control sobre los papeles de trabajo que se desarrollen en la 

auditoria. Además, se puede establecer que “la forma de ordenar los papeles trabajo de una 

firma auditora debe ser correctora poder emitir una buena opinión dentro del informe de 

auditoría”. (Loor et al., 2021, p. 966) 

De acuerdo con el autor Manrique (2019), los papeles de trabajo tienen los siguientes 

objetivos:  
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• Registrar de manera ordenada, sistemática y detallada los procedimientos y actividades 

realizados por el auditor. 

• Documentar el trabajo efectuado para futura consulta y referencia. 

• Proporcionar la base para la rendición de informes. 

• Facilitar la planeación, ejecución, supervisión y revisión del trabajo de auditoría. 

• Minimizar esfuerzos en auditorías posteriores. (p.210) 
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Capítulo 2 
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2.1.Metodología 

2.1.1. Diseño de la investigación 

 En esta investigación se abordó la problemática existente en el Departamento de 

Cobranza de un colegio privado de Guayaquil en donde se identificó que el cobro de las 

matrículas, pensiones y otros servicios adicionales, de los clientes, no se realiza de manera 

adecuada debido a ciertas fallas del sistema y falta de seguimiento de la gestión de cobro. Se 

observó que, al realizar el débito correspondiente, se efectúa de forma errónea el débito de pago 

de algunos meses o incluso del año lectivo completo, a través de la institución bancaria del 

cliente. Esto conduce a la necesidad de realizar devoluciones, generando un proceso complejo 

y difícil de gestionar debido al gran número de clientes involucrados. Además, se ha constatado 

que no se ha documentado de manera exhaustiva y formal los procedimientos de cada 

colaborador en el departamento, lo cual afecta la segregación adecuada de funciones, el 

cumplimiento de las políticas y el flujo óptimo en los procedimientos de cobranza. 

2.1.2. Fuentes, técnicas e instrumentos de recopilación de información 

2.1.2.1. Fuentes de información primaria. 

2.1.2.1.1. Entrevista. 

En la auditoría de gestión se realizó una entrevista a dos personas del departamento de 

Caja y Colecturía como lo son la Colectora y la Cajera, para obtener información preliminar 

acerca de los procedimientos de cobranza y del ambiente de control. Las entrevistas 

semiestructuradas con el personal proporcionaron información cualitativa, ya que ayudó a 

despejar dudas relacionadas al proceso del cobro de las matrículas, pensiones y otros servicios 

adicionales, sobre las causas subyacentes de los errores o fallas en los cobros y las dificultades 

en el proceso de devolución del crédito, en casos que aplique. Se analizaron las respuestas para 

identificar temas comunes, percepciones y puntos de vista de los participantes. 
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Tabla 1 

Personal entrevistado 

N.º Nombres y Apellidos Cargo 

1 Minerva Gómez Torres Colectora 

2 Erika López Cajera 

 

2.1.2.1.2. Cuestionario  

Al departamento de Caja y Colecturía, se le aplicó un cuestionario con preguntas 

relacionadas al modelo COSO III con el objetivo de identificar los procedimientos claves, los 

posibles riesgos, los niveles que estos representan en la gestión de cobranza y verificar el 

cumplimiento de cada componente del modelo.  

Tabla 2 

Personal Encuestado 

N.º Nombres y Apellidos Cargo 

1 Minerva Gómez Torres Colectora 

2 Erika López Cajera 

 

2.1.2.1.3. Documentación de funciones y procedimientos 

Se llevó a cabo un análisis detallado de las funciones y los procedimientos que 

participan en el proceso de cobranza de los rubros. Esto implicó la revisión de documentos, 

entrevistas con el personal y la observación directa de las actividades realizadas. El objetivo 

fue identificar y documentar las responsabilidades, tareas y flujos de trabajo existentes, 

mediante las entrevistas a los colaboradores de la institución educativa 

2.1.2.2. Fuentes de información secundaria 

2.1.2.2.1. Revisión de lectura 

El análisis de documentos externos de las instituciones de control pertinentes, ya que 

estos mismos proporcionaron información relevante. Al examinar los informes y registros de 

las instituciones de control, como reguladores financieros y organismos gubernamentales 

relacionados con la educación. Estos documentos permitieron obtener una visión más amplia 

de la situación y ayudaron a identificar las posibles causas de las deficiencias en el proceso de 
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cobranza. Con base en el análisis de los documentos externos y los datos recopilados a través 

de entrevistas y encuestas, se logró elaborar una propuesta para documentar de manera precisa 

y exhaustiva las funciones y los procedimientos que involucran a cada colaborador en el 

Departamento de Caja y Colecturía. Esta documentación fue clave para establecer un flujo 

óptimo en el proceso de cobranza de los rubros y minimizar los errores en la gestión de 

cobranza de los clientes.  

2.1.3. Fases de la Auditoría  

Para llevar a cabo la auditoría es imprescindible ejecutar los procedimientos pertinentes 

a cada fase, que se detallan a continuación:  

Tabla 3  

Fases de la Auditoria  

Fases Evidencia Resultado Descripción 

Fase I – 

Conocimiento 

preliminar 

Recolección de 

información general 

(documentación 

preliminar). 

Planificación 

preliminar. 

En esta fase se 

realizaron visitas 

previas a la institución. 

Se llevó a cabo una 

entrevista para el 

conocimiento 

preliminar del 

departamento y los 

procedimientos.  

Fase II – 

Planificación 

Evaluación del 

control interno con 

COSO III. 

Evaluación del diseño 

de los controles 

existentes. 

Planificación 

específica. 

Elaboración de 

papeles de trabajo. 

Se diseñó la 

planificación 

específica a desarrollar 

teniendo en cuenta los 

instrumentos a utilizar 

para evaluar el control 

interno. 

Fase III – 

Ejecución 

Aplicación de 

técnicas e 

instrumentos de 

recopilación de 

información. 

Aplicación de 

pruebas de 

cumplimiento. 

Elaboración de 

resultados y 

observaciones. 

Se aplicaron los 

procedimientos de la 

planificación como el 

cuestionario, se evaluó 

el control interno 

mediante el modelo 

COSO para identificar 

riesgos y priorizar 

controles. Se creó la 

hoja de hallazgos para 

documentar falencias 
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encontradas. Se dieron 

recomendaciones por 

cada hallazgo 

documentado, 

priorizando los 

controles a aplicar.  

Fase IV - 

Comunicación 

Emisión del informe 

de auditoría. 

Informe de 

auditoría. 

Resultados y 

recomendaciones. 

Se procedió a elaborar 

el borrador del informe 

de auditoría para 

socializarlo. Se emitió 

el informe con el jefe 

del departamento y el 

director administrativo 

financiero.  

 

2.1.3.2. Fase de Conocimiento preliminar y Planificación  

La fase de planificación comprende el conocimiento preliminar y la planificación 

especifica. En el conocimiento preliminar se llevó a cabo tres visitas al colegio, en específico, 

al departamento de Caja y Colecturía donde se pudieron conocer algunos procedimientos que 

se ejecutan en la gestión de cobranza, así como el equipo de colaboradores que la realizan. A 

partir de estas visitas, en conjunto con entrevistas, se pudo construir un modelo de flujograma 

funcional que conecta los procedimientos de este departamento con otros departamentos y 

colaboradores que también son necesarios para efectuar los cobros. Por otra parte, en la 

planificación especifica se establecieron los elementos utilizados para la recolección de la 

información, así como el diseño de los papeles de trabajo para la evaluación del control interno 

con metodología COSO.  

2.1.3.3. Fase de ejecución  

En la fase de ejecución se aplicaron los puntos señalados en la planificación preliminar 

como especifica, es decir, se ejecutaron los instrumentos de recopilación de información para 

determinar la eficiencia y eficacia y se evaluó el control interno con el uso de papeles de trabajo. 

A partir de esto, se creó la hoja de hallazgos que se determinaron y a su vez se emitieron 

controles recomendados para cada hallazgo.  
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2.1.3.3.1. Evaluación del control interno con metodología COSO. 

Se realizó la evaluación del control interno a través de los cuestionarios diseñados en 

base a los componentes COSO, con opciones de “Sí”, “No” y “No aplica” que posteriormente 

fueron evaluadas a través de una tabla con opciones “Sí”, “No” y “Parcial” referente al estado 

de implementación de cada principio teniendo en cuenta las observaciones del cuestionario.  

Para determinar el estado de implementación en cada componente se estableció un 

conteo de “1” que dio como total la cantidad de principios de COSO (diecisiete) repartidas 

entre las tres categorías del estado de implementación respectivamente:  

Tabla 4 

Categorías del estado de implementación de componente COSO 

Estado de implementación del componente 

Si 

Parcial 

No 

 

De igual forma se determinó el porcentaje que representa el estado de implementación 

de cada componente. El total por cada componente se ponderó con calificación máxima de 10 

por cada componente.  

Tabla 5 

Componentes de fórmula Estado de implementación (%) 

Componentes Total de principios Calificación máxima 

Ambiente de control 5 10 

Evaluación de riesgos 4 10 

Actividades de control 3 10 

Información y 

Comunicación 
3 10 

Actividades de Supervisión 2 10 

 

El porcentaje que representa cada componente en la institución se determinó a partir de 

la siguiente fórmula: 
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𝐸𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ò𝑛(%) =
𝐸𝑠𝑡𝑎𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑖𝑚𝑝𝑙𝑒𝑚𝑒𝑛𝑡𝑎𝑐𝑖ò𝑛 ∗ 𝐶𝑎𝑙𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑚à𝑥𝑖𝑚𝑎

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑟𝑖𝑛𝑐𝑖𝑝𝑖𝑜𝑠
 

2.1.3.3.2. Evaluación del diseño de controles existentes aplicados a los procedimientos de 

cobranza 

Para la evaluar el diseño de los controles aplicados a los procedimientos de cobranza se 

establecieron las siguientes categorías y el porcentaje que representan para determinar su 

efectividad: 

Tabla 6 

Categorías y porcentaje para evaluar diseño de control  

Categoría Porcentaje (%) 

Tipo de control 20 

Naturaleza del control 10 

Evidencia del control 10 

Documentación 10 

Funcionamiento del control 50 

 

La categoría “Tipo de control” se compone de tres subcategorías:  

• Automático: Cuando el sistema (software) de la institución puede ejecutar el control 

sin intervención manual.  

• Semiautomático: El sistema y el encargado del procedimiento desarrollan tareas 

conjuntas para ejecutar el control.  

• Manual: El encargado del procedimiento debe realizar manualmente la ejecución del 

control.  

Tabla 7 

Puntuación de las subcategorías del tipo de control 

Subcategoría Puntuación 
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Automático  30 

Semiautomático  20 

Manual 10 

 

La “Naturaleza del control” contiene las siguientes subcategorías:  

• Preventivo: Permite prevenir errores o fallos cuando se ejecutan los procedimientos.  

• Detectivo: Ayuda a detectar posibilidad de errores o fallos. 

• Correctivo: Se ejecutan controles para corregir el error y evitar que se presente 

nuevamente. 

Tabla 8 

Puntuación de las subcategorías de la naturaleza del control  

Subcategoría Puntuación 

Preventivo 30 

Detectivo  20 

Correctivo 10 

 

La categoría “Evidencia del control” se compone de:  

• Sí tiene evidencia del control: La ejecución del control se puede comprobar en físico 

o a través del sistema que utiliza la institución.  

• No se tiene evidencia del control: La ejecución del control no se puede comprobar 

en físico ni a través del sistema que utiliza la institución.  

Tabla 9 

Puntuación de las subcategorías de la evidencia del control  

Subcategoría Puntuación 

Sí tiene evidencia 30 

No tiene evidencia 10 

 

La Documentación de los controles se calificó en base a las siguientes subcategorías:  
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• Control documentado actualizado y divulgado: El control está documentado, 

actualizado a la última versión y es divulgado para conocimiento del 

área/departamento.  

• Control documentado: El control este documentado, pero no ha sido actualizado ni 

divulgado.  

• Control no documentado: El control no está documentado.  

Tabla 10 

Puntuación de las subcategorías de la documentación del control  

Subcategoría Puntuación 

Control documentado actualizado y 

divulgado 

30 

Control documentado  20 

Control no documentado 10 

 

El Funcionamiento del control se clasificó en:  

• Control implementado funciona adecuadamente: El control aplicado resulta efectivo 

con relación al riesgo asociado al procedimiento.  

• Control implementado funciona parcialmente: El control aplicado resulta efectivo 

parcialmente con relación al riesgo asociado al procedimiento. 

• Control implementado no funciona: El control aplicado no resulta efectivo con 

relación al riesgo asociado al procedimiento. 

Tabla 11 

Puntuación de las subcategorías de la documentación del control  

Subcategoría Puntuación 

Control implementado funciona 

adecuadamente 

50 

Control implementado funciona 

parcialmente 

30 

Control implementado no funciona 0 
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Para calcular el nivel de efectividad del control se empleó la siguiente fórmula:  

∑ 𝑃𝑢𝑛𝑡𝑢𝑎𝑐𝑖ò𝑛 𝑑𝑒 𝑠𝑢𝑏𝑐𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟ì𝑎 𝑥 𝑃𝑜𝑟𝑐𝑒𝑛𝑡𝑎𝑗𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑡𝑒𝑔𝑜𝑟ì𝑎 

Se establecieron niveles con sus respectivos rangos para clasificar la efectividad del control: 

Tabla 12 

Rangos para nivel de efectividad del control  

Nivel de efectividad Rango 

Fuerte >30 

Moderado >24 x < 30 

Bajo > 20 x < 24 

Muy Bajo <20 

 

2.1.3.4. Fase de comunicación  

Esta fase se recopilaron todos los resultados obtenidos en la fase de ejecución, 

permitiendo dar a conocer a la institución los hallazgos encontrados y los controles 

recomendados para evitar deficiencias en el control interno.  

Dentro de la fase de comunicación se realizó la emisión del borrador del informe de 

auditoría que comprende:  

• Presentación de los resultados obtenidos. 

• Presentación de las conclusiones.   

• Descripción breve de los hallazgos. 

• Presentación de controles recomendados a partir de los hallazgos indicados 

previamente.  

Posterior a la revisión con la institución, se realizó la elaboración del informe de 

auditoría definitivo.  
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Capítulo 3  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



37 

 

 

 

3.1.Análisis de los resultados 

Se procedió a la ejecución de la auditoria de gestión en la institución educativa privada, 

específicamente en el departamento de Caja y Colecturía. Se emplearon los instrumentos de 

evaluación como el cuestionario de control interno y la entrevista inicial dirigido a los 

empleados pertenecientes al área sobre los procedimientos de cobranza que efectúan, De igual 

manera, se desarrollaron los papeles de trabajo a fin de obtener las conclusiones pertinentes 

sobre los procedimientos de cobranza. 

3.1.1. Evaluación del Control Interno  

En base al cuestionario de evaluación de control interno se pudo obtener la siguiente 

información:  

Tabla 13 

Estado de implementación de componentes COSO 

N° 
COMPONENTES 

Estado de 
Implementación 

Si Parcial No 

Ambiente de control 

1 La institución demuestra compromiso con la integridad y valores éticos en 
todos sus niveles. 

1   

2 En la institución se ejerce la responsabilidad de supervisión del control 
interno. 

  1 

3 La institución establece autoridades, responsabilidades, líneas de reporte 
para lograr sus objetivos. 

1   

4 
La institución está comprometida con los empleados competentes. 1   

5 La institución establece la rendición de cuentas para la consecución de 
objetivos. 

1   

Evaluación de Riesgo 

6 La institución establece objetivos adecuados para la identificación de 
riesgos. 

  1 

7 
La institución identifica y analiza los riesgos.   1 

8 
La institución evalúa el riesgo relacionado al fraude. 1   

9 La institución identifica y analiza los cambios significativos que afecten el 
control interno. 

  1 

Actividades de Control 

10 
La institución desarrolla actividades de control para mitigar los riesgos.   1 
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11 La institución desarrolla actividades de control sobre las tecnologías de 
información. 

 1  

12 La institución establece actividades de control mediante sus políticas y 
procedimientos. 

 1  

Información y Comunicación 

13 
La institución utiliza información adecuada y de calidad.  1  

14 
La institución establece líneas de comunicación interna adecuadas. 1   

15 
La institución establece líneas de comunicación externas adecuadas. 1   

Actividades de Supervisión 

16 La institución ejecuta evaluaciones para determinar presencia y 
funcionamiento de componentes de control interno. 

  1 

17 La institución evalúa y comunica las deficiencias de control interno de 
componentes presentes y en funcionamiento. 

 1  

Total 7 4 6 

 

Figura 1 

Análisis inicial de componentes COSO 

 

Nota. La figura muestra el conteo del estado de implementación en cada componente. 

A partir de la tabla 4 y la figura 1 acerca del estado de implementación de los componentes de 

COSO, se obtuvieron los siguientes análisis:  

3.1.1.1.Ambiente de control:  

En este componente se pudo identificar que la institución dispone estándares de 

comportamiento, promueve el mantenimiento de buenas conductas, establece líneas de reporte 

Ambiente de
control

Evaluación de
Riesgo

Actividades de
Control

Información y
Comunicación

Actividades de
Supervisiòn

No 1 3 1 0 1

Parcial 0 0 2 1 1

Si 4 1 0 2 0
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adecuadas para el logro de sus objetivos. Sin embargo, no se ejercen responsabilidades para la 

supervisión del control interno, es decir, la dirección y el consejo de administración no 

muestran independencia para supervisar que el control interno se desempeñe de forma 

eficiente.  

Sin la ejecución de este principio la institución falla con relación a: 

• Comprensión de las expectativas de la alta dirección, los empleados y los clientes las 

cuales sirven de instrumentos para establecer objetivos. 

• Supervisión de requerimientos, riesgos y responsabilidades del departamento.  

3.1.1.2. Evaluación de Riesgos 

Este componente permite establecer objetivos, análisis e identificación de riesgos, así 

como identificación y evaluación de cambios significativos del sistema de control. Sin 

embargo, al no ejecutarlos la institución se enfrenta a las siguientes debilidades: 

• Desconocimiento de los riesgos a los que se enfrenta el departamento y los demás 

niveles. 

• Incumplimiento de las políticas del área debido a que no son identificados como 

riesgos. 

• Desactualización de procedimientos y normas aplicables al proceso.  

• Falta de detección de riesgos asociados a fraude en todos los niveles de la organización. 

• Deficiente transparencia en el manejo de la información relacionada a los riesgos.  

3.1.1.3.Actividades de Control  

La institución aplica este componente mediante políticas y procedimientos en los 

distintos departamentos además de establecer lineamientos para el manejo adecuado de las 

tecnologías de información. Sin embargo, no se desarrollan actividades de control para la 
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mitigación de los riesgos. La falta de aplicación de este principio implica las siguientes 

debilidades: 

• Desactualización de las normas aplicables necesarias para mitigación de riesgos.  

• Supervisión ineficaz sobre las actividades de control debido a falta de evaluaciones. 

• Falta de documentación de los controles aplicables a los riesgos encontrados. 

3.1.1.4.Información y Comunicación  

La institución en este componente establece líneas de comunicación interna y externa 

de forma adecuada, sin embargo, no emplea información relevante y de calidad que apoye el 

funcionamiento del control interno. Al no ejecutar este principio la institución presenta los 

siguientes fallos:  

• Falta de disponibilidad de la información. 

• No emisión de informes debido a la falta de generación de información. 

3.1.1.5.Actividades de supervisión  

En este componente la institución desarrolla y realiza evaluaciones para determinar el 

funcionamiento de cada componente de control interno y a su vez comunica a los responsables 

de ejecutar medidas correctivas y a la alta dirección las deficiencias que se puedan identificar 

a partir de las evaluaciones. Al no aplicar este principio se pueden presentar los siguientes 

fallos: 

• No se realicen evaluaciones internas y externas a los procesos. 

• Actividades de control poco confiables debido a la falta de documentación.  

• No se desarrollen medidas correctivas necesarias para mejorar el control interno.  
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Figura 2 

Porcentaje de implementación de los componentes COSO en la institución 

 

Se pudo determinar el porcentaje de implementación que tiene cada componente dentro 

de la institución considerando aquellos componentes que están presentes y aquellos que 

parcialmente se han implementado. Los componentes con menor representación son la 

“Evaluación del Riesgo” con un 9% de implementación y las “Actividades de Control” con un 

23%; ambos componentes se complementan en su desarrollo, es decir, las actividades de 

control en su mayoría se aplican a los riesgos que se identifican en la ejecución de los 

procedimientos.  

El componente “Ambiente de control” ha ejecutado la mayoría de sus principios con 

un 28% de implementación.  

3.1.2. Evaluación de los controles existentes aplicados a los procedimientos de cobranza  

Se realizó un análisis del diseño de los controles que la institución ejecuta a los 

procedimientos de cobranza con las siguientes categorías: 

• Tipo de control  

28%

9%

23%

23%

17%

Ambiente de control

Evaluación de Riesgo

Actividades de Control

Información y Comunicación

Actividades de Monitoreo
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• Naturaleza del control  

• Evidencia del control 

• Documentación  

• Funcionamiento del control  

Figura 3 

Porcentaje que representa cada tipo de control 

 

La institución ejecuta controles manuales en un 89% que corresponde a 16 de los 18 

controles aplicados a los procedimientos de cobranza recurrentes. El 11% de los controles son 

semiautomáticos, que corresponde a dos controles en los cuales se involucran acciones del 

encargado del proceso y el uso del software. Los controles automáticos representan el 0% 

debido a la necesidad de un ejecutor y las limitaciones que presenta el software para realizar 

algunas actividades de manera autónoma. 

 

 

 

 

 



43 

 

 

 

Figura 4 

 Porcentaje de representación de la naturaleza del control 

 

La naturaleza del control se evaluó como preventivos, correctivos y detectivos y se 

obtuvo que la institución emplea doce controles correctivos, con el propósito de corregir los 

fallos que provoque el riesgo enfrenta, los cuales representan el 66%, tres controles 

preventivos, como medida para evitar que el riesgo se materialice, y tres controles detectivos 

que representan el 17% cada categoría respectivamente.  

Figura 5 

Porcentaje de representación de la evidencia del control  

 

 

 

 

 

 

Los controles de la institución pueden evidenciarse en material físico y online a través 

del software; la ejecución del control a través de la plataforma genera una bitácora con registro 

del usuario, fecha y hora en la cual se lo ejecuta. Como medida preventiva, se realizan respaldos 

físicos para ser archivados en caso de ser requeridos por DAF o por el cliente.  

66%

17%

17%

Correctivo

Preventivo

Detectivo

100%

0%

Si

No
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Figura 6 

Porcentaje de representación de la documentación del control  

 

 

 

 

 

Aunque los controles fueron ejecutados frente a la posibilidad de materialización de 

riesgos, estos no han sido documentados ni referidos en un manual que permita su 

conocimiento al departamento. Asimismo, las debilidades que este control puede mitigar no 

han sido socializadas entre los niveles más altos debido a la falta de documentación. 

Figura 7 

Porcentaje de representación del funcionamiento del control  

 

 

 

 

 

El funcionamiento del control se evaluó considerando las acciones del departamento y 

su efectividad en relación con el riesgo. El 44% de los controles funcionan adecuadamente 

sobre el riesgo asociado, es decir, de los dieciocho controles ocho de estos resultan efectivos 

mientras que diez controles han sido aplicados, pero tienen un funcionamiento parcial 

representando el 56% de los controles.  

0%

100%

Si

No

44%

56%

0%

Funciona adecuadamente

Funciona parcialmente

No funciona
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A partir de la evaluación de cada categoría respectivamente, se estableció el nivel de 

efectividad de cada uno de los controles aplicados a los riesgos que se rige por rangos. 

Figura 8  

Porcentaje de representación de nivel de efectividad de los controles 

 

La aplicación de los controles y se evaluación se determinó en base a distintas 

categorías permitió determinar que el 45% de estos tienen un funcionamiento fuerte sobre el 

riesgo al cual se aplican, es decir, que ocho controles están funcionando adecuadamente, sin 

embargo, el 22% de los controles tienen una efectividad moderada lo que significa que cuatro 

controles no están funcionando como se espera. Por otra parte, el 33% de los controles tienen 

un desempeño bajo, es decir, seis riesgos no están siendo mitigados correctamente debido a la 

deficiente efectividad del control aplicado. 

 

 

 

 

45%

22%

33%

Fuerte

Moderado

Bajo
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3.1.3. Papeles de trabajo 

     1-01-01 

Proceso/Área/Dpto.: 
Auditoría de Gestión a los procedimientos de cobranza de una institución 

educativa de Guayaquil 

Metodología: COSO III     

Componente: Cumplir de leyes y normas aplicables     

Objetivo específico: 

Asegurar que la organización cumpla con todas las leyes, regulaciones y normas 

aplicables a su industria y ubicación geográfica. Proteger la integridad y 

reputación de la entidad al evitar sanciones legales, pérdida de licencias, multas y 

otros riesgos asociados con el incumplimiento normativo. 

Responsables:  Departamento de Caja y Colecturía (Cobranzas) 

Auditores Responsables: Jovanna Brygett Avila Ramírez – Eduardo Ricardo Velasco Romero     

Fecha período de 

revisión: 
Abril 2022 - Junio 2022     

Fecha de revisión: Julio 2023     

Conocimiento del proceso  
     

En la respectiva institución educativa sin fines de lucro, reconoce la importancia fundamental de cumplir con las 

leyes y normas externas en el proceso de auditoría. Estas regulaciones, que rigen el desempeño, brindan una guía 

clara y transparente para asegurar la integridad y ética en las actividades financieras de la empresa. La prioridad 

es respetar y acatar los lineamientos establecidos por las autoridades pertinentes, garantizando la correcta gestión 

de los recursos y el cumplimiento de las responsabilidades hacia la comunidad educativa. 

Con respecto a las leyes y normas aplicables a la gestión de los procedimientos en el Departamento de Cobranza, 

se considera lo establecido en el Reglamento General a la Ley Orgánica de Educación Intercultural, en los 

siguientes artículos: 

 

 

 

• Art. 99.- Cobro de pensiones y matrículas  

• Art. 100.- Solicitud de incremento  

• Art. 101.- Transparencia de información en la educación particular   

• Art. 102.- Incremento  

• Art. 110.- Regulación de costos de pensión y matrícula  
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Matriz de Riesgos  

Riesgos  Impacto 
Probabilidad de 

ocurrencia  
Control  

No se desarrollen retroalimentaciones de actualizaciones de 

leyes o normas que regulan la institución. 
Medio Bajo 

No se establecen procedimientos ni políticas para evitar 

incumplimiento de leyes y normas. 
Medio Bajo 

No se apliquen las leyes que rigen a la institución. Alto Bajo 

No se apliquen requerimientos de los organismos que regulan 

la institución. 
Alto Bajo 

Evaluación del Diseño del Control 

Controles  

Prueba de Cumplimiento 

Satisfactorio 
Medianamente 

Satisfactorio 
Insatisfactorio 

Código de Ética 

La institución educativa asume el compromiso de promover 

una cultura ética sólida y transparente en todas sus 

operaciones, con el fin de cumplir con las normas externas de 

control y garantizar una gestión responsable. Este código ha 

sido desarrollado con la colaboración de diversos actores 

clave, incluyendo directivos, docentes y personal 

administrativo, para garantizar que se adapte adecuadamente 

a las necesidades y características del colegio. 

 

 


 

 

Reglamento Interno del Trabajo 

La implementación efectiva de este reglamento ha sido 

esencial para asegurar un ambiente laboral justo, transparente 

y cumplir con las normas externas de control establecidas por 

las autoridades correspondientes, para garantizar el bienestar 

de sus empleados, cumplir con las obligaciones legales y 

mantener altos estándares de gestión y cumplimiento. 
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C
o
n

c
lu

si
ó
n

  

La Institución Educativa ha logrado un cumplimiento satisfactorio de 

las normas externas establecidas por las autoridades de control 

correspondientes, estableciendo un sólido sistema de gestión y 

cumplimiento que garantiza la adhesión a las regulaciones vigentes y el 

respeto de los estándares de calidad requeridos en el ámbito educativo. 

SN/. 

Marca de Revisión 

Verificado conforme 

Verificado inconforme 

No aplica n/a 

Marca para la Conclusión 

Sin novedad SN/. 

Registro de Observación Obs/. 

Registro de Oportunidad de Mejora Om/. 
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          1-02-01 

Proceso/Área/Dpto.: 
Auditoría de Gestión a los Procedimientos de Cobranza de una Institución Educativa de 

Guayaquil 

Metodología: 
COSO III 

  

Componente: Establecer y cumplir políticas y prácticas para el proceso 

Objetivo específico: 

Asegurar que la organización cumpla con todas las leyes, regulaciones y normas aplicables 

a su industria y ubicación geográfica. Proteger la integridad y reputación de la entidad al 

evitar sanciones legales, pérdida de licencias, multas y otros riesgos asociados con el 

incumplimiento normativo. 

Responsables:  Departamento de Caja y Colecturía (Cobranzas) 

Auditores 

Responsables: 
Jovanna Brygett Avila Ramírez – Eduardo Ricardo Velasco Romero 

Fecha período de 

revisión: 
Abril 2022 - Junio 2022       

Fecha de revisión: 
Julio 2023 

  
      

Conocimiento del proceso  

En relación con las políticas y procedimientos internos críticos que se han definido dentro del proceso de cobranza a 

los clientes, tenemos lo siguiente: 

• Procedimiento de Facturación y Cobro de Pensiones 

Matriz de Riesgos  

Riesgos  Impacto 
Probabilidad de 

ocurrencia  
Control  

Las políticas del proceso no están diseñadas de acuerdo con 

las políticas generales de la institución. 
Medio Alto 

No se establecen políticas adecuadas para la ejecución del 

proceso. 
Medio Medio 

El personal desconoce su rol y actividades en la ejecución del 

proceso. 
Medio Medio 

No se establecen lineamientos para guiar un comportamiento 

adecuado para alcanzar los objetivos de la institución. 
Medio Bajo 

 

 

 



50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evaluación del Diseño del Control 

Controles  

Prueba de Cumplimiento 

Satisfactorio 
Medianamente 

Satisfactorio 
Insatisfactorio 

La institución educativa ha logrado el cumplimiento de las 

políticas internas. Estas políticas son de observancia 

obligatoria para el adecuado objetivo del proceso educativo. 

Se evaluó cómo se aplican en la gestión de diversos aspectos 

educativos, administrativos y operativos. 





   

  

La institución educativa ha comprobado que se ha logrado 

una destacada difusión de la existencia y actualizaciones de 

las normas establecidas. Este enfoque ha sido fundamental 

para garantizar que todo el personal cuente con un pleno 

conocimiento de los lineamientos y políticas vigentes. 


   

  

 

C
o
n

c
lu

si
ó
n

  

La institución educativa ha demostrado un cumplimiento ejemplar con 

las políticas internas para el adecuado objetivo del proceso educativo, a 

través del compromiso y la dedicación de todo el personal, se ha 

logrado una gestión eficiente que asegura un entorno educativo seguro, 

inclusivo y de calidad. 

SN/. 

Marca de Revisión 

Verificado conforme 

Verificado inconforme 

No aplica n/a 

Marca para la Conclusión 

Sin novedad SN/. 

Registro de Observación Obs/. 

Registro de Oportunidad de Mejora Om/. 
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          1-03-01 

Proceso/Área/Dpto.: 
Auditoría de Gestión a los Procedimientos de Cobranza de una Institución Educativa de 

Guayaquil 

Metodología: 
COSO III 
  

Componente: Supervisar responsabilidades delegadas a Proveedores 

Objetivo específico: 

Supervisar las responsabilidades delegadas a proveedores, específicamente a los encargados 

de la plataforma del sistema de cobranza a los clientes de la institución educativa, para 

garantizar una gestión efectiva y segura de los procesos de cobranza y asegurar la integridad 

de los datos financieros de la institución. 

Responsables:  Departamento de Caja y Colecturía (Cobranzas) 

Auditores 

Responsables: 
Jovanna Brygett Avila Ramírez – Eduardo Ricardo Velasco Romero 

Fecha período de 

revisión: 
Abril 2022 - Junio 2022       

Fecha de revisión: 
Julio 2023 

  
      

Conocimiento del proceso  

Como parte de los proveedores críticos analizados que participan directamente en el proceso de cobranza a los clientes, 

es OpenERP, quien tiene el propósito herramienta para la planificación y gestión de los recursos empresariales. Desde 

el punto de vista técnico y funcional está preparada para trabajar en casi cualquier proceso de negocio tales como: 

Contabilidad y Finanzas, Ventas, RRHH, Compras, Proyectos, Almacenes (SGA), CRM y Fabricación entre otras. 

El objeto del contrato entre la institución educativa y la empresa mencionada se establece lo siguiente: 

• Sistema que permite la libre distribución y entrega al cliente, del código con el que ha sido desarrollado. 

• Es adaptable al modelo de negocio, con la máxima escalabilidad 

• Optimización de los procesos empresariales. 

• Acceso a toda la información de forma confiable, precisa y oportuna (integridad de datos). 

• La posibilidad de compartir información entre todos los componentes de la organización. 

• Eliminación de datos y operaciones innecesarias de reingeniería. 
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Matriz de Riesgos  

Riesgos  Impacto 
Probabilidad de 

ocurrencia  
Control  

La plataforma digital almacena información financiera 

sensible de los clientes, como números de tarjetas de crédito 

o cuentas bancarias. Si no se implementan medidas de 

seguridad adecuadas, podría ser vulnerable a ciberataques, 

robo de identidad o violaciones de datos. 

Alto Bajo 

Problemas técnicos, errores del sistema o interrupciones en 

la plataforma pueden afectar la capacidad de realizar cobros 

correctamente, lo que podría generar insatisfacción en los 

clientes. 

Medio Medio 

Si la plataforma no está integrada correctamente con los 

sistemas de pago, podría haber retrasos o errores en el 

procesamiento de pagos, lo que afectaría la gestión financiera 

de la institución. 

Medio Medio 

Asegurarse de que la plataforma cumpla con todas las 

regulaciones y leyes aplicables para el manejo de datos 

financieros y la privacidad de los clientes. 

Medio Bajo 

La institución educativa debe garantizar que los proveedores 

de la plataforma tengan políticas adecuadas para la custodia 

y protección de la información de los clientes. 

Medio Bajo 

La interrupción o falla del servicio de la plataforma, lo que 

podría resultar en la imposibilidad de realizar cobros a los 

clientes de manera efectiva y oportuna. 

Alto Alto 

La plataforma de cobros no está configurada de manera 

óptima para analizar y distinguir los diferentes tipos de 

transacciones y formas de pago realizadas por los clientes, 

dificultando la identificación de los patrones de pago, lo que 

afecta la toma decisiones financieras informadas. 

Alto Alto 
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Evaluación del Diseño del Control 

Controles  

Prueba de Cumplimiento 

Satisfactorio 
Medianamente 

Satisfactorio 
Insatisfactorio 

El área de sistemas será la responsable de gestionar la 

calificación del proveedor encargado de la plataforma 

OpenERP. En esta función, el equipo de sistemas actuará de 

acuerdo a los lineamientos y metodologías establecidas por 

la institución educativa para asegurar una evaluación objetiva 

y efectiva del proveedor. 

 

 


 

 

La plataforma de cobro de clientes estará actualizada y 

configurada de manera óptima para identificar y procesar con 

precisión los documentos y formas de pago, lo que permitirá 

una gestión financiera eficiente y una experiencia de pago 

satisfactoria para los clientes. 

 

 

 

C
o
n

c
lu

si
ó
n

  

La plataforma de cobro de la institución educativa despliega sus 

operaciones a través de la solución proporcionada por el proveedor 

Open ERP. A pesar de esta asociación, es importante destacar se han 

experimentado interrupciones en el sistema que, lamentablemente, no 

han sido abordadas de manera efectiva. Además, se observa una falta de 

configuración óptima de la plataforma, lo que impide su capacidad para 

identificar debilidades en los diversos tipos y métodos de pagos 

realizados por nuestros clientes 

Om/. 
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Marca de Revisión 

Verificado conforme 

Verificado inconforme 

No aplica n/a 

Marca para la Conclusión 

Sin novedad SN/. 

Registro de Observación Obs/. 

Registro de Oportunidad de Mejora Om/. 
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          1-04-01 

Proceso/Área/Dpto.: 
Auditoría de Gestión a los Procedimientos de Cobranza de una Institución Educativa de 

Guayaquil 

Metodología: 
COSO III 

  

Componente: Establecer funciones, perfil, habilidades y competencias. 

Objetivo específico: 
Asegurar que la institución establezca el perfil adecuado con las responsabilidades, 

actividades y funciones que desarrolla el departamento. 

Responsables:  Departamento de Caja y Colecturía (Cobranzas) 

Auditores 

Responsables: 
Jovanna Brygett Avila Ramírez – Eduardo Ricardo Velasco Romero 

Fecha período de 

revisión: 
Abril 2022 - Junio 2022       

Fecha de revisión: 
Julio 2023 

  
      

Conocimiento del proceso  

El área de Talento Humano en conjunto con los demás departamentos elabora y actualizan el Descriptivo de 

funciones - actividades que establece el perfil, competencias, habilidades, funciones y actividades que debe cumplir 

cada colaborador perteneciente al departamento, haciendo descripción detalladas de las funciones generales, 

indicando el tipo de actividad/función, así como la periodicidad en que se realiza. Además, elabora el Diagrama de 

reemplazo, el cual indica las funciones a desempeñar a la persona que le cedan el cargo en cuestión. 
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Matriz de Riesgos  

Riesgos  Impacto 
Probabilidad de 

ocurrencia  
Control  

No se identifiquen requisitos reglamentarios que el personal 

debe tener para alcanzar los objetivos de la institución. 
Medio Bajo 

La estructura definida no sea la adecuada con los 

lineamientos generales de la institución. 
Medio Bajo 

La asignación de funciones y responsabilidades no son las 

adecuadas para evitar comportamientos inadecuados. 
Alto Bajo 

La segregación de funciones no es adecuada con las 

habilidades y perfil que se establece. 
Medio Medio 

No sea realizan las comprobaciones necesarias de 

competencias, habilidades y requisitos del perfil. 
Medio Bajo 

Los niveles de autoridad establecidos no cubren áreas de 

revisión que son necesarias para el cumplimiento de los 

objetivos. 

Alto Bajo 

Evaluación del Diseño del Control 

Controles  

Prueba de Cumplimiento 

Satisfactorio 
Medianamente 

Satisfactorio 
Insatisfactorio 

Talento Humano establece perfil adecuado al cargo 

requerido. 
    

Se realizan entrevistas para evaluar conocimientos 

relacionados al área y que establece el perfil del cargo.  
    

Se establece el perfil requerido y las competencias necesarias 

para el cargo a través de las plataformas del colegio cuando 

se cubren las vacantes. 

    

Se establecen las competencias y el perfil del cargo 

considerando las necesidades del departamento. 
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C
o
n

c
lu
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ó
n

  
Se establecen los controles para mitigar los riesgos en relación con los 

perfiles, funciones y competencias de las áreas, sin embargo, es 

necesario mejorar el resultado de estos para cubrir las necesidades de 

cada perfil del departamento y evitar que la segregación de funciones 

sea inadecuada. 

Om/. 

Marca de Revisión 

Verificado conforme 

Verificado inconforme 

No aplica n/a 

Marca para la Conclusión 

Sin novedad SN/. 

Registro de Observación Obs/. 

Registro de Oportunidad de Mejora Om/. 
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 2-02-01 

Proceso/Área/Dpto.: 
Auditoría de Gestión a los Procedimientos de Cobranza de una Institución Educativa 

de Guayaquil 

Metodología: COSO III 

Componente: Identificar y evaluar los riesgos del proceso 

Objetivo específico: 

Identificar y evaluar los riesgos a los que se enfrenta una organización en el desarrollo 

de sus actividades y en la consecución de sus objetivos. Proporciona una visión integral 

de los riesgos potenciales que podrían afectar el logro de metas y permite a la 

organización tomar decisiones informadas para gestionar y mitigar dichos riesgos. 

Responsables:  Departamento de Caja y Colecturía (Cobranzas) 

Auditores Responsables: Jovanna Brygett Avila Ramírez – Eduardo Ricardo Velasco Romero 

Fecha período de 

revisión:  
Abril 2022 - Junio 2022 

Fecha de revisión: Julio 2023 

Conocimiento del proceso 
 

Los riesgos asociados al proceso de Cobro de Rubros Recurrentes de Clientes se encuentran descritos en la matriz 

de riesgos. La matriz en mención describe y evalúa los siguientes riesgos relacionados a cada procedimiento que se 

desarrolla, así como las causas o debilidades del mismo. 
 

1) Cobro de rubros recurrentes de Clientes    

1.1) Revisar convenios de pago 
   

 

1.2) Verificar valor a cobrar al cliente 
 

 

1.3) Verificar métodos de pago registrados.  

1.4) Subir archivo de aviso de cobro al servidor de cada Banco. 
  

 

1.5) Carga de archivo respuesta del Banco al sistema de la institución.  
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Matriz de Riesgos 

Riesgos  Impacto 
Probabilidad 

de ocurrencia  
Control  

No se establecen mecanismos para identificar riesgos en el 

proceso. 
Alto Alto 

No se consideran factores externos o internos ni su impacto 

en la identificación de riesgos. 
Medio Medio 

No se establecen tipos de riesgos en función de su impacto 

asociados al proceso. 
Medio Medio 

No se involucran los responsables, clientes u otros actores del 

proceso para la evaluación de los riesgos. 
Medio Bajo 

No se establecen evaluaciones periódicas necesarias en 

función del riesgo.  
Medio Medio 

 

 
 

Marca de Revisión 

Verificado conforme  

Verificado inconforme 

No aplica n/a 

Marca para la Conclusión 

Sin novedad SN/. 

Registro de Observación Obs/. 

Registro de Oportunidad de 

Mejora 
Om/. 

 

Evaluación del Diseño del Control 

La institución necesita la implementación de evaluaciones de riesgos. 

C
o
n

c
lu

si
ó
n

  

Es necesaria la implementación de evaluaciones de riesgos para que la institución 

no esté expuesta a implementar controles correctivos en reiteradas ocasiones 

cuando ejecuta sus procedimientos.  

Om/. 
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          3-01 

Proceso/Área/Dpto.: 
Auditoría de Gestión a los Procedimientos de Cobranza de una Institución 

Educativa de Guayaquil 

Metodología: COSO III   

Componente: Realizar cobros recurrentes de clientes   

Objetivo específico: 
Asegurar que el departamento lleve a cabo sus procedimientos de acuerdo con lo 

que indican sus políticas y responsabilidades. 

Responsables:  Departamento de Caja y Colecturía (Cobranzas) 

Auditores Responsables: Jovanna Brygett Avila Ramírez – Eduardo Ricardo Velasco Romero 

Fecha período de revisión: Abril 2022 - Junio 2022 

Fecha de revisión: Julio 2023 

 

Conocimiento del proceso  

Según el Procedimiento y Políticas de Facturación y Cobro de pensiones menciona lo siguiente:  

Colectora:  

• Recibe aprobación de los costos educativos de cada año escolar con los valores autorizados para cobro de 

rubros de pensiones (10) y matricula.  

• Realiza la facturación dentro de los cinco primeros días de cada mes, el valor mensual por concepto de 

pensiones a los alumnos de todos los niveles educativos de jornada matutina y vespertina conforme los valores 

aprobados por la Autoridad Educativa Nacional.  

• Contabiliza las facturas emitidas.  

• Genera el archivo de cobro bajo formato de texto, para efectuar los cobros con tarjeta de crédito.  

• Envía al cobro los valores facturados.  

• Registra el cobro de los valores recaudados.  

• Gestiona las llamadas y realiza el seguimiento de pago para los representantes que no realicen el pago puntual 

de sus obligaciones económicas.  

• Genera la cartera mensualmente.  

• Obtiene aprobación de la cartera mensual generada. 

Cajera:  

• Cobra mensualmente las facturas a los alumnos de vespertina/matutina.  

• Genera el recibo de cobro.  

• Entrega recibo de cobro al padre de familia. 

• Realiza el cierre de caja al finalizar la jornada. 

• Envía los depósitos al Banco.  

• Genera folio contable en Libros-Bancos con la constancia de papeleta de depósito. Efectúa una transacción por 

cada papeleta de depósito.  
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Proceso Procedimiento Riesgo Debilidades/Causas Controles existentes 

Facturación y 

Cobros de 

Pensiones. 

Revisar 

convenios de 

pagos 

Cliente escoge 

convenio de pago 

erróneo 

Desconocimiento de los 

convenios de pago. 

Gestionar el envío de circulares, a clientes, con 

convenios y métodos de pago. 

Explicación vía telefónica o presencial, en caso de 

solicitar información el cliente sobre los convenios. 

Ninguno de los convenios de 

pago resulta adecuado para el 

cliente.  

Notificación al cliente para la selección de un convenio 

que asegure la cobranza. 

Reverso de cobros por cambio 

en convenio de pago. 

Gestionar el envío de circulares, a clientes, con 

convenios y métodos de pago. 

Solicitar autorización a DAF para reverso y cambio de 

convenio de pago del cliente.  

Verificar valor a 

cobrar de los 

clientes 

Valor del rubro a 

cobrar es erróneo 

Falta de asignación de beca 

(solicitud de padres) o 

descuentos (colaboradores, 

adicionales). 

Revisión de valores de los rubros, previo al aviso de 

cobro. 

Matriz de Riesgos 
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Error en asignación de beca 

(solicitud de padres) o 

descuentos (colaboradores, 

adicionales). 

Gestionar con sistemas la corrección de la asignación 
de beca (solicitud de padres) o descuentos 

(colaboradores, adicionales). 

Error en asignación de beca 

(solicitud de padres) o 
descuentos (colaboradores, 

adicionales). 

Realizar la corrección de la asignación de beca 

(solicitud de padres) o descuentos (colaboradores, 

adicionales). 

Cobro parcial del valor del 

rubro. 

Notificar al cliente por correo, llamada o WhatsApp 

para gestionar el cobro del valor faltante. 

Cobro en exceso del valor del 

rubro. 

Notificar al cliente por correo, llamada o WhatsApp 

para devolución del valor a favor o para asignarlo como 

anticipo a un rubro futuro. 

Verificar 

métodos de pago 

registrados 

Tarjetas de 

crédito expiradas 

El sistema no verifica fecha de 

caducidad de la tarjeta. 

Solicitar cambio de método de pago. (Envío de 

formulario) 

No se realiza el cambio de 

tarjeta. 

Notificación al cliente para que realice el respectivo 

cambio de tarjeta. 

Tarjetas de 

débito registradas 

(no se permite 

débito) 

No se verifica que se trata de 

una tarjeta de débito.  
Revisión de formulario de cambio de metodo de pago. 

No se realiza cambio de 

tarjeta. 

Notificación al cliente para que realice el respectivo 

cambio de tarjeta. 
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Se mantiene como pendiente 
el valor a cobrar. 

Notificar al cliente por correo, llamada o WhatsApp 
para gestionar el cobro del valor pendiente. 

Falencias en el 

registro de 

cuentas de ahorro 

o corrientes  

Mal historial de pagos. Revisión de historial de pagos de años anteriores. 

No se realiza el cobro porque 

el cliente registra el número de 

la tarjeta en vez del número de 

cuenta. 

Revisión de formulario de cambio de metodo de pago. 

Revisión de autorización de débito generada en proceso 

de matrícula. 

Subir archivo de 

aviso de cobro al 

servidor de cada 

Banco.  

Error en líneas 

del archivo de 

aviso de cobro. 

El sistema permite la creación 

del archivo incluyendo tarjetas 

de débito u otro tipo de tarjeta 

distinto a tarjeta de crédito. 

Corrección de archivo como indique el banco.  

No se realiza el cobro al 

cliente. 

Enviar al cobro nuevamente. (Máximo 3 veces) 

Gestionar cobranza y cambio de método de pago. 

Carga de archivo 

respuesta del 

Banco al sistema 

de la institución. 

Aviso de cobro 

caducado 

Se realizó el cobro del rubro 

simultáneamente con otro 

método de pago. (doble cobro) 

Notificar al cliente para devolución del valor cobrado o 

para asignarlo a un rubro futuro. 

Se carga el archivo cuando el 

tiempo asignado para 

respuesta se ha vencido. 

Gestionar con sistemas la corrección del aviso de cobro 

para extender tiempo de respuesta y procesar el 

archivo. 
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 Evaluación del Control  

 
Diseño del Control 

Aplicación del 

control 
Efectividad del Control 

 20% 10% 10% 10% 50% 100% 

Controles existentes 
Tipo de 

control 

Naturaleza 

de Control 

Evidencia 

del control 
Documentación 

Funcionamiento 

del control  

Resultado 

de control 
Nivel de Efectividad 

Gestionar el envío de 

circulares, a clientes, con 

convenios y métodos de 

pago. 

10 30 30 10 30 24 Moderado 

Explicación vía telefónica 

o presencial, en caso de 

solicitar información el 

cliente sobre los 

convenios. 

10 30 30 10 50 34 Fuerte 

Notificación al cliente 

para la selección de un 

convenio que asegure la 

cobranza. 

10 10 30 10 30 22 Bajo 

Gestionar el envío de 

circulares, a clientes, con 

convenios y métodos de 

pago. 

10 30 30 10 30 24 Moderado 

Solicitar autorización a 

DAF para reverso y 

cambio de convenio de 

pago del cliente.  

10 10 30 10 50 32 Fuerte 

Revisión de valores de los 

rubros, previo al aviso de 

cobro. 

10 30 30 10 30 24 Moderado 

Gestionar con sistemas la 

corrección de la 

asignación de beca 

20 10 30 10 30 24 Moderado 
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(solicitud de padres) o 

descuentos 

(colaboradores, 

adicionales). 

Realizar la corrección de 

la asignación de beca 

(solicitud de padres) o 

descuentos 

(colaboradores, 

adicionales). 

10 10 30 10 50 32 Fuerte 

Notificar al cliente por 

correo, llamada o 

WhatsApp para gestionar 

el cobro del valor faltante. 

10 10 30 10 30 22 Bajo 

Notificar al cliente por 

correo, llamada o 

WhatsApp para 

devolución del valor a 

favor o para asignarlo 

como anticipo a un rubro 

futuro. 

10 10 30 10 30 22 Bajo 

Solicitar cambio de 

método de pago. (Envío de 

formulario) 

10 10 30 10 30 22 Bajo 

Notificación al cliente 

para que realice el 

respectivo cambio de 

tarjeta. 

10 10 30 10 30 22 Bajo 

Revisión de formulario de 

cambio de metodo de 

pago. 

10 20 30 10 50 33 Fuerte 

Notificación al cliente 

para que realice el 
10 10 30 10 30 22 Bajo 
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respectivo cambio de 

tarjeta. 

Notificar al cliente por 

correo, llamada o 

WhatsApp para gestionar 

el cobro del valor 

pendiente. 

10 10 30 10 30 22 Bajo 

Revisión de historial de 

pagos de años anteriores. 
10 20 30 10 50 33 Fuerte 

Revisión de formulario de 

cambio de metodo de 

pago. 

10 20 30 10 50 33 Fuerte 

Revisión de autorización 

de débito generada en 

proceso de matrícula. 

10 20 30 10 50 33 Fuerte 

Corrección de archivo 

como indique el banco.  
10 10 30 10 50 32 Fuerte 

Enviar al cobro 

nuevamente. (Máximo 3 

veces) 

20 10 30 10 30 24 Moderado 

Gestionar cobranza y 

cambio de método de 

pago. 

10 10 30 10 30 22 Bajo 

Notificar al cliente para 

devolución del valor 

cobrado o para asignarlo a 

un rubro futuro. 

10 10 30 10 30 22 Bajo 

Gestionar con sistemas la 

corrección del aviso de 

cobro para extender 

tiempo de respuesta y 

procesar el archivo. 

10 10 30 10 50 32 Fuerte 
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Evaluación del Diseño del Control 

Controles  

Prueba de Cumplimiento 

Satisfactorio 
Medianamente 

Satisfactorio 
Insatisfactorio Observación 

Página oficial del CAH de Guayaquil 

publica valores autorizados, para 

conocimiento público, de acuerdo con 

lo que indica la Autoridad Educativa 

Nacional. 

       

Colectora efectúa la facturación 

dentro de los 5 primeros días del mes, 

una vez que hayan sido revisados los 

valores de acuerdo a lo que autorizó la 

Autoridad Educativa Nacional. 

       

Colectora y Sistemas realizan la 

revisión de la aplicación de 

descuentos y becas previo a la 

generación del archivo de cobro. 

     

Los descuentos 

adicionales requieren 

mayor revisión y 

precisión para aplicarse 

de forma correcta a 

través del sistema. 

Colectora solicita autorización para 

facturación posterior a los 5 primeros 

días del mes. 

     

Autorización dada por 

Dirección 

Administrativa 

Financiera. 

Colectora revisa manualmente que no 

existan tarjetas de créditos expiradas, 

previo a la realización del archivo de 

cobro. 

     

La cantidad de clientes 

es extensa para 

realizarlo manualmente 

por cada convenio de 

cobro.  

Cajera valida que se trate de un cliente 

a través de CI registrada en el sistema. 
       

Colectora supervisa la gestión de 

cobranza a través de reportes 

semanales de cuentas por cobrar de 

cada sección. 

       

Cajera valida comprobantes de cobro 

(fecha, valores y cliente) previo al 

sello cancelado y entrega a cliente. 
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El sistema genera bitácoras al 

momento de efectuar el comprobante 

de cobro. 

     

Permite corroborar 

cambios efectuados sin 

autorización. 

 

 
 

 

C
o
n

cl
u

si
ó
n

  

El proceso es ejecutado de acuerdo con los lineamientos que establece el 

departamento, respetando las funciones designadas, así como las políticas. 

Sin embargo, es imprescindible que los riesgos asociados a los 

procedimientos y los controles existentes sean documentados y evaluados 

periódicamente. 

Om/. 

 
 

Marca de Revisión 

Verificado conforme  

Verificado inconforme 

No aplica n/a 

Marca para la Conclusión 

Sin novedad SN/. 

Registro de Observación Obs/. 

Registro de Oportunidad de 

Mejora 
Om/. 
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          4-01-01 

Proceso/Área/Dpto.: 
Auditoría de Gestión a los Procedimientos de Cobranza de una Institución Educativa de 

Guayaquil 

Metodología: 
COSO III 
  

Componente: Utilizar y generar información relevante y de calidad 

Objetivo específico: 

Garantizar la utilización y generación de información relevante y de calidad, en línea con 
los requerimientos y entregables establecidos por los entes de control correspondientes, para 

las presentaciones periódicas de la institución educativa. 

Responsables:  Departamento de Caja y Colecturía (Cobranzas) 

Auditores 

Responsables: 
Jovanna Brygett Avila Ramírez – Eduardo Ricardo Velasco Romero 

Fecha período de 

revisión: 
Abril 2022 - Junio 2022       

Fecha de revisión: 
Julio 2023 

  
      

Conocimiento del proceso  

Con respecto a la información relevante del proceso de cobranza a los clientes, evidenciamos que las garantías son 

reportadas al Ministerio de Educación, mediante las siguientes estructuras: 

Reglamento General a la Ley Orgánica de Educación Intercultural 

• Tiene el objeto de instrumentar la aplicación de las normas contenidas en la Ley Orgánica de Educación Intercultural, 

con la finalidad de alcanzar los objetivos previstos constitucionalmente para el Sistema Nacional de Educación. 

• Controla de uso de recursos públicos por parte de los organismos de control del Estado y de la institución a través 

de la cual se transfiere los recursos públicos 

Servicio de Rentas Internas: 

• Inscribirse en los registros pertinentes, proporcionando los datos necesarios relativos a su actividad; y, comunicar 

oportunamente los cambios que se operen. 

• Llevar los libros y registros contables relacionados con la correspondiente actividad económica, en idioma 

castellano; anotar, en moneda de curso legal, sus operaciones o transacciones y conservar tales libros y registros, 

mientras la obligación tributaria no esté prescrita 

• Cumplir con los deberes específicos que la respectiva ley tributaria establezca. 

• Exhibir a los funcionarios respectivos, las declaraciones, informes, libros y documentos relacionados con los hechos 

generadores de obligaciones tributarias y formular las aclaraciones que les fueren solicitadas. 
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Matriz de Riesgos  

Riesgos  Impacto 
Probabilidad de 

ocurrencia  
Control  

Si la institución educativa no cumple con los requerimientos y 

entregables establecidos por los entes de control, podría enfrentar 

sanciones y multas, lo que afectaría su reputación y estabilidad 

financiera. 

Alto Bajo 

La generación de información errónea, incompleta o 

desactualizada podría llevar a presentaciones incorrectas ante los 

entes de control, lo que resultaría en la pérdida de credibilidad y 

confianza por parte de las autoridades. 

Medio Bajo 

Si la institución educativa no cuenta con los recursos suficientes, 

tanto humanos como tecnológicos, para recopilar y procesar la 

información requerida, podría haber retrasos en las 

presentaciones o errores en la información proporcionada. 

Medio Bajo 

Los entes de control pueden actualizar o modificar los 

requerimientos y entregables de manera periódica. Si la 

institución educativa no se mantiene al tanto de estos cambios, 

podría no estar preparada para cumplir con las nuevas exigencias. 

Medio Bajo 

Si la institución educativa tiene múltiples sistemas o bases de 

datos que no están bien integrados, podría haber dificultades para 

recopilar y consolidar la información requerida para las 

presentaciones periódicas. 

Medio Bajo 
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C
o
n

cl
u

si
ó
n

  

La institución educativa ha demostrado un cumplimiento ejemplar con los 

respectivos entregables requeridos por las autoridades de control. Esta 

responsabilidad en la preparación y presentación de información relevante 

y precisa refleja un compromiso continuo con la transparencia, la 

eficiencia y el cumplimiento normativo, pilares fundamentales para el 

éxito y la sostenibilidad de la institución en su misión de brindar una 

educación de calidad. 

SN/. 

 

Marca de Revisión 

Verificado conforme  

Verificado inconforme 

No aplica n/a 

Marca para la Conclusión 

Sin novedad SN/. 

Registro de Observación Obs/. 

Registro de Oportunidad de 

Mejora 
Om/. 

Evaluación del Diseño del Control 

Controles  

Prueba de Cumplimiento 

Satisfactorio 
Medianamente 

Satisfactorio 
Insatisfactorio 

La institución educativa demuestra un compromiso sólido y 

responsable al cumplir de manera puntual y precisa con los 

respectivos entregables que deben ser adjuntados a las 

autoridades de control pertinentes. Estos entregables, que 

contienen información relevante y precisa sobre la gestión 

financiera, académica y administrativa de la institución, son 

presentados de acuerdo con los plazos y formatos establecidos por 

las autoridades, garantizando la transparencia y el cumplimiento 

normativo. 
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        5-01-01 

Proceso/Área/Dpto.: 

Auditoría de Gestión a los Procedimientos de Cobranza de una Institución 

Educativa de Guayaquil 

Metodología: COSO III 

 
Componente: Supervisar eficacia de las operaciones 

Objetivo específico: 

Asegurar que la institución desarrolle de forma eficaz el cumplimiento de sus 

operaciones de acuerdo con los objetivos establecidos. 

Responsables:  Departamento de Caja y Colecturía (Cobranzas) 

Auditores Responsables: Jovanna Brygett Avila Ramírez – Eduardo Ricardo Velasco Romero 

Fecha período de revisión: Abril 2022 - Junio 2022       

Fecha de revisión: Julio 2023 

 

Conocimiento del proceso  

El departamento de Caja y Colecturía reporta mensualmente al Director Administrativo Financiero el reporte de 

Cuentas por Cobrar Alumnos Matutina y el reporte de Cuentas por Cobrar Vespertina en el cual se encuentra el 

detalle de los clientes que mantienen obligaciones económicas pendientes con la institución a la fecha de corte. 

El Director Administrativo financiero, de acuerdo con Procedimiento y Políticas de Facturación y Cobro de 

pensiones tiene la función de: 

Verifica el cumplimiento de facturación, envío al cobro, registro de cobros y pagos de facturas. 

Revisar el estado de cartera vencida generado por la colectora. 

Revisar la gestión de seguimiento y cobranza por parte de la colectora y cajera.  

Revisar el cierre de cartera. 

Realizar el seguimiento y gestión de cobro directa en los casos de mora prolongada.  
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Evaluación del Diseño del Control 

Controles  

Prueba de Cumplimiento 

Satisfactorio 
Medianamente 

Satisfactorio 
Insatisfactorio 

El director Administrativo Financiero establece como 

meta un monto de forma semanal, el cual el 

departamento de cobranzas debe alcanzar.  

     

El director Administrativo Financiero solicita a la 

Colectora un estado de cartera vencida mensualmente 

para coordinar reuniones con los clientes que no han 

cumplido sus obligaciones económicas.  

     

El director Administrativo Financiero acuerda 

métodos de pagos diversos con los clientes que 

mantienen obligaciones pendientes. 

     

El director Administrativo Financiero establece fecha 

límite para el proceso de facturación.  
     

El director Administrativo Financiero gestiona 

cobranza de clientes con mora prolongada. 
     

Matriz de Riesgos  

Riesgos  Impacto Probabilidad de ocurrencia  Control  

No se establecen evaluaciones de las actividades y 

procedimientos claves del proceso. 
Medio Bajo 

Encargado/os de ejecutar las evaluaciones no cuentan con las 

habilidades necesarias para comprender los resultados de la 

evaluación. 

Medio Bajo 

Las evaluaciones que se realizan no son adecuadas a los procesos 

que desarrolla la institución. 
Medio Bajo 

No se establecen evaluaciones periódicas necesarias en función 

del riesgo.  
Medio Bajo 
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El director Administrativo Financiero gestiona 

acuerdos de pagos flexibles con sus clientes que 

mantienen obligaciones económicas pendientes.  

     

 

 

Marca de Revisión 

Verificado conforme 

Verificado inconforme 

No aplica n/a 

Marca para la Conclusión 

Sin novedad SN/. 

Registro de Observación Obs/. 

Registro de Oportunidad de Mejora Om/. 

 

 

 

 

 

C
o
n

c
lu

si
ó
n

  

La Dirección Administrativa Financiera desarrolla funciones que le 

permitan verificar el cumplimiento de las operaciones que desarrolla el 

departamento. Sin embargo, algunas de estas acciones no cumplen las 

expectativas y deben ser reelaboradas en reiteradas ocasiones. Además, 

es necesaria la documentación de cada una de las funciones de 

supervisión a fin de cumplirlas de acuerdo con cómo han sido 

establecidas para el logro de objetivos de la institución. 

Om/. 
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3.1.4. Informe de Auditoria  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Para: Ing. Pedro Robles - Jefe del Departamento de Sistemas  
 Lcda. Minerva Gómez - Jefa del Departamento de Caja y Colecturía 
    
Copia: Eco. Pablo Patiño - Director Administrativo Financiero 

  
Directivos Escolares 

  

 Comité de Auditoría 
Aseguramiento de Calidad de Auditoría Interna 

 File   

 
  

Calificación Global Fecha de Inicio de Auditoría Fecha de Cierre de Auditoría 

   Moderadamente Adecuado, con 

hallazgos relevantes 
15 junio 2023 13 agosto 2023 

Informe de Auditoría 

AIM-001-2023 

 

“Gestión a los Procedimientos de Cobranza de 
una Institución Educativa de Guayaquil” 
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PRIVADO Y CONFIDENCIAL 
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Generado el 13 de agosto del 2023 
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PRIVADO Y CONFIDENCIAL 

No se autoriza para distribución sin aprobación previa  AIM-001-2023 

Generado el 13 de agosto del 2023 

2 

Antecedentes, objetivo, alcance y equipo de trabajo 

 

 

La educación desempeña un papel esencial en el desarrollo de la sociedad y el crecimiento 

individual. Las instituciones educativas no solo son centros de enseñanza, sino también entidades 

financieras que deben gestionar sus recursos de manera eficiente y transparente. La presente 

auditoría se enfoca en analizar detalladamente el proceso de cobranza de una destacada institución 

educativa ubicada en Guayaquil. La decisión de realizar esta auditoría surge debido a los 

recurrentes problemas observados en el registro y la forma de pago de los clientes, especialmente 

durante las temporadas de matrículas y los primeros meses de cada año lectivo. Estos problemas 

han generado inconvenientes operativos y financieros que requieren una evaluación exhaustiva 

para su resolución. Además, la institución opera bajo la influencia de políticas externas 

establecidas por los entes de control pertinentes, así como sus propias políticas internas, lo que 

añade una dimensión crítica a la auditoría. 

 

1. Verificar que el proceso de cobranza se realice de acuerdo con el Documento 

“Procedimiento de Facturación y Cobro de Pensiones” de la institución educativa, y que 

los colaboradores lo disponen para su debida aplicación, por iniciativa propia o 

proporcionado por la jefa del Departamento de Caja y Colecturía.  

 

2. Emitir una opinión sobre los resultados obtenidos. 

 

La revisión estuvo enfocada en evaluar el cumplimiento de los procedimientos descritos en el 

Documento “Procedimiento de Facturación y Cobro de Pensiones”, con respecto al proceso de 

cobranza, que los colaboradores lo disponen para su debida aplicación, por iniciativa propia o 

proporcionado por la jefa del Departamento de Caja y Colecturía.  

Periodo revisión: desde el 01/04/2022 hasta 30/06/2022; sin embargo, nuestras pruebas y análisis 

se extendieron hasta la fecha de emisión del presente informe. 

 

Jovanna Avila/ Eduardo Velasco 

    Antecedentes 

    Objetivos 

    Alcance 

    Equipo de Trabajo 
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PRIVADO Y CONFIDENCIAL 

No se autoriza para distribución sin aprobación previa  AIM-001-2023 

Generado el 13 de agosto del 2023 

3 

Resultados 

 

 

 

 

 

 

 

En general, la institución educativa ha logrado un cumplimiento satisfactorio de las normas externas establecidas por las autoridades de 

control correspondientes, estableciendo un sólido sistema de gestión y cumplimiento que garantiza la adhesión a las regulaciones 

vigentes y el respeto de los estándares requeridos en el ámbito educativo. Asimismo, su desempeño en relación con las políticas internas 

es ejemplar. A través del compromiso de empleados y empleadores se ha logrado una gestión eficiente con los requerimientos de las 

autoridades de control. Esta responsabilidad en la presentación de información relevante y precisa refleja la transparencia, la eficiencia 

Calificación de global Descripción de la calificación 

 

Moderadamente adecuado, con hallazgos relevantes 

Los controles evaluados son moderadamente adecuados, y pueden 

proporcionar una seguridad razonable, sin embargo, existen oportunidades de 

mejorarlos u observaciones de criticidad media. 

    Conclusión General 

5

Observaciones por nivel de criticidad

Media
5

Hallazgos

Media
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PRIVADO Y CONFIDENCIAL 

No se autoriza para distribución sin aprobación previa  AIM-001-2023 

Generado el 13 de agosto del 2023 

4 

y el cumplimiento normativo para la sostenibilidad de la institución en su misión de brindar una educación de calidad. La evaluación 

del control interno a través de la metodología COSO permitió determinar que la institución está comprometida con mantener un ambiente 

de control idóneo en relación con la ética e integridad de sus empleadores, así como con sus competencias para el logro de los objetivos 

propuestos. Sin embargo, no se ha designado la responsabilidad de supervisión del control interno en todos sus niveles, falta el desarrollo 

y aplicación de actividades de control efectivas para la mitigación del riesgo y la ejecución de evaluaciones del funcionamiento de los 

componentes de control interno. Existen debilidades en cuanto a: comunicación y generación de información sobre las deficiencias en 

los controles en los departamentos, establecimiento de perfiles adecuados al cargo a desempeñar, supervisión de eficacia de sus 

operaciones y de las responsabilidades de sus proveedores.  

La ausencia de componentes principales como la evaluación de riesgos y las actividades de control afectan el desarrollo óptimo de los 

procedimientos de cobranza por las limitaciones que se generan, tanto para el ejecutor del proceso como para el software que se utiliza 

en la institución, cuando el riesgo se materializa. La ausencia de actividades de control provoca que la institución se enfrente al riesgo 

cada vez que se llevan a cabo los procedimientos evaluados y que aumente la posibilidad de que la gestión de cobranza sea ineficaz. 
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Resumen de Resultados 

 

 

 

Subprocesos Propietario Satisfactorio 
Medianamente 

satisfactorio 
Insatisfactorio Hallazgos 

Cumplir de leyes y normas 

aplicables al proceso 

Departamento de 

Caja y Colecturía 
2 0 0 0 

Establecer y cumplir políticas y 

prácticas para el proceso 

Departamento de 

Caja y Colecturía 
2 0 0 0 

Supervisar responsabilidades 

delegadas a proveedores 

Departamento de 

Sistemas 
0 1 0 1 

Establecer funciones, perfil, 

habilidades y competencias 

Departamento de 

Caja y Colecturía 
0 1 0 1 

Identificar y evaluar los riesgos 

del proceso 

Departamento de 

Caja y Colecturía 
0 1 0 1 

Facturación y Cobro de pensiones 
Departamento de 

Caja y Colecturía 
0 1 0 1 

Utilizar y generar información 

relevante y de calidad 

Dirección 

Administrativa 

Financiera 

1 0 0 0 

Supervisar la eficacia de las 

operaciones 

Dirección 

Administrativa 

Financiera 

3 1 0 1 

TOTAL   8 5 0 5 
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Resumen de Hallazgos 

 

 

Las acciones realizadas (hallazgos identificados) por los colaboradores de la institución educativa, representan cada una o combinadas, 

el incumplimiento a lo dispuesto en el Documento “Procedimiento de Facturación y Cobro de Pensiones”, lo cual podría considerarse 

como una falta de acuerdo con el Reglamento Interno de Trabajo de la institución educativa debido a la falta de actualización de la 

documentación (políticas, procedimientos y responsabilidades) en concordancia con el año lectivo en curso y los objetivos a alcanzar 

propuestos por la Dirección Administrativa Financiera y el Departamento de Caja y Colecturía.  

 

No. Titulo  Propietario Tipo Hallazgo Criticidad 

1 

Inadaptabilidad del sistema, problemas técnicos, 

errores del sistema o interrupciones en la 

plataforma pueden afectar la capacidad de realizar 

cobros correctamente, lo que podría generar 

insatisfacción en los clientes. 

Departamento de Sistemas Observación Media 

2 
Mejorar la descripción de funciones, perfiles y 

competencias de los cargos 
Talento Humano Observación Media 

3 Ausencia de evaluaciones de riesgos. 

Departamento de Caja y 

Colecturía/ Dirección 

Administrativa Financiera 

Observación Media 

4 
Debilidad en controles aplicados a los riesgos 

asociados a los procedimientos de cobranza. 

Departamento de Caja y 

Colecturía 
Observación Media 

5 
Fortalecer la supervisión de la eficacia de las 

operaciones. 

Dirección Administrativa 

Financiera 
Observación Media 
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PROCEDIMIENTO DE FACTURACIÓN Y COBRO DE PENSIONES 

“El Colegio podrá adoptar las medidas necesarias a fin de minimizar el riesgo de no pago respecto de cualquier padre de familia a través 

de la instrumentación de contragarantías para respaldar la obligación contraída por parte del representante como contraprestación del 

servicio educativo brindado.” 

Disposiciones Aplicadas al Procedimiento, el cual menciona que, “El atraso en el pago de la pensión ocasionará la suspensión del 

servicio de transporte. Una vez honrada cualquier acreencia pendiente, se reactivará el servicio de transporte, sin embargo, durante los 

días que el transporte se encuentre suspendido, es responsabilidad del padre de familia encargarse del traslado puntual de los estudiantes 

para los trayectos de ida y retorno al colegio.” 

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO 

Art. 27 , literal d), Capítulo I - OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS EMPLEADOS.- “Ejecutar debidamente las labores encomendadas, 

incluidas en su Descripción de Funciones y dar estricto cumplimiento a las obligaciones contenidas en los contratos de trabajo.” 

Art. 27 , literal f) ), Capítulo I -  OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS EMPLEADOS.- “Realizar el trabajo inherente a la naturaleza de las 

funciones que le han sido asignados bajo su responsabilidad, de manera inmediata, diligente y eficiente, debiendo informar oportunamente al jefe inmediato, 

cualquier progreso o inconveniente.” 

Art. 27 , literal l) ), Capítulo I -  OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS EMPLEADOS.- “Dar aviso oportuno a sus superiores de todo lo 

que a su juicio pueda perjudicar la marcha normal del Trabajo.” 

Art. 27 , literal m) ), Capítulo II -  OBLIGACIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS EMPLEADOS.- “Dar el uso correcto a los sistemas 

informáticos y plataformas educativas asignadas por el Colegio.” 
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Tipo de Hallazgos 

Observaciones  

Recomendaciones 

1. Gestionar la revisión automática, a través del software, de las becas y descuentos aplicados a los clientes para corroborar 

que los valores a cobrar son correctos. Adaptabilidad del sistema para la diferenciación de tarjetas de crédito y de débito 

para garantizar que los archivos de aviso de cobro no sean rechazados. Generación, a través del software, de notificaciones 

a los empleados del departamento y al cliente en caso de expiración de la tarjeta con dos meses de anticipación para 

gestionar otros medios de comunicación con el cliente que permita efectuar el cambio requerido y la revisión detallada 

del formulario de cambio de método de pago.  

2. Establecer un modelo de regulación interno adecuado que le permita:  

Mejorar el ambiente en el cual se desarrollan sus actividades a fin de cumplir las expectativas de los colaboradores al 

desempeñar sus roles en sus respectivos departamentos.  
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Realizar evaluaciones de riesgos aplicables a los procesos que les permite identificar los principales riesgos a los que se 

exponen sus procedimientos, clasificarlos según su impacto y probabilidad de ocurrencia, identificar las causas que lo 

originan y contrarrestar las debilidades que su materialización trae consigo.  

Diseñar, actualizar y documentar actividades de control, como medio de mitigación a los riesgos que el departamento 

identifique, para garantizar que la dirección y administración pueda contrarrestarlos. 

Ejecutar actividades de supervisión y seguimiento adecuadas a las operaciones para establecer medidas correctivas que 

aseguren la mejora continua de sus procesos empleando la tecnología que permite la revisión de grandes cantidades de 

datos de los clientes. 

Recopilar y emitir información relevante sobre el funcionamiento del control a todos los niveles de la institución para 

evaluar los resultados de su diseño e implementación en el departamento que sirvan como guía del estado de cada 

departamento para la dirección administrativa financiera.  

3. Tramitar el envío de circulares con los convenios y métodos de pago con los que cuenta la institución para el año en curso 

con un mes de anticipación para ejecutar la atención presencial ante dudas o sugerencias de los clientes sin que interfiera 

en el proceso de matriculación.  
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4. Adaptabilidad del sistema para la diferenciación de tarjetas de crédito y de débito para garantizar que los archivos de aviso 

de cobro no sean rechazados.  

5. Diseñar un modelo de gestión de cobranza efectiva que contenga indicadores de cobro, reportes en tiempo real de la 

efectividad del medio utilizado para notificar al cliente de sus obligaciones pendientes y metas por alcanzar mensualmente.  
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El presente documento ha sido firmado por el personal de Auditoría Interna, estudiantes de la 

materia integradora PAO I 2023 de la Escuela Superior Politécnica del Litoral, que elaboró, revisó 

y aprobó el informe AIM-001-2023 – Auditoría de Gestión a los procedimientos de cobranza de 

una institución educativa de Guayaquil, el cual consta de 11 páginas incluido el registro de firmas. 

 

Eduardo Ricardo Velasco Romero 

Lcdo. Auditoría y Control de Gestión 

Ecuador 

 

Jovanna Brygett Ávila Ramírez 

Lcda. Auditoría y Control de Gestión 

Ecuador 
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Capítulo 4 
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4.1. Conclusiones  

En general, la institución educativa ha logrado un cumplimiento satisfactorio de las normas 

externas establecidas por las autoridades de control correspondientes, estableciendo un sólido 

sistema de gestión y cumplimiento que garantiza la adhesión a las regulaciones vigentes y el 

respeto de los estándares requeridos en el ámbito educativo. Asimismo, su desempeño en relación 

con las políticas internas es ejemplar. A través del compromiso de empleados y empleadores se ha 

logrado una gestión eficiente con los requerimientos de las autoridades de control. Esta 

responsabilidad en la presentación de información relevante y precisa refleja la transparencia, la 

eficiencia y el cumplimiento normativo para la sostenibilidad de la institución en su misión de 

brindar una educación de calidad. 

• La evaluación del control interno a través de la metodología COSO III permitió determinar 

que en la institución no se ha designado la responsabilidad de supervisión de la regulación 

interna en todos sus niveles, falta el desarrollo y aplicación de actividades de control 

efectivas para la mitigación del riesgo y la ejecución de evaluaciones del funcionamiento 

de los componentes de control interno. Existen debilidades en cuanto a: comunicación y 

generación de información sobre las deficiencias en los controles en los departamentos, 

establecimiento de perfiles adecuados al cargo a desempeñar, supervisión de eficacia de 

sus operaciones y de las responsabilidades de sus proveedores.  

• La ausencia de componentes principales como la evaluación de riesgos y las actividades 

de control afectan el desarrollo óptimo de los procedimientos de cobranza por las 

limitaciones que se generan, tanto para el ejecutor del proceso como para el software que 

se utiliza en la institución, cuando el riesgo se materializa. La ausencia de actividades de 

control provoca que la institución se enfrente al riesgo cada vez que se llevan a cabo los 
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procedimientos evaluados y que aumente la posibilidad de que la gestión de cobranza sea 

ineficaz.  

• A través de la evaluación del diseño de los controles se determinó que el colegio emplea, 

en su mayoría, controles correctivos, es decir, implementa acciones cuando el riesgo se 

materializó para asegurarse de que no ocurra nuevamente. Sin embargo, la ausencia de 

documentación y el tipo de ejecución manual se vuelven factores que intensifican la 

posibilidad de que el riesgo se repita en reiteradas ocasiones debido a la dificultad de su 

desarrollo o desconocimiento de su aplicación. A partir de esto, se precisa que los controles 

existentes en la institución han alcanzado un nivel de efectividad fuerte representando el 

45%, sin embargo, entre los controles bajos y moderados el porcentaje fue del 55% que 

afectan directamente la eficiencia y eficacia de los procedimientos de cobranza.  

4.2. Recomendaciones  

Con relación al control interno se recomienda establecer un modelo de regulación interno adecuado 

que le permita:  

• Mejorar el ambiente en el cual se desarrollan sus actividades a fin de cumplir las 

expectativas de los colaboradores al desempeñar sus roles en sus respectivos 

departamentos.  

• Realizar evaluaciones de riesgos aplicables a los procesos que les permite 

identificar los principales riesgos a los que se exponen sus procedimientos, 

clasificarlos según su impacto y probabilidad de ocurrencia, identificar las causas 

que lo originan y contrarrestar las debilidades que su materialización trae consigo.  
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• Diseñar y documentar actividades de control, como medio de mitigación a los 

riesgos que el departamento identifique, para garantizar que la dirección y 

administración pueda contrarrestarlos. 

• Ejecutar actividades de supervisión y seguimiento adecuadas a las operaciones para 

establecer medidas correctivas que aseguren la mejora continua de sus procesos 

empleando la tecnología que permite la revisión de grandes cantidades de datos de 

los clientes. 

• Recopilar y emitir información relevante sobre el funcionamiento del control a 

todos los niveles de la institución para evaluar los resultados de su diseño e 

implementación en el departamento que sirvan como guía del estado de cada 

departamento para la dirección administrativa financiera.  

Con el fin de diseñar y mantener controles efectivos aplicables a los riesgos de los 

procedimientos de cobranza se recomienda:  

• Mayor uso de tipo de controles automáticos o semiautomáticos que garanticen que 

los riesgos no se presenten nuevamente, debido a que los controles que son 

aplicables manualmente pueden omitir errores por la gran cantidad de clientes.  

• Aumento de controles de naturaleza preventiva para evitar que el proceso se 

detenga o que se reinicie, además del beneficio de reducción de implementación de 

controles correctivos que implican que el riesgo se materializó.  

• Documentación de los controles para asegurar la trazabilidad y confianza de la 

información tanto en el departamento como con el cliente.  
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Respecto a los procedimientos de cobranza del departamento en el proceso de cobro de 

pensiones se recomienda:  

• Tramitar el envío de circulares con los convenios y métodos de pago con los que 

cuenta la institución para el año en curso con un mes de anticipación para ejecutar 

la atención presencial ante dudas o sugerencias de los clientes sin que interfiera en 

el proceso de matriculación.  

• Gestionar la revisión automática, a través del software, de las becas y descuentos 

aplicados a los clientes para corroborar que los valores a cobrar son correctos.  

• Adaptabilidad del sistema para la diferenciación de tarjetas de crédito y de débito 

para garantizar que los archivos de aviso de cobro no sean rechazados.  

• Generación de notificaciones a través del software, a los empleados del 

departamento y al cliente, en caso de expiración de la tarjeta con dos meses de 

anticipación para gestionar otros medios de comunicación con el cliente que 

permita efectuar el cambio requerido y la revisión detallada del formulario de 

cambio de método de pago.  

• Diseñar un modelo de gestión de cobranza efectiva que contenga indicadores de 

cobro, reportes en tiempo real de la efectividad del medio utilizado para notificar 

al cliente de sus obligaciones pendientes y metas por alcanzar mensualmente.  
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Anexos 

Anexo 1. Procedimiento de Facturación y Cobro de pensiones 
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Anexo 2. Proceso de Facturación  
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Anexo 3. Flujograma de los procedimientos de cobranza 
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Anexo 4. Entrevistas a Colectora y Cajera 
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Anexo 5. Cuestionarios de Control Interno a Colectora y Cajera 
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Anexo 6. Reglamento Interno de Trabajo 



118 

 

 

 



119 

 

 

 



120 

 

 

 



121 

 

 

 



122 

 

 

 



123 

 

 

 


		2023-09-13T13:55:18-0500


		2023-09-14T15:17:03-0500
	AZUCENA DE LAS MERCEDES TORRES NEGRETE




