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Optimization of Collection and Cash Management:
An Operational Audit Approach

Abstract— Cash management from accounts receivable is one of the procedures that entails the highest risk and materiality in a company's
operations. In this context, this article examines the current management of the customer portfolio of a company engaged in the
commercialization of refrigerants and chemical compounds in Guayaquil. According to an external audit report dated October 20, 2024, the
company has allegedly experienced misappropriations of these assets.

Through a detailed analysis of the collection process and cash reception, the underlying causes of the problem will be identified and
prioritized. The applied methodology follows a combined approach that integrates the phases of operational auditing with the Double Diamond
framework of Design Thinking. The main objective is to improve the efficiency of the collection process by developing an applicable solution
that mitigates the risks associated with cash management without affecting the company's operations.

This approach focuses on analyzing current procedures, conducting interviews with key personnel, observing the collection process, and
Sformulating a continuous improvement proposal. As a result, this research led to the creation of “AppRecibos”, an application that verifies in
real time the amount collected by the salesperson against the amount paid by the customer, providing reliable support for cash collection

transactions.
Keywords—cash management, accounts receivable, continuous improvement, process optimization.
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Resumen - La gestion del efectivo proveniente de cuentas
por cobrar clientes es uno de los procedimientos que representa
mayor riesgo y materialidad en la operatividad de una empresa [1].
En este contexto, este articulo abordara la gestion actual de la
cartera de clientes de una empresa dedicada a la comercializacién
de refrigerantes y compuesto quimicos de la ciudad de Guayaquil, la
cual ha experimentado presuntas malversaciones de dichos activos,
seguin el informe de auditores externos a la cartera de cliente, con
fecha del 20 de octubre de 2024. A través de un analisis detallado
del proceso de cobranza y recepcion del efectivo, se identificaran y
priorizarén las causas subyacentes del problema. La metodologia
aplicada se basa en un enfoque combinado que integra las fases de
auditoria operacional y el doble diamante de Design Thinking.
Siendo el objetivo principal mejorar la eficiencia del proceso de
cobranza mediante el desarrollo de una solucion aplicable que
reduzca los riesgos asociados a la gestion del efectivo, sin afectar la
operatividad de la empresa. Este enfoque se centrara en el andlisis
de los procedimientos actuales, la realizacién de entrevistas con el
personal clave, la observacion del proceso de cobranza y la
formulacion de una propuesta de mejora continua. En consecuente,
este investigacion se materializo en la creacion de AppRecibos; una
aplicacion que confirma el valor recaudado por el vendedor con lo
entregado por el cliente; esto en tiempo real y dotando de soporte
fidedigno al movimento de cobranza.

Palabras clave—gestion del efectivo, cuentas por cobrar,
mejora continua, optimizacion de procesos.

|. INTRODUCCION

La gestion de cartera se estd convirtiendo en un
componente «imprescindible» para que las organizaciones
prosperen y sobrevivan en esta década [2]. Esta gestion no solo
implica debitar a una cuenta contable el cobro asociado a un
cliente; sino que se convierte en un fenémeno multidimensional
abarcando aspectos aspectos juridicos, econdémicos Yy
psicosocioldgicos [3]. Ademas, implica un control integro de
este valor, incluyendo el sustento documental del dinero
receptado y el tratamiento posterior que se le da a este [4].

Esta cartera en su mayoria se compone por clientes
comerciales y no comerciales, de bajo o mayor riesgo de
incobrabilidad [5]; dependiendo de la categorizacién propia
que la empresa dé a sus deudores. En cuanto a su gestion se
suelen utilizar correos electrénicos, llamadas telefénicas y

! Documento soporte que reporta la cantidad, el monto y otros detalles
asociados a la cobranza.

visitas in situ como los mecanismos mas utilizados de cobranza
[6]. En consecuente a estas acciones el efectivo suele ser la
modalidad de cobro mas percibida [7]; lo cual implica un riesgo
aun mayor, al ser este uno de los activos mas liquidos y
manipulables [8].

En consecuente, las empresas deben tener un sistema
de cuentas por cobrar bien estructurado, documentado y
gestionado eficazmente para garantizar asi un flujo de caja
constante, minimizar las deudas incobrables y optimizar el
capital circulante [9].

En el caso de la empresa bajo estudio, el sistema de
cobranza y la gestion actual del efectivo; contrario a la
rigurosidad con la que deberia ejercerse [10] presenta varios
vacios que develan un escenario aln mas critico, ya que la
empresa se dedica a la comercializacién de refrigerantes y
quimicos (bienes materiales), generando ventas al contado y a
crédito, las cuales se despachan in situ y se cobran
mayoritariamente en efectivo.

De modo que, los vacios antes indicados Yy
posteriormente analizados a detalle, han ocasionado presuntas
malversaciones del efectivo recibido durante 2023 y 2024,
mismas que ascienden a mas de USD 19,000.00.

En primer lugar, durante una entrevista realizada el 6
de noviembre de 2024; la contadora general de la compaiiia
sefiald que si bien la empresa cuenta con reciberas! fisicas para
documentar el movimiento esto no es suficiente; puesto que no
se puede corroborar la veracidad de la informacion presentada
en este documento, ni se logra asegurar la trazabilidad del
movimiento.

Ademas, durante esa misma fecha, la analista
financiera y la asistente de cobranza confirmaron que la falta
de distribucion y el sobrecargo de roles en el area de cobranza
dificultan que los intentos de controles internos sobre dicha
documentacion sean efectivos y exhaustivos. En contraste con
estos esfuerzos, durante una entrevista realizada el 7 de
noviembre de 2024, uno de los vendedores de la compafiia
reafirmé lo sostenido por las encargadas de cobranza,
seflalando que internamente se busca no involucrarse en la
custodia del efectivo, mostrandose reacios a acciones de mejora
en torno a esta.
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Finalmente, en el informe de auditoria externa a la
cartera de clientes con fecha de 20 de octubre de 2024, los
auditores independientes sefialaron como puntos criticos la
falta de control en la emision de notas de crédito y el
tratamiento de cheques post fechados. Estos factores dieron
lugar a cruces de cuentas a nombre de clientes y a la creacion
de clientes fantasmas a través de jineteos? realizados mediante
cheques post fechados asignados a otros clientes por USD
18,671.80, notas de crédito comerciales para dar de baja saldos
de clientes sin sustento ni autorizacién por USD 1,530.32, y
notas de crédito internas para ocultar el jineteo por USD
17,733.83. El dinero recaudado en efectivo, con el cual se
emiten las notas de crédito antes indicadas, es el activo mas
representativo de la gestion de cobranza de la empresa bajo
estudio, constituyendo asi el 51% del total de dinero
presuntamente malversado.

Por todo lo expuesto, la empresa de refrigerantes
necesita urgentemente mejorar el control interno de la
documentacion soporte del efectivo generado por la gestion de
cobranza para evitar la malversacion de este activo, ya que el
sistema actual ha demostrado ser ineficiente, permitiendo que
se materialice el riesgo en presuntos desfalcos econémicos.
Esto debido a la imposibilidad de corroborar la veracidad de los
soportes de venta entregados por el area de cobranza, lo que
ocasiona que contabilidad ingrese la informacion sin sustento a
més del fisico. Estas deficiencias han resultado en pérdidas
econémicas estimadas en mas de USD 19,000, como se
menciond anteriormente, debido al manejo indebido del dinero
en efectivo recaudado.

Il. OBJETIVOS

Disefiar una propuesta de solucion integrada al
proceso actual mediante la creacion de un protitipo funcional
para una correcta verificacion del efectivo reportado pro
cobranza.

I1l. METODOLOGIA

El andlisis realizado tuvo como marco principal las 4
fases de una auditoria operacional (planificacion, desarrollo de
hallazgos y comunicacion e informe) [12]. Sin embargo,
tuvimos la necesidad de enfocar el resultado de este analisis a
una solucién direccionada hacia el usuario, razén por la cual
hemos considerado complementar el estudio con la
metodologia del doble diamante de “Design Thinking” [13].
Reestructurando la metodologia de estudio a la siguiente
secuencia de fases: Definicion del problema, Alternativas de
Solucién y Prototipado de la Solucion.

A. Definicién del problema

Cabe mencionar que la definicidn de la problemética,
causas asociadas y demas fueron expuestas en la introduccion;
de tal manera que en este apartado indicaremos el

2 Practica de disponer temporalmente del dinero de otra persona para obtener
beneficios antes de realizar el pago

procedimiento seguido para obtener dichos hallazgos y disefiar
la propuesta de solucion a la problemética abordada.
A.1. Identificacion de factores criticos
Via entrevistas realizadas a la contadora general, un
vendedor, la analista financiera, staff de auditoria externa y
asistente de cobranza, se logro entender la situacion actual de
la empresa, desde diferentes perspectivas.
A.2. Priorizacion de factores criticos

Durante las entrevistas antes mencionadas, se aplico
la herramienta 6M (método, maquinaria, mano de obra,
materiales, medicién y medio ambiente)[14], obteniendo 16
causas secundarias las cuales se analizaron mediante la matriz
impacto - ocurrencia [15], siendo priorizada las ocurrencias a
traves del diagrama de Pareto [16] para posteriormente
identificar la causa raiz con la contadorada usando la
herramienta 5 Why’s [17].

B. Alternativas de solucién

B.1. Identificacion de principios de disefio (solucién)
Posterior a las entrevistas se identificaron los criterios
solicitados por la empresa para tener en cuenta en el disefio de
la solucién, siendo estos: integridad, facilidad de uso,
autenticacion robusta, interfaz intuitiva y flujo légico.
B.2. Generacion de ideas de solucion
Teniendo en cuenta los requerimientos de la empresa,
se empled la herramienta “Round-Robin Brainstorming” [18]
obteniendo un total de 20 posibles soluciones.
B.3. Priorizacién de ideas de solucién
Para priorizar las posibles soluciones se aplicid la
matriz de evaluacion [19] con la escala de: 1 (No relevante), 2
(Muy poco relevante), 3 (Parcialmente relevante), 4 (Bastante
relevante), 5 (Totalmente relevante), mediante la cual se
seleccionaron las 7 posibles soluciones mayor puntuadas.
Luego se efectud una reagrupacion para que no existan ideas de
soluciones similares, obteniendo un total de 5 ideas; las cuales
se evaluaron via Matriz Impacto-Dificultad [20], considerando
la siguiente escala: 1(Bajo), 2(Moderadamente bajo),
3(Moderado), 4(Alto), 5(Muy alto), de esta manera
seleccionamos la solucién con una menor dificultad y mayor
impacto para la compafiia.
En funcidn a la metodologia antes declarada y previa
a la seleccion de la idea final, mencionada en la seccion
anterior, se obtuvieron 5 ideas. Siendo la méas adecuada, en
términos de viabilidad e impacto, la generacion de un QR por
recibo que verifique el dinero entregado por el cliente. Las otras
alternativas incluyeron: un blockchain para la trazabilidad de
las transacciones, la creacion de un recibo interactivo via
inteligencia artificial, geolocalizacion del dinero cobrado y uso
de inteligencia artificial para la deteccion de anomalias.
C. Prototipado de la solucién

Una vez definida la idea de solucion (QR de doble
verificacion) se volvié a analizar la definicion del problema y
su alineacion con este Ultimo. Siguiendo la secuencia detallada
en la Fig.1 se realiz6 una validacion previa de dicha idea con la
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contadora general (principal contacto de la empresa),
obteniendo la aprobacién del bosquejo de mddulos, medio de
verificacion y datos de ingreso al sistema de verificacion; sin
embargo, debido a limitantes con la imprenta por la generacion
del QR por recibo y posterior impresion fisica en las reciberas,
asi como la necesidad de crear un formulario externo se
descartd la idea de que el sistema funcione con un QR,
procediendo a reformular la idea considerando los siguientes
puntos:

e  Configurar Gmail como el Unico dominio autorizado para
confirmacion (puesto que es el mas utilizado por los
clientes de la compafiia).

e Simplificar el uso para el cliente de la empresa.

e  Priorizar el codigo fuente frente a la ejecucion de la App.

Posterior a aquello, se seleccion6 Intellij Idea como
plataforma para desarrollar el cddigo, se bosquejo
manualmente, el primer prototipo; para posteriormente realizar
una segunda validacion, ahora interna con la asistente contable,
vendedor y contadora general.

Con dicha informacion se adecu6 el prototipo y se
realiz6 una Gltima validacién con los responsables del proceso
para conocer su percepcion final acerca de la idea solucién;
ademas se incluyeron a 6 usuarios externos (potenciales cliente
entre 39 y 50 afios) a quienes se les interrogd sobre la facilidad
y disponibilidad futura de usar el mecanismo propuesto en el
prototipo.

IDEA DE PARTIDA

[ OR DE DOBLE VERIFICACION POR RECIBO ]

| VALIDACION DE IDEA SOLUCION |

APLICAR CAMBIOS

| SELECCION PLATAFORMA CODIGO |

INTELLIJ IDEA VISUAL STUDIO CODE

A
| PRIMER PROTOTIPO |

A 4
| VALIDACION INTERNA |

\ 4
| PROTOTIPO FINAL |

A 4

INTERNA 4‘ VALIDACION i— EXTERNA

A
[ CUANTIFICACION IMPACTO ]

Fig. 1 Metodologia de disefio de solucion

IVV. RESULTADOS

A. Acerca de la solucion

El prototipo final se materializ6 en una aplicacion
[lamada AppRecibos (Ver Fig. 2), esta fue desarrollada en
Intellij Idea, bajo lenguaje de programacion de Java y tiene la
finalidad de verificar los datos reportados por el vendedor en el
recibo con lo que el cliente declara haberle entregado a este. De
manera digitalizada, integrada al proceso actual y que sea un
mecanismo de control interno formal. Su funcioamiento se
complementa con una politica de no entrega de soprote fisico
(recibera) al cliente si no realiza la debida confirmacién del
saldo; esto con la finalidad de asegurar la integridad del
procedimiento.

AppRecibos

Fig. 2 Interfaz Inicio AppRecibos

AppRecibos es manejada por el usuario interno
(vendedor) quien gestionara los datos del recibo y realizara el
envio de la confirmacidn. Este debera ingresar como en toda
aplicacion, con un usuario que serd su N° de Cédula de
Identidad y una contrasefia previamente creada.

Una vez iniciada sesion, la aplicacion mostrara como
ilustra la Fig.3 un mend principal formado por tres
componentes principales: en primer “Ingreso recibo”, en donde
se deberan llenar los campos de: # recibo, fecha, cliente, monto,
modalidad de pago, fact. asociada, correo y celular; el segundo,
“Consultar recibos” que sera el mecanismo de activacién para
el envio del correo automaético al cliente para la confirmacion y
finalmente, “Historial de recibos” que indicaré el estado actual
de cada recibo ingresado.

Ingresar Recibe
Historial Recibo

Fig. 3 Men0 Principal AppRecibos
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Cabe mencionar que el aparto de “Consultar recibos”,
es la pieza modular de la App; en este no solo se podra verificar
los datos ingresados y modificarlos de ser necesario; sino
también es el Unico mecanismo (Ver Fig.4) que posterior a la
consulta del recibo via nimero serial fisico genera el envio
automatico del correo de confirmacion al cliente, con los datos
ingresados previamente.

Consultar Recibo
=

Buscar Recibg

Message

Correo enviado exitosamente y recibo registrado en historial,

& L )

Procesar Correos

** Confirm acion envio **
Fig. 4 Mecanismo de envio de correo cliente

Finalmente, la seccion “Historial de recibos” (Ver Fig.
5, es la segunda mas importante; puesto que recopila el estado
del recibo y genera al ingresar el 1D del recibo (secuencial de
ingreso) el detalle en PDF del movimiento una vez se haya
confirmado.

Historial Recibo

1D Historial  ID Recibo Estado Fecha Numero Facty

1D Usuario

Vs

001.002.010 914211750 NFIRMADA 25-01-04718:59:08.887 166 1-002-0%

6 001-002-010 0914211750 CONFIRMADA  2025-01-04T19:02:47.188826 001-002-012

| Message

i 0o
?O

Fig. 5 Mecanismo de generacion PDF

Es asi como, la aplicacién realizada funciona
como una alternativa automatizada del procedimiento de
auditoria de confirmacion de saldo. La Fig. 6 muestra un
diagrama de flujo de la operatividad de AppRecibos.

VENDEDOR
Inicio Revisién de
I correo
Inicio
sesion
l NO Respuesta
Ingresode | .. Confirmado
datos  + Mento
(Recibo] « Correo, etc
l Envio iEl ciente
Consulta & ati recibio el
Recibo  adtematico — correo con
a correo exito?
Impresion sl
Detalle Entrega

Confirmacién Recibo fisico

FIN

Fig.6 Flujo de App Recibos

B. Acerca del impacto de la solucion

Cabe hacer énfasis en que, si bien el prototipo
actual no se encuentra ejecutable directamente como
aplicacion, debido a los requerimientos del cliente, tras realizar
la validacion final de este, se logré identificar las siguientes
ventajas (Ver Tabla 1) entorno a su futura implementacién,
mismas que se contrastaran con la prueba de auditoria de
confirmacion de saldos antes mencionada y realizada por los
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auditores externos a la cartera de cliente de la empresa bajo
analisis a la fecha antes indicada.

TABLA |
ANALISIS COMPARATIVO ENTRE LA SITUACION ACTUAL Y LA

PROPUESTA DE SOLUCION

Criterio AppRecibos Procedimiento tradicional
de confirmacion de saldos
(In- situ)
Interfaz Digital Fisica
Tiempo Maéx 5 minutos (sin + 5 minutos (considerando
considerar problemas la localizacion del cliente)
técnicos)
Localizacion N/A Aplicay requiere
del cliente informacion especifica y
actualizada
Personal que Vendedor Auditor externo o personal

efectlia encargado adicional

Contacto con Presencial

el cliente

Soporte de la
confirmacién

PDF por recibo Reporte por cartera de

clientes

Objetivo Preventivo Suele ser correctivo;
aunque también puede ser
preventivo
Periodicidad Depende del Depende del calendario y
movimiento plazos fijados
Tipo de Doble (recibo fisicoy Recibo y/o declaracion del
verificacion correo cliente) cliente

Adicional a las fortalezas identificadas de
AppRecibos, se realiz6 una validacion, a través de un video que
ilustre el manejo de esta plataforma, considerando la opinién
de 3 de los 5 vendedor fijos que tiene la empresa, de la
contadora general, de la asistente de cobranza y del staff de
auditoria se identificé que:

e EI 100% considera que AppRecibos es una alternativa
novedosa y que podria funcionar para mejorar la eficiencia
de la empresa.

e EI60% de los vendedores indican que el manejo es sencillo
y la interfaz es intuitiva.

e Los vendedores y contadora general estan de acuerdo con
implementar la politica de retencion de soporte fisico.

e EI 100% de los entrevistados identifican que AppRecibos
debe integrarse al sistema contable que maneja la empresa
(ListoSoft).

o Finalmente, se analizé la perspectiva externa, de potenciales
clientes con un rango etario de 39 a 50 afios, a un total de 8
clientes se les consulté sobre la simplicidad o no del correo
y de la respuesta a este, obteniendo que:

o EI50% indicaron que la estructura del correo es
entendible; sugieren enfatizar mas en la
respuesta del correo o en su defecto usar las
respuestas automaticas de Gmail.

o EI 100% indicaron estar dispuestos, en caso de
ser cliente de la empresa de estudio, a realizar la
confirmacion del saldo de esta manera.

o EI50% indican que seria mejor que se integre a
WhatsApp porque es mas sencillo.

V. CONCLUSIONES

El andlisis realizado en la empresa de
refrigerantes; permitié identificar que la emisién de notas de
crédito internas y comerciales, la gestién de cheques post
fechados y principalmente el manejo del efectivo que se
recauda de los clientes que mantienen cuentas por cobrar con la
empresa son las principales deficiencias en el proceso de
cobranza, mismas que contribuyeron a la generacion de riesgos
operativos y financieros. Por ello, se identifico que el
departamento de cobranza de la empresa bajo estudio requiere
una reestructuracion inmediata y formalizacion del proceso de
cobro.

Adicionalmente, y en alineacidon con los objetivos
planteados, se disefid una propuesta integrada que incluye
mecanismos de verificacion para garantizar la correcta
recepcion del efectivo y su registro en contabilidad,
fortaleciendo el control interno del proceso. Esta solucién no
solo se enfoca en las causas subyacentes del problema, sino que
también evita perjudicar la funcionalidad operativa de la
organizacion.

En este contexto, los resultados obtenidos
destacan la importancia de una gestion proactiva y eficiente en
las &reas criticas de las empresas; se debe integrar una cultura
preventiva del control interno en procesos claves como lo es la
cobranza, identificar causas raiz, areas criticas y entender la
verdadera situacion de la empresa; para posteriormente plantear
soluciones que no necesariamente deben de ser complejas o
estructuras, sino que deben estar orientadas al cliente. Por ello
este estudio contrasta la narrativa tedrica con un caso real que
muestra deficiencias, presuntas malversaciones, evasiones de
responsabilidades, pero sobre todo areas de mejoras.
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