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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El proyecto a desarrollarse tiene enfoque investigativo dentro del Hospital de 

Especialidades “San Bartolo” en el departamento de Cobranzas, surge del alto índice de 

cartera vencida que posee la empresa con sus clientes, siendo una empresa aportadora 

del sector de servicios en el campo de la salud. 

 

Este proyecto nos ayuda a identificar los problemas que presencia el personal al 

momento de cumplir con sus responsabilidades, siendo el objetivo principal la 

disminución del índice de cartera vencida mediante la creación e implementación de un 

manual de procedimientos que mejore las condiciones laborales y mejore la situación 

empresarial. 

 La metodología a implementarse en el cumplimiento de este proyecto es I+D+I 

Investigación, Desarrollo, Innovación en el que se desarrolla políticas, procedimientos 

los mismos que son adaptados de los recursos que mantiene la empresa y que ayuden a 

las actividades que desempeña el departamento de Cobranzas. 

  

Con la ejecución de la propuesta se espera obtener una disminución de la cartera 

vencida, manteniendo un control con el personal y mejorando la rentabilidad de la 

empresa. 
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ABSTRACT 

The project to develop has investigative approach within the specialties "San 

Bartolo" Hospital in the Collections Department, arises from the high rate of 

nonperforming loans owned by the company with its customers, being a company 

comprised of services in the field of health. 

This project helps us to identify the problems that staff presence at the time to 

meet their responsibilities, the main objective being the reduction of the rate of past-due 

portfolio through the creation and implementation of a procedures manual improve 

working conditions and improve the business situation. 

The methodology to be implemented in the fulfilment of this project is research, 

development and innovation which develops policies, procedures which are adapted 

from resources which maintains the company and help to activities that plays the 

Collections Department. 

With the implementation of the proposal is expected to obtain a decrease of the 

nonperforming loans, maintaining control with staff and improving the profitability of 

the company
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CAPÍTULO I 

 

1. ANTECEDENTES 

1.01.01.Macro entorno  

 

El Ministerio de Salud Pública adopta la metodología de proceso enfocándose a 

la cobertura nacional, mediante la gestión integral y continua de suministros de 

medicamentos para cada uno de sus unidades de salud.  

Implementa sus objetivos a la buena operación y control de cada una de sus 

competencias, designando responsabilidades a los dirigentes de cada una de las casa de 

salud, contando con un monitoreo y seguimiento constante de sus funciones. 

Esta institución enfatiza a sus actividades de gestión mediante el diseño de 

procesos estratégicos, enfocados en la planificación y evaluación del proceso mediante 

la eficaz y eficiente distribución de los suministros de medicamentos a las diferentes 

casas de salud, manejando controles de monitoreo y evaluación, responsabilizando de 

ello a cada miembro involucrado, los proceso productivos de esta institución trabajan 
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estableciendo indicadores que den a conocer las necesidades de logística, dispensación, 

recepción y distribución de los mismos mientras que los proceso de apoyo en este 

proceso tienden a involucrar a los sistemas de gestión financiera, recursos humanos, 

gestión de sistemas informáticos y la gestión de ambiente, para el buen desempeño del 

proceso y la satisfacción de medicamentos en cada área de salud que lo requiere. 

El resultado esperado del manual de procesos que implementa esta institución, 

tiende a cubrir a todo dispensario de salud pública, para que estos mismos cuenten con 

el cuadro básico de la lista de medicamentos, básicos esenciales que garanticen las 

necesidades prioritarias de salud en la población. 

Para el buen cumplimiento de este proceso, se diseñaron indicadores de gestión 

en cada una de las áreas ya sea estas en hospitales o casas de salud, mediante el buen 

uso del sistema de gestión informático que permitía ver el descargo en las farmacias, 

generando el total de stock y el número de casos atendidos según la patología que 

presentara que queda registrado en el sistema de atención médica, entre otros términos 

que permitieron realizar un estudio de abastecimiento óptimo para cada casa de salud y 

hospitales. 

“El manual describe en detalle los procesos productivos (misionales) de 

selección, programación de necesidades y adquisición, recepción y almacenamiento, 

distribución, dispensación informada, los mismos que conllevan al uso racional y la 

gestión con calidad.” (Ministerio de Salud Pública , 2009)  
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1.01.02.Meso entorno 

 

La empresa Metropolitana de Movilidad y Obras Públicas es una empresa pública 

dedicada a gestionar la infraestructura para la movilidad y el espacio público en el 

Distrito Metropolitano de Quito. 

La empresa adopta mediante la implementación de sus actividades, basadas en 

procedimientos, para el desarrollo y alcance de los objetivos propuestos a cumplir, 

mediante la adopción de las metodologías de diagramación de procedimientos y 

funciones, cumpliendo las normas ISO 9000 y 9001. 

Esta implementación de procesos ha llevado a la empresa a enfocarse en cada una de 

las actividades a cumplir, realizándolos a cada uno de ellos de forma jerárquica. 

Logrando así un correcto desempeño en sus funciones, generando satisfacción en sus 

productos y servicios. 

“El Manual de Procesos de la Empresa Metropolitana de Obra Públicas de Quito, 

tiene como finalidad describir la metodología que se utilizará en la identificación y 

diagramación de todos los procesos que se realizan en la Empresa.” (Empresa Pública 

Metropolitana de Movilidad y Obras Públicas , 2017) 

1.01.03.Micro entorno 

 

La empresa “DANREMA S. A” legalmente constituida, desde hace más de una 

década, dedicada a la prestación de servicios médicos de especialidades, en consulta 

externa y hospitalización, es conocida como: Hospital de Especialidades “San Bartolo” 
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siendo esta su razón comercial, está ubicada en la ciudad de Quito-San Bartolo, 

desarrolla sus actividades de atención médica a pacientes de convenios con pacientes 

privados, aseguradoras, empresas privadas e instituciones públicas. 

Los convenios de atención médica, se ejecutan mediante la prestación de servicios 

médicos a los pacientes de estas instituciones generando un crédito de cobro posterior a 

la atención. El Hospital de Especialidades “San Bartolo” sujeta su proceso de cobranza 

respectivo a las normas legales impuestas por el Código Monetario Financiero, y normas 

del Código tributario.  

Este tipo de relaciones ha llevado a la empresa a posicionarse en el mercado, 

cubriendo gran población del Distrito Metropolitano de Quito, generando prestigio y 

confianza con sus clientes. 

Los procedimientos que se ejecutan el en Hospital de Especialidades “San Bartolo” 

para la recuperación de cartera, involucra al área de Cobranzas, encargada de liquidar 

las cuentas por cobrar a empresas privadas con las que mantiene convenios de atención 

médica a clientes de estas instituciones, si se trata de recuperar la cartera vencida por un 

servicio generado, se realiza el cobro dependiendo de las fechas antepuestas en un 

contrato, que mantienen estas empresas privadas con el Hospital de Especialidades “San 

Bartolo” 
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1.02. Justificación  

 

Este proyecto se realiza con el fin de proveer al Hospital de Especialidades “San 

Bartolo” un manual de procedimientos para la recuperación de cartera al Departamento 

de Cobranzas encargado de esta actividad. Proporcionando al personal una guía 

detallada de las actividades a cumplirse mediante el desarrollo de sus funciones 

laborales. 

El manual de procedimientos propuesto para esta área, se basara en el mejoramiento 

de los procedimientos, mediante un manejo adecuado de la información dentro de la 

misma, respetando y cumpliendo las políticas propuestas, esto ayudara a la empresa a 

mantener una adecuada liquidez para que la misma pueda pagar sus pasivos e 

incrementar su buro crediticio con proveedores e instituciones financieras, satisfaciendo 

las necesidades de los clientes, garantizando una fidelidad de los mismos, gracias a la 

calidad y calidez en su atención 

El proyecto tiene como propósito el cumplimiento del desarrollo del Eje 2 del Plan 

Nacional de Desarrollo periodo 2017-2021 en el “Objetivo 4: Consolidar la 

sostenibilidad del sistema económico social y solidario, y afianzar la dolarización y 

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento económico 

sostenible de manera redistributiva y solidaria” (Secretaría Nacional de Planificación y 

Desarrollo, Senplades., 2017) 

 



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

20 

1.03. Definición del problema central  

 

El Hospital de Especialidades San Bartolo, “DANREMA S. A” es una organización 

que presta servicios a pacientes de entidades públicos y privados, el Hospital no cuenta 

con un control adecuando de los procedimientos en la recuperación de la cartera, dado 

que no se lleva un manejo acorde en el desarrollo de las actividades en la recuperación 

de cartera, esto se debe a que esta empresa cuenta con dos sistemas no integrados lo cual 

exagera los tiempos del desarrollo y desempeño de las actividades, obviando mucha 

información desde el ingreso del paciente al establecimiento como: cobertura de los 

seguros al usuario y el proceso de facturación y cobro de la misma. 

Las aseguradoras la mayoría de veces no cubre los procesos de atención al paciente, 

siguiente a esto se genera una glosa de cobro. Incrementando el nivel de cobranza y 

retorno de capital, aumentando el índice de glosas y la iliquidez empresarial. 
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Tabla 1 Matriz de análisis de fuerzas "T" 

Fuente: Investigación propia. 

Elaborado por: investigador Gabriela Estrada.  
 

MATRIZ DE ANÁLISIS DE FUERZAS T. 

PROBLEMÁTICA 

AGRAVADA 

PROBLEMÁTICA   

CENTRAL  

PROBLEMÁTICA RESUELTA 

Quiebra empresarial Alto índice de 

cartera generada y 

no cobrada   
 

Incremento de liquidez en la empresa, 

para cumplir con sus pasivos. 

Fuerzas Impulsadoras I P

C 

I PC Fuerzas Bloqueadoras  

Levantamiento de información 2 5 4 2 Omisión de información 

Implementación de 

procedimientos 

2 5 4 1 Desarrollo empírico de 

procedimientos. 

Realizar reuniones frecuentes con 

el personal de las áreas 

involucradas relacionado al tema 

de cobranzas, con el fin de 

consolidar información necesaria, 

en periodos establecidos. 

1 4 4 1 Manejo interno de la información en 

cada área y desorden de la misma. 

Adaptar estrategias de 

capacitación que orienten al 

cambio y al mejoramiento 

continuo en los procedimientos de 

cartera. 

2 4 4 1 Personal con escaso conocimiento en 

recuperación de cartera. 

Implementar un manual de 

procedimientos que involucre las 

actividades, políticas y objetivos a 

cumplirse   

2 4 4 1 Dependencia empresarial del personal 

ejecutor de actividades 

correspondientes a la recuperación de 

cartera. 
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1.03.01.Análisis de matriz de fuerzas. 

  

Al analizar la problemática actual del departamento de Cobranzas en el Hospital 

de Especialidades “San Bartolo”, podemos apreciar demora en la rotación del efectivo, 

esto se debe al alto índice en la recuperación de cartera generada y no cobrada, debido a 

los contratos de convenios en atención que la institución presenta con sus clientes, 

llevando a la empresa a esperar solvencia bajo periodos de tiempo que van desde 30, 60, 

90 días y mas según el contrato establecido en el contrato de convenio.  

Las fuerzas impulsadoras planteadas para el mejoramiento de la recuperación de 

cartera nos servirán de ayuda en el levantamiento de la información de las actividades 

que las personas encargadas desarrollan para generar liquidez a la empresa, ya que las 

mismas deben trabajar bajo la implementación de procedimientos que determinen, la 

eficacia y eficiencia de los mismos, en un tiempo establecido, que mejore la situación 

empresarial, realizando reuniones frecuentes con el personal de las áreas involucradas, 

con el fin de consolidar información necesaria, de manera que permita a la empresa 

llevar un control de los clientes y las cuentas cobradas y pendientes de cobro, adaptando 

estrategias de capacitación que orienten al cambio y al mejoramiento continuo en las 

actividades de recuperación de la cartera. Adaptando un manual de procedimientos que 

involucre las actividades, políticas y objetivos a cumplirse por todos los individuos. 

Las fuerzas bloqueadoras deben ser eliminadas ya que continuando con las 

mismas falencias la empresa dejaría de ser competente en el mercado, y de esta forma se 

reducirían sus ingresos y utilidad, llevándola a una posible quiebra empresarial ya que 
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en las áreas del departamento de Cobranzas la empresa no mantiene un control del 

personal y eso lleva a obtener omisiones en la información, el desarrollo empírico de los 

procedimientos debido a la escasa capacitación y conocimiento en recuperación de 

cartera, llevando a los empleados a desarrollar actividades experimentales por otros 

colegas que mantienen antigüedad en el cargo, marcando  dependencia empresarial de 

esos elementos ya que el manejo interno de la información en cada área se bloquea y 

aumenta el desorden de la misma, lleva a mantener mal clima laboral 

interdepartamental, creando desconocimiento del ingreso del efectivo a los demás 

departamentos administrativos. 
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CAPÍTULO II 

 

2. ANÁLISIS DE INVOLUCRADOS 

 

2.01. Mapeo de involucrados 

 

El mapeo de involucrados reúne a todos los agentes animados e inanimados, 

incluyéndolos directamente o indirectamente con el desarrollo de la empresa, para lo 

cual la misma debe estar regida a sus leyes mandatos y ordenanzas o al cumplimiento de 

satisfacer sus necesidades. 

“Los INVOLUCRADOS o STAKEHOLDERS son las personas o grupos que 

tienen intereses a favor o en contra de un proyecto y que, a través de sus actitudes o 

acciones, pueden influir para el éxito o el fracaso del mismo.” (Jimenez, PMP Catedra 

de Recursos Humanos , & Yoselin , 2012) 
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Figura 1 Mapeo de involucrados 

 

 

  
Fuente: Investigación de Campo  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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2.02. Matriz de análisis de involucrados 

  La matriz de involucrados enfoca directamente a los agentes relacionados 

directamente con la problemática propuesta ya sea de forma directa e indirecta, 

determinando los intereses en el proyecto.  

 “La matriz de involucrados es el punto de partida del diseño del proyecto, de 

ella enumeran la problemática de la zona en donde se trabajara el proyecto, 

problemática que será tomada en cuenta para ir diseñando el proyecto.” (Coll, 2007) 
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Tabla 2. Matriz de análisis de involucrados. 

Fuente: Investigación de Campo. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

MATRIZ DE ANÁLISIS DE INVOLUCRADOS 

 

ACTORES 

INVOLUCRADOS 

INTERÉS 

SOBRE EL 

PROBLEMA 

PROBLEM

AS 

PERCIBID

OS 

RECURSOS 

Y 

MANDATO

S 

INTERÉS 

EN EL 

PROYECT

O 

CONFLICTO

S 

POTENCIAL

ES 

 

Estado 

 

SRI Pago de 

obligaciones 

tributarias  

Impago de 

impuestos  

Ley de 

régimen 

tributario  

Normativa 

tributaria 

Estabilida

d 

económica 

de la 

empresa  

Multas y 

sanciones  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Empresa 

Socios Mantener 

buena 

Liquidez y 

utilidades  

Bajas 

utilidades  

Planes 

estratégicos 

empresarial

es 

Generar 

liquidez  

iliquidez 

económica  

Dpto. 

de 

Cobra

nzas. 

Manejo 

eficiente y 

eficaz en el 

desarrollo de 

sus 

actividades y 

funciones  

Manejo 

empírico de 

información 

y mala 

comunicaci

ón 

interdeparta

mentales  

Código de 

trabajo  

 

Código 

monetario y 

financiero 

Generar 

solvencia 

económica 

a la 

empresa. 

Ponerse al 

día con los 

pagos de 

sus 

pasivos  

Caer en mora 

con 

proveedores 

 

Perdida de 

convenios  

Cliente

s  

Atención 

digna  

Demoras en 

la atención  

Informativo 

de 

coberturas y 

tarifas en el 

servicio 

Ley del 

consumidor  

 

Agilizar 

los 

procesos 

de 

atención  

Pérdida de 

clientes  

 

 

 

 

 

Externos  

 

 

Asegur

adoras 

privad

as   

Cobertura de 

atención 

integral para 

los pacientes 

Reclamos 

de atención 

de los 

asegurados 

Ley del 

consumidor 

Atención 

de calidad 

para sus 

asegurados 

Cobros de 

insumos no 

cubiertos en 

el contrato de 

cobertura 

Provee

dores  

Venta 

moderada de 

mercadería  

Incumplimi

ento de 

pagos 

Código del 

comercio 

Cancelació

n a tiempo 

del pedido  

 

Disminución 

del buro 

crediticio 

Suspensión de 

despachos 
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2.02.01.Análisis de matriz  de involucrados. 

 

           La matriz de análisis de involucrados determina a todos aquellos agentes 

involucrados de manera directa o indirecta en el desarrollo y crecimiento de una 

organización, para lo cual hemos determinado al Estado como principal agente, con 

el desarrollo de la empresa que mediante el SRI recauda los impuestos según el tipo 

de actividad de la empresa, esta se ve afectada al momento que la  misma no puede  

cumplir con sus obligaciones, generando impagos, multas y sanción respectivas al 

incumplimiento según la  ley de régimen tributario  

          Los socios no desean tener inconvenientes al momento de obtener utilidades, 

ellos esperan que la empresa sea solvente y mantenga posicionamiento en el 

mercado, para con ello mantener un ingreso acorde o que este mismo pueda ser 

invertido con el fin de crear más liquidez económica. 

          El departamento involucrado con la recuperación de cartera, al mantener un 

desorden de la información y un desconocimiento de los procedimientos que ejercen, 

lleva a generar pérdidas económicas para la empresa y a dificultar la cubertura de sus 

pasivos.  

          Los clientes son los agentes más importantes en el procedimiento de 

recuperación de cartera ya que son estos mismos los generadores de liquidez para la 

empresa, estos requieren de una buena calidad en el servicio, para fidelizar su 

retorno se debe cubrir en la totalidad el servicio acorde a las necesidades del cliente 

según la cobertura de su seguro siendo este un paciente de convenio y mantenerle 

informado de los copagos generados por actividades extras. 
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          Las aseguradoras, son agentes que se involucran directamente con la liquidez 

de la empresa ya que son estas mismas son las coberturitas del pago por los servicios 

generados a los pacientes asegurados, que se someten a la atención de su salud en la 

institución, para lo cual estas aseguradoras e instituciones actualmente no cubren con 

los pagos establecidos en el contrato, generando un incremento en la iliquidez de la 

empresa al momento de no cubrir el total de la factura generada, incrementando 

glosas al proceso de recuperación de cartera. 

          Al demorarse la recuperación de cartera, generando poca liquidez, la empresa 

no puede cubrir los gastos que mantiene con los proveedores a tiempo, llevan a 

disminuir el buro crediticio para la empresa o posibles suspensiones en los 

despachos. 
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CAPÍTULO III 

3. PROBLEMAS Y OBJETIVOS 

3.01. Árbol de problemas.    

 

El árbol de problemas, también conocido como el Árbol de Causa y Efectos es una 

herramienta que nos permite identificar la causa directa que afecta a una organización 

o individuo, el buen dominio de la técnica ayuda a identificar los factores causantes 

de un determinado problema y la afectación de estas causas reflejadas como efectos 

que son notorias al momento de adquirir o proveer un bien o un servicio. 

El Árbol de problemas está estructurado mediante la identificación de un Problema 

central el cual es el reflejo de afectación general; causas directas se las identifica por 

estar relacionadas directamente con la afectación del problema central, las causas 

Indirectas, son aquellos factores que pueden ser de carácter interno o externo que 

afectan al problema que se percibe dentro de una organización. Y las denominadas 

causas estructurales son las causas que afectar a la empresa de forma indirecta pero 

que la empresa depende, ya sea de alguna norma o reglamento que estas antepongan. 
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Los Efectos son proporcionales a las causas dependiendo la magnitud que estas 

afecten al problema central, estas también pueden ser denominados Efectos directos, 

Indirectos, y estructurales, los mismos que se reflejaran si al problema centrar se le 

antepone la estructura correspondiente. 

                              

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Investigación de Campo 

Elaborado por: Gabriela Estrada 
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Figura 2. Árbol de problemas 
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3.01.01.Análisis del árbol de problemas. 

     

      Las causas que afectan al problema central se ven relacionadas con los siguientes 

factores; Personal no capacitado, en recuperación de cartera, manejo desordenado de 

la información y escaso control de actividades, inexistencia de un manual de 

procedimientos que guie el desarrollo de actividades, llevando a mantener una 

ejecución empírica del desarrollo de los procedimientos, dependencia empresarial de 

los trabajadores, (apoderamiento de conocimientos) todos estos factores anteponen 

caos en las áreas de cobro e Inapropiado clima laboral, provocando mal ambiente 

laboral, demoras en el proceso y baja estabilidad económica para la empresa ya que 

esta no puede cumplir con sus responsabilidades. 

Las causas mencionadas si no son cambiadas podrían suscitar efectos a la 

empresa tales como; Pérdida de clientes y convenios, baja productividad laboral, 

demora en la rotación del efectivo lo cual provoca descenso en las ventas y la 

reducción del personal, prediciendo una posible quiebre empresarial. 

3.02. Árbol de objetivos.  

 

El árbol de objetivos es una técnica administrativa, conocida también como el 

árbol de Medios-Fines, esta herramienta permite describir una situación futura del 

análisis previo del árbol de Causa-efecto mediante la propuesta de una solución de 

los problemas estableciendo objetivos que puedan ser cumplidos. 

 En el árbol de objetivos las causas se convierten en Medios y los efectos se 

convierten en Fines o metas. 
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La estructura del árbol de objetivos también viene a ser Medios y fines de 

carácter directo, indirecto y estructural. Los mismos que son proporcionales según 

haya sido la estructura del árbol de causa y efecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Investigación de Campo 

Elaborado por: Gabriela Estrada 
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Figura 3. Árbol de objetivos. 
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3.02.01.Análisis del árbol de objetivos. 

 

 Disminuir el índice de cartera no cobrada en el Hospital de Espacialidades “San 

Bartolo” con el fin de que este mismo pueda cubrir sus obligaciones e incrementar 

servicios que generen rentabilidad empresarial.     

        Estas actividades designadas a áreas del departamento de Cobranzas, se dedican 

a la liquidación, cobro y registro de las cuentas por cobrar, generadas por los 

servicios prestados a los usuarios que llegan a esta casa de salud ya sean estos 

pacientes que mantienen convenios de atención, pacientes de instituciones públicas o 

pacientes privados que requiera del servicio.  

        Mediante la capacitación al personal en recuperación de cartera permitirá, 

mejorar la situación de la empresa y el desempeño laboral, motivando al personal a 

tener pensamiento de empoderamiento, responsabilidad y productividad. 

        Esto podrá ayudar a la empresa a tener un personal motivado y apto al cabio de 

ambiente laboral y a ser capaz de desempeñar sus responsabilidades con eficiencia, 

mediante la implementación de un manual de prendimientos, el cual será ejecutado 

en el departamento de Cobranzas con el fin de cumplir los objetivos de la empresa 

proporcionándole a la empresa liquidez para mantenerse en el mercado, 

desarrollando para la misma técnicas en los procedimientos de cartera, creando 

independencia empresarial. 

 Llevar un control y correcto manejo de la información de la recuperación de 

cartera, ayuda a la empresa a optimizar recursos y tiempos muertos, mediante la 

correcta ejecución de los procedimientos y actividades.     
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CAPÍTULO IV 

4. ANÁLISIS DE ALTERNATIVAS. 

4.01. Matriz de análisis de alternativas.  

 

La matriz de análisis de alternativas nos permite analizar los objetivos y las 

actividades que se proponen para mejorar la situación del proyecto propuesto. 

Estos propósitos de solución deben estar sujetos a evaluaciones de 

enfrentamiento, frente a los factores de impacto que beneficien el desarrollo del 

proyecto o sean agentes de barrera, demostrando como tal una puntuación de logro o 

fracaso. 

Esto permite analizar que las actividades propuestas a los objetivos sean 

eficiente al momento de ejecutar los procedimientos, caso contario estas se deben 

omitirse y remplazar por otras según la puntuación de cumplimiento. 
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Tabla 3. Tabla de matriz de alternativas. 

Fuente: Investigación de campo  

Elaborado por: Investigador Gabriela Estrada. 

 

 

 

OBJETIVOS 

 

 

  

IMPACTO 

SOBRE EL 

PROPÓSITO  

FACTI

BILIDA

D 

TÉCNI

CA 

FACTIBILI

DAD 

FINANCIER

A 

FACTIBILI

DAD 

SOCIAL 

FACTIBILI

DAD 

POLÍTICA 

TOT

AL 

ESTRATE

GIA 

Capacitar al 

personal en 

recuperación de 

cartera que 

permita mejorar 

la situación de la 

empresa y el 

desempeño 

laboral 

5 4 4 4 4 21 Media 

alta 

Implementar un 

de un manual de 

procedimientos 

para la 

recuperación de 

cartera. 

5 4 4 5 5 23 Media 

alta 

Llevar un 

control de la 

información para 

la correcta 

recuperación de 

cartera. 

4 5 4 4 4 21 Medio 

alto 

Adecuada 

ejecución de 

procedimientos y 

apropiado clima 

laboral 

5 5 5 4 4 23 Medio 

alto 

Total 19 18 17 17 17 87/

100 

Alto 
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Tabla 4. Cumplimiento sobre los factores de la matriz de alternativas. 

Fuente: Investigación propia 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 
Tabla 5 Escala de valores para la matriz de análisis de alternativas. 

Escala de valores 

verticales 

Escala de valores 

horizontales 

Escala de valores totales 

1=Bajo 5=Bajo 10-20= Bajo 

2= Medio bajo 10= Medio bajo 20-40= Medio bajo 

3= Medio 15=Medio 40-60 Medio 

4= Medio alto 20=Medio alto 60-80 Medio alto 

5= Alto 25= Alto 80-100  Alto 
Fuente: investigación propia 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

4.01.01.Análisis de la matriz de análisis de alternativas. 

 

        Al concluir con el árbol de objetivos se procede a identificar las posibles 

alternativas de los objetivos transformándolos en estrategias de posible solución al 

problema actual de la empresa.  

        El primer objetivo es Capacitar al personal en recuperación de cartera que 

permita mejorar la situación de la empresa y el desempeño laboral, considerando una 

ponderación total de su procedimiento de cumplimiento en 21(Medio alto) rango de 

cumplimiento frente al impacto del propósito a cumplirse, considerando un total de 5 

(Alto) ya que los colaboradores podrán desempeñar actividades mediante el 
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16 16
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conocimiento y  guía de actividades y procesos, desempeñando funciones mediante 

una base técnica de 4 (Medio alto) ya que la misma orienta una toma de decisiones 

en base a la factibilidad financiera calificada dentro del rango 4 (Medio alto) se la 

categoriza debido a que la empresa debe costear todas las capacitaciones que 

requiera el personal para desempeñar bien su trabajo, aunque muchas veces esto no 

garantiza a largo plazo que el conocimiento no requiera de un refuerzo o que se deba 

capacitar desde cero al personal nuevo, ya que se debe realizar de manera 

consecutiva, en la finalidad social cuenta con un rango de 4(Medio alto) ya que 

involucra a diferentes áreas y dificulta la socialización oportuna, la factibilidad 

política tiene una calificación de 4(Medio alto) ya que se debe lograr cumplir con las 

políticas que mantiene la empresa. 

Como segundo objetivo se propone la implementación un de un manual de 

procesos para la recuperación de cartera, para lo cual se denomina una calificación 

de 23(Alto), sumando la totalidad con un aporte de 5(Alto) en el desarrollo del 

propósito, 4(Medio alto) en la factibilidad técnica y financiera, debido a que no todo 

el personal se adapta de forma seguida al cambio, mientras que el desempeño social 

y político, mantienen una expectativa de 5(Alto) que se espera cumplir con el fin de 

mejorar los procedimientos que desempeñan los empleados en la organización. 

     Siguiendo con el tercer objetivo. Llevar un control de la información para la 

correcta recuperación de cartera, se ha asignado una puntuación total de 21(Medio 

alto) esto se debe a que en la suma de los factores a los que se somete adquirió en 

impacto del propósito a lograrse en un rango de 4(Medio alto) debido a que en el 

transcurso de las actividades de la empresa se lleve un respaldo y control de las 
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actividades, para la capacidad técnica se asignado una puntuación de 5(Alto) ya que 

mediante un buen control y supervisión del mismo, el personal puede desenvolverse 

bien en sus labores diarias, La puntuación de factibilidad financiera de 4(Media alta) 

la empresa llevara un control de los registros que se debe implementar, mediante un 

sistema de gestión que se adopte, la factibilidad social y política denominaremos una 

calificación de 4(Medio alto) ya que la empresa debe regirse según las reglas y  

políticas internas y externas a la empresa . 

 El cuarto objetivo  que hemos planteado para el cumplimiento del proyecto 

es; Adecuada ejecución de procesos y apropiado clima laboral, que apoye a la 

empresa a mejorar la económica mediante un buen desempeño de gestión, 

considerando una puntuación de cumplimiento de 23 (Medio alto) manteniendo una 

calificación de 5(Alto) en el desarrollo del propósito, la factibilidad técnica y 

factibilidad financiera de la empresa, un rango de 4 (Medio alto) en el desempeño 

social y político, debido a que la empresa debería asociar a toda sus áreas al mismo 

desempeño laboral por procesos, para mantener ingresos que garanticen la 

estabilidad y crecimiento de la misma. 

El cuarto y último objetivo se relaciona con adecuar la ejecución de 

procedimientos y apropiar el clima laboral para los empleados, debido a que el 

impacto sobre el propósito, la factibilidad técnica y financiera mantienen una 

puntuación de 5(Alto) de cumplimiento, la factibilidad social y política mantiene una 

asignación de 4 (Medio alto) dando un total de 23 (Medio alto) esto ayudara a los 

empleados a motivarlos en su desempeño laborar y garantizara la productividad de 

los mismos para el crecimiento empresarial. 
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4.02. Matriz de análisis de impacto de los objetivos  

 

“La matriz de probabilidad – impacto es una herramienta de análisis 

cualitativo de riesgos que nos permite establecer prioridades en cuanto a los posibles 

riesgos de un proyecto en función tanto de la probabilidad de que ocurran como de 

las repercusiones que podrían tener sobre nuestro proyecto en caso de que 

ocurrieran” (Robayo, 2018) 

Esta matriz nos permite analizar el tipo de riesgo al que se enfrenta el 

desarrollo y cumplimiento de un proyecto debido a que los factores los que debe 

enfrentarse son externos y están fuera del dominio en posibles cambios de los 

mismos, ya que estas variaciones mismo pueden afectar ya sea para positivo o 

negativo en cumplimiento de los objetivos, que se proponen. 

 

 

 



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

41 

Tabla 6 Matriz de análisis de impacto de los objetivos. 

Fuente: investigación propia 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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4.02.01.Análisis de la matriz de análisis de impacto de los objetivos  

 

La matriz de impacto proporciona conocimientos de los objetivos frente a los 

factores que determinan el cumplimiento de los mismos, el primer objetivo es 

capacitar al personal en recuperación de cartera que permita mejorar la situación de 

la empresa y el desempeño laboral, mediante la mejora continua de los 

procedimientos, priorizando el bienestar y desempeño de los colaboradores, 

manteniendo una puntuación de 23 (Alta) factible de realizar. 

El segundo objetivo es implementar un manual de procedimientos para la 

recuperación de cartera, que aportara la factibilidad de lograr tener un personal apto 

y resistente a los cambios, incluyendo a hombres y mujeres, mejorando las relaciones 

de trabajo, manteniendo como relevancia el buen desempeño laboral responsable, 

dando como resultado un total de 23 puntos (Alto)  

El llevar un control de la información para la correcta recuperación de 

cartera, ayuda a disminuir tiempos Muertos y a poder ahorrar los insumos al 

ejecutarse los mismos, así el empleado puede cumplir con la misión y visión de la 

empresa sosteniendo la fortaleza interna de la empresa, con un total de impacto 

supuesto a cumplirse con 23puntos(Alto) 

Como último de los objetivos propuesto a cumplirse es; adecuar la ejecución 

de procedimientos y un apropiado clima laboral para los empleados, socios, clientes 

y proveedores ya que de esta manera podemos lograr tener liquidez para la empresa 

tomando un puntaje considerado de 23 puntos (Alto) por cumplir en la empresa 

dentro de las áreas enfocadas. 
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4.03. Diagrama de estrategias   

 

Según IBM en su blog menciona que los Autores tales como Robert S. 

Kaplan y David P. Norton dicen que. “El diagrama Mapa de estrategia le permite 

describir visualmente cómo se alinean los Objetivos de negocio clave de su 

organización dentro de las cuatro perspectivas de Tarjeta de puntuación equilibrada 

para dar soporte a sus estrategias corporativas. Debe correlacionar los Objetivos de 

negocio clave con las cuatro perspectivas de Tarjeta de puntuación equilibrada: la 

perspectiva financiera de su organización, la que desearía que fuera la perspectiva 

que tienen los clientes de su organización, la perspectiva orientada a procesos interna 

de su organización, y la perspectiva humana-capital de su organización.” (Center, 

2017) 
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Fuente: investigación propia 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

4.03.01.Análisis de diagrama de estrategias. 

 

El diagrama de estrategias permite conocer los propósitos a cumplirse dentro 

de la propuesta enfocada frente a la problemática percibida en la empresa para lo 

cual este diagrama también nos permite informar sobre los objetivos a cumplirme, 

 Elaborar 

programas de 

capacitaciones 

acorde a las  

necesidades de los 

empleados  

 Realizar 

cronogramas para 

la capacitación 

recuperación de 

cartera, de las 

áreas involucradas 

 Evaluación de 

desempeño de la 

capacitación.  

  Consolidar 

procedimientos 

que garanticen 

el retorno a del 

dinero. 

 Proponer 

normas de 

cumplimiento en 

recuperación de 

cartera. 

 Socializar y 

ejecutar el 

manual de 

procedimientos 

 

 Realizar 

planificacion

es de cobro 

de cartera 

vencida. 

 Realizar 

informes de 

rendición de 

cuentas. 

 Anexar la 

información 

y guardar un 

respaldo 

 

Incrementar liquidez en la empresa, para cumplir con sus pasivos. 

Disminuir el índice de cartera no 

cobrada  

Implementar un manual 

de procedimientos que 

sirva de guía para la 

recuperación de cartera. 

Capacitar al personal en 

recuperación de cartera 

que permita mejorar el 

desempeño laboral 

Llevar un control y 

correcto manejo de la 

información de la 

recuperación de cartera. 

 

Propósito 

Componente

s  

Actividades 

Fin 

Figura 4.  Diagrama de estrategias. 
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mediante el desarrollo de actividades que ayuden a cumplir con el fin del proyecto, 

las mismas pueden ser modificadas acorde a la necesidad empresarial.  

Al proponer estrategias tales como la implementación de  un manual de 

procedimientos que sirva de guía para la recuperación de cartera, se asigna 

actividades para el cumplimiento del mismo tales como el levantamiento de 

información y la consolidación de procedimientos en recuperación de cartera, para lo 

mismo mediante la propuesta de normas de cumplimiento los empleados se aliñaran 

a la misión y visión de la empresa ya que para ejecución del mismo en el área 

involucrada, este debe ser previamente socializado con el personal. 

Para obtener un eficiente procedimiento de recuperación de cartera se debe, 

capacitar al personal con el fin de mejorar el desempeño laboral de los 

colaboradores, podemos tener buenos resultados productivos, elaborando 

previamente programas de capacitaciones, acorde a las necesidades, mediante la 

correcta y previa realización de cronogramas al cual asistan todos los individuo 

involucrados con el propósito de generar liquidez a la empresa. 

Para saber si el objetivo fue bien desarrollado por las actividades, se puede 

realizar evaluaciones, de manera que así se puede apreciar el conocimiento 

adquiridos por el personal y la manera de ejercerlos en la práctica. 

Para que los trabajadores trabajen en un ambiente productivo para ellos 

mismos como para la empresa, se debe llevar un control y correcto manejo de la 

información de la recuperación de cartera, los empleados deberán realizar 

planificaciones de cobro esto ayuda a tener buenas relaciones con los clientes, de 
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manera que se debe elabora periódicamente un rendimiento de cuentas e informe, 

anexando la información y guardar un respaldo. 

El cumplimiento de estos objetivos y estrategias planteadas, permitirá a la 

empresa mejorar la gestión de cobros pendientes con sus clientes, mejorar el clima 

laboral y generar independencia en el desempeño de los procedimientos al momento 

de ser ejecutados. 

4.04. Matriz de marco lógico. 

 

“Matriz de marco lógico es una herramienta que facilita el proceso de 

conceptualización, diseño, ejecución y evaluación de un proyecto, su propósito es 

brindar una estructura al proceso de planificación y comunicar la información 

esencial relativa al proyecto.” (Toapanta, 2012) 

La matriz de Marco Lógico está estructurada por filas y columnas. Las filas 

representan el fin, propósito, componentes y actividades del diagrama de estrategias. 

Mientras que las Columnas informan sobre Objetivos, los indicadores, medios de 

verificación y los supuestos. 
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Tabla 7. Matriz de marco lógico. 

Resumen Narrativo. Indicadores. Medios de 

Verificación.  

Supuestos. 

Fin del proyecto. 

 

Incrementar liquidez 

en la empresa, para 

cumplir con sus 

pasivos. 

 

 

La cartera Incremento su liquidez 

en un 85% debido a la buena 

ejecución de los procedimientos 

  

Reporte de 

transferencias 

bancarias  

 

Reporte de 

cheques 

cobrados. 

 

Reporte de 

depósitos 

bancarios 

 

Reporte de pago 

en efectivo, 

tarjetas de 

crédito o débito. 

 

Incumplimiento 

de pago por 

clientes. 

Propósito del 

proyecto. 

 

Disminuir el índice 

de cartera no cobrada  

Generar incremento promedio de 

85% en las facturas cobradas, 

según tiempos de crédito 

establecidos a  

Plazos (30, 60,90) días. 

 

Índice de morosidad 

=

(
𝑆𝑎𝑙𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑐𝑎𝑟𝑡𝑒𝑟𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑟é𝑑𝑖𝑡𝑜 𝑣𝑒𝑛𝑐𝑖𝑑𝑎

𝑆𝑎𝑙𝑑𝑜 𝑑𝑒 𝑙𝑎 𝑐𝑎𝑟𝑡𝑒𝑟𝑎 𝑑𝑒 𝑐𝑟𝑒𝑑𝑖𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 
) 

Reporte 

periódico de 

cartera. 

 

Anexo de 

información en 

matrices  

 

Reporte en 

sistema de 

gestión 

empresarial. 

 

 

 

Cambio de factura 

 

Corrección de 

valores generados 

a la factura que no 

sea sustentable 

Componentes del 

proyecto. 

 

Implementar un 

manual de 

procedimientos que 

sirva de guía para la 

recuperación de 

cartera. 

 

  

Capacitar al personal 

en recuperación de 

cartera que permita 

mejorar el 

desempeño laboral 
 

 

 

En base a la investigación, la 

aprobación de realizar un manual 

de procedimientos ayudo al 100% 

de su cumplimiento.  

 

 

 

Presupuesto. 

 

. 

 

 

El llevar un registro en la Matriz 

de Convenios ayuda en un 95% a 

mantener un control de la 

información. 

 

 

Encuestas, 

entrevista al 

personal. 

 

 

 
 
 
 
 
 

Control de 

asistencia 

 

 

 

No ejecutar el 

manual de 

procedimientos 

 

 

 

 

 

 

Inasistencia por 

enfermedad u otro 

factor. 
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Llevar un control y 

correcto manejo de la 

información en 

recuperación de la 

cartera 

 

 

 Incumplimiento 

de actividades por 

parte del personal. 

Actividades del 

proyecto. 

 

Consolidar 

procedimientos que 

garanticen el retorno 

del dinero 

 

 

Socializar y ejecutar 

el manual de 

procedimientos.  

 

 

 

Evaluación de 

desempeño de la 

capacitación 

 

Realizar 

planificaciones de 

cobro de cartera 

vencida.  

 

 

Anexar la 

información y 

guardar un respaldo 

 
 

 

 

 

Los Procedimientos propuestos 

ayudan en un 85% a recuperar la 

cartera vencida. 

 
 

 

La socialización del manual de 

procedimientos ayudado al 

personal a ejecutar las actividades 

al 100% 

 

Estadísticas de aprendizaje. 

 

 

Reuniones semanales con el 

personal de Cobranzas 

 

 

 

Ingresar diariamente la 

información de clientes atendidos. 

 

 

Procedimientos 

del manual de 

recuperación de 

Cartera. 

 

 

 

 

Informe de 

rendimiento del 

personal  

 

 

 

 

Pruebas, 

encuestas. 

 

 

 

Control de 

asistencia, 

informe de 

rendición de 

cuentas. 

 

 

 

Reporte semanal 

de ingresos 

 

Expedientes 

médicos. 

 

 

Rediseño de 

procedimientos si 

fuera necesario. 

 

 

 

 

Acuerdos 

favorables. 

 

 

 

 

 

 

 

Incumplimiento 

de fechas. 

 

 

 

 

 

Información 

organizada. 

Fuente: investigación propia 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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4.04.01.Análisis de marco lógico. 

  
Al cumplirse estos objetivos planteados mediante el desarrollo y ejecución 

del manual de procedimientos en el departamento de Cobranzas, logrando de tal 

manera como fin del proyecto el incremento de la liquidez en la empresa, para 

cumplimiento de sus pasivos, consiguiendo incrementar el ingreso de efectivo en un 

85% pudiéndose comprobar en los medios de verificación como el reporte de 

transferencias, depósitos, débitos bancarios, giro de cheques, ayudan a mejorar la 

relación de negocios con proveedores, clientes e incrementar el ambiente laboral 

permitiendo aumentar el número de plazas laborales. 

Los factores externos que podrían impedir el desarrollo de los objetivos e 

incrementar las cartera vencida seria el impago de los clientes que mantiene deudas 

pendientes de pago con la empresa, no pudiendo controlarse, disminuiría la 

rentabilidad empresarial y la seguridad laboral. 

El propósito del proyecto es generar un incremento promedio de 85% en las 

facturas cobradas, ya que la empresa otorga crédito a las instituciones privadas con 

las que mantiene convenios. Los pagos van en plazos desde (30, 60,90 días), 

mediante reporte periódico de cartera, anexo de información en matrices, podemos 

verificar el cumplimiento de los indicadores, los denominados supuestos que pueden 

afectar al cumplimiento del propósito son los cambios de facturas que el cliente 

solicite, ya sea por la mala generación de factura, comprobante de retención 

generada u otros factores, que reclame cambio el cliente siempre y cuando se limite 

al margen legal. 
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Los componentes del proyecto: 

1. Implementar un manual de procedimientos que sirva de guía para la 

recuperación de cartera y sustente el 100% de su ejecución debido a la 

petición y sugerencia por parte de la empresa y empleados, según la 

investigación elaborada. 

2. Capacitar al personal en recuperación de cartera que permita mejorar el 

desempeño laboral, llevando controles de asistencia que servirán de medios 

de verificación de tales eventos los mismos que servirán a la empresa hacer 

frente de respaldo de instrucción al personal para el desarrollo de sus 

funciones. 

3. Llevar un control y correcto manejo de la información en recuperación de la 

cartera, entregando informes periódicos de rubros cobrados y rubros en 

moras de cartera generada a los diferentes clientes, y los medios de 

verificación tenemos a los reporte semanal de ingresos, listado de clientes 

deudores, listado de clientes activos.  

Actividades del proyecto  

 Las actividades propuestas para el cumplimiento del manual de recuperación 

de cartera se basan en: 

 Consolidar procedimientos que garanticen el retorno del dinero 

 

 Socializar y ejecutar el manual de procedimientos.  

 

 Evaluación de desempeño de la capacitación 

 

 Realizar planificaciones de cobro de cartera vencida.  

 

 Anexar la información y guardar un respaldo  
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Para las mismas actividades se plantean indicadores para poder controlarlas y 

medirlas o cambiar de estrategias para el buen desarrollo de los procedimientos y 

ejecutar adecuadamente la Cartera en la empresa, la misma que generara liquidez y 

estabilidad. 
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CAPÍTULO V 

 

1. PROPUESTA 

 

1.01. Antecedentes. (de la herramienta o metodología que propone como 

solución) 

 

Para Hernández en la investigación de Roni B. Gómez J. Define “Un manual 

es un libro que se tiene a mano. Es un documento que contiene información valida y 

clasificada sobre una determinada materia de la organización. Es un compendio, una 

colección de textos seleccionados y fácilmente localizables.” (J., 2012) 

“Es un conjunto de instrucciones, debidamente ordenadas y clasificadas, que 

proporciona información rápida y ordenada sobre las prácticas administrativas, 

contiene datos e información respecto a procedimientos, instrucciones, normas de 

servicio, etc.” (J., 2012) 

Según Lourdes Munch Galindo en el libro de Alfredo Cipriano Luna 

González, Define al “proceso cuyo objetivo es la coordinación eficaz y eficiente de 

los recursos de un grupo social, para lograr sus objetivos con la máxima 

productividad, eficiencia y calidad.” (González, 2015) 
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“El proceso que consiste en aplicar con efectividad la planeación, la 

organización, dirección y control en las empresas, utilizando los recursos adecuados, 

para lograr los propósitos fijados” (González, 2015) 

Según Peter F. Drucker, en el libro de Alfredo Cipriano Luna González, 

menciona que “Taylor fue el primer hombre que estudio científicamente el trabajo. 

Los pasos de la administración científica que Taylor definió y aplicó son”: 

(González, 2015) 

 Análisis de tarea 

 Diseñar la mejor manera de realizarla 

 Seleccionar a los trabajadores 

 Capacitar a los trabajadores 

 Pagar incentivos.” 

Según Alfredo Cipriano Luna González, en su libro menciona que Henry 

Lawrence Gantt (1861-1919) “aporto a la administración con la gráfica de 

programación de trabajo que lleva su nombre y que actualmente se utiliza en las 

empresas. La grafica de Gantt es una técnica de planificación y control que muestra 

mediante una gráfica de barras, los requisitos de tiempo para las diversas tareas o 

acontecimientos de la producción o de algún otro problema.” (González, 2015) 

Los procedimientos se desarrollan con el fin de satisfacer necesidades de la 

humanidad y el logro de los objetivos de la organización, para ello se cuenta con la 

ciencia impartida por autores que relacionan a los procesos con la eficiencia de la 

administración empresarial, lo que llegan a concordar en la implementación de las 

fases de planificación, organización, ejecución y control de las actividades y a 
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mantener una adecuada ejecución de procesos, optimizando tiempos, mediante la 

asignación de actividades como sugiere Gantt, o Taylor al sugerir la elección del 

personal adecuado, coordinando actividades y el incentivo. 

1.01.01.Filosofía empresarial  

 

1.01.02.Misión empresarial  

 

“Prestar atención de Salud Integral y Especializada a la comunidad, con 

gestión de calidad para la seguridad en la atención del paciente, con talento 

humano capacitado y comprometido, con el fin de contribuir al bienestar y desarrollo 

del Ecuador” (Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 

1.01.03.Visión empresarial  

 

“Ser un Hospital de Especialidades reconocido por la excelencia y calidad en 

la atención de salud en el país para el año 2017 con certificación internacional.” 

(Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 

1.01.04.Valores institucionales 

 

“HONESTIDAD: Cumplimos nuestros deberes en forma ética, generando 

credibilidad dentro y fuera de la institución.” (Hospital de Especialidades "San 

Bartolo", 2014) 

“RESPONSABILIDAD: Construimos relaciones de confianza en la 

ejecución de nuestras tareas orientadas al logro de los resultados esperados.” 

(Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 
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“VOCACIÓN DE SERVICIO: Cumplimos nuestra labor diaria con pasión. 

(Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 

“LEALTAD: Confianza y defensa de los valores, principios y objetivos de la 

entidad garantizando los derechos individuales y colectivos. (MSP)" (Hospital de 

Especialidades "San Bartolo", 2014) 

“PARTICIPACIÓN: Acceder voluntaria y conscientemente a la toma de 

decisiones en las cuales está involucrada la persona, con miras al Bien Común. 

Presencia activa de cada uno en la toma de decisiones para la construcción y el 

desarrollo de la entidad.” (Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 

“TRABAJO EN EQUIPO: Unir el esfuerzo con quienes participan en los 

procesos y actividades sin excepción, con armonía, cooperación, compromiso y 

responsabilidad compartida, para multiplicar el logro de resultados en búsqueda de 

los objetivos y metas comunes.” (Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 

(MarcadorDePosición1) 

1.01.05.Objetivos empresariales 

 

1. “Brindar atención médica a pacientes de la Institución, dentro de un marco 

de alta     ética profesional con gran responsabilidad y respeto.” (Hospital de 

Especialidades "San Bartolo", 2014) 

2. “Iniciar programas de educación médica continua para el usuario externo e 

interno dentro de los mejores estándares de calidad.” (Hospital de Especialidades 

"San Bartolo", 2014) 

3. “Brindar a los médicos oportunidades de un desarrollo permanente.” 

(Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 
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4. “Promoción de la investigación médica y de la docencia en todos los 

Departamentos del hospital, con el fin de llegar a ser una de las Instituciones con un 

nivel reconocido de investigación en el área de la Medicina en el país.” (Hospital de 

Especialidades "San Bartolo", 2014) 

5. “Autoevaluación permanente mediante indicadores para evaluar 

cumplimiento de los estándares de calidad.” (Hospital de Especialidades "San 

Bartolo", 2014) 

5.01.06. Política de calidad 

 

“Somos una Institución que labora como un solo equipo de trabajo cuyas 

acciones diarias las ejecutamos con una elevada vocación de servicio a los clientes, 

basadas en los siguientes principios:” (Hospital de Especialidades "San Bartolo", 

2014) 

“INTEGRIDAD PERSONAL como expresión de disciplina, orden, respeto, 

honestidad y entusiasmo.” (Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 

“CREATIVIDAD E INNOVACIÓN como parte de nuestro reto diario para 

el mejoramiento continuo.” (Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 

“PRODUCTIVIDAD en nuestro trabajo y en el empleo de los recursos 

materiales.” (Hospital de Especialidades "San Bartolo", 2014) 

“CONCIENCIA en la práctica de un trabajo libre de errores y en el 

COMPROMISO leal con la institución y con las realizaciones de calidad.” (Hospital 

de Especialidades "San Bartolo", 2014) 
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5.01.07.Justificación del proyecto  

 

Se realizó un análisis de campo junto al personal encargado de las actividades 

que se ejecutan al recuperar la cartera vencida del HOSPITAL DE 

ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”,  analizamos que en la organización no se 

rigen las actividades en base a una guía, manual o reglamento enfocado a la 

recuperación de cartera y el personal no cuenta con las herramientas necesarias para 

demostrar su potencial laboral al máximo rendimiento, afectando el retorno tardío 

del efectivo, para que la empresa pueda hacer frente a sus responsabilidades. 

En la investigación de campo se pudo observar que las actividades que 

debería realizar el departamento de Cobranzas, es compartida con talento humano ya 

que se envía un reporte de la cartera no recuperada, y se comparte información con el 

departamento contable ya que este departamento registra y archiva las declaraciones 

de las ventas generadas. Esto dificulta los procedimientos y la comunicación entre 

departamentos para los cuales, la propuesta es enfocar actividades explicitas para el 

departamento de Cobranzas con el fin de disminuir errores, tiempos muertos, 

optimizando los tiempos, recursos e insumos, incrementando personas que laboren 

en el sitio ya que existe limitación de  personal para el tamaño empresarial. 

El siguiente proyecto tiene como enfoque proveer al departamento de 

Cobranzas y a las área de cartera-convenios de este departamento, un manual de 

procedimientos el mismo que servirá para el desarrollo y ejecución de actividades en 

la generación de prefecturas y liquidaciones de cuentas por cobrar a clientes privados 

y aseguradoras privadas que se mantiene convenios. 
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La elaboración y ejecución de un manual de procedimientos, beneficiara a la 

organización a mantener políticas en el desarrollo de las actividades competentes a 

cada funcionario, también ayudara a la empresa a obtener incremento en la liquidez, 

para obtener crédito, confiabilidad y competitividad y realizar inversión futura, 

mejorando los procedimientos de cobro de la cartera que generara estabilidad laboral 

para el empleado y rendimiento en las utilidades, ya que actualmente presenta 

falencias el área en el desarrollo de actividades debido a que el personal no cuenta 

con una guía que determine las actividades que se realizan de manera no controlada 

en su totalidad. 

5.01.08..Presentación del manual de procedimientos. 

El manual de procedimientos de recuperación de cartera será ejecutado y 

tiene como lugar receptor el Departamento de Cobranzas y las aras del mismo 

Convenios- Cartera del Hospital de Especialidades “San Bartolo”, con el fin de que 

el personal correspondiente al área haga uso del instructivo y mejores su rendimiento 

laboral. 

5.01.09.Autorización y aprobación. 

 

Todo procedimiento propuesto, debe ser autorizado por el Gerente General de 

la organización, para lo cual se debe generar un oficio de solicitud de cambio o 

adaptación de nuevos procesos o actividades y el mismo debe estar emitido con 

respuesta firmada por la autoridad mencionada anteriormente. 
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5.02. Descripción. ( de la herramienta o metodología que propone como 

solución) 

5.02.01. Marco teórico 

 “Un manual es una publicación que incluye los aspectos fundamentales de 

una materia. Se trata de una guía que ayuda a entender el funcionamiento de algo, o 

bien que educa a sus lectores acerca de un tema de forma ordenada y concisa. (Pérez 

Porto & Gardey , 2013) 

El manual de procedimientos sirve de guía al usuario involucrado a cumplir 

con las Normas, Leyes, Políticas, Procedimientos y actividades que en este mismo se 

detallan, para el desarrollo de los objetivos de la empresa, destinados a la producción 

de bienes o generación de servicios. 

“La política es una actividad orientada en forma ideológica a la toma de 

decisiones de un grupo para alcanzar ciertos objetivos. También puede definirse 

como una manera de ejercer el poder con la intención de resolver o minimizar el 

choque entre los intereses encontrados que se producen dentro de una sociedad. La 

utilización del término gano popularidad en el siglo V A.C., cuando Aristóteles 

desarrollo su obra titulada justamente “Política”” (Pérez Porto & Gardey, 2012) 

“Los procesos se forman a partir de una serie de etapas que siguen unas a 

otras para lograr una cierta transformación. Un proceso, por lo tanto implica un 

periodo de tiempos en el que se desarrollan determinadas actividades” ( Perez Porto 

& Gardey, 2015) 

Procedimiento es un término que hace referencia a la acción que consiste en 

proceder, que significa actuar de una forma determinada. El concepto por otra parte, 
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está vinculado a un método o una manera de ejecutar algo. (Pérez Porto & Gardey, 

2012) 

5.02.02. Etapas de la elaboración del manual de procedimientos.  

 

Al elaborar el manual de procedimientos de cartera para el departamento de 

Cobranzas del Hospital de Especialidades “San Bartolo” se aclara lo siguiente, si la 

organización desea cambiar o incrementar procedimientos, lo puede realizar según 

sea su necesidad.  

Ponemos a consideración las siguientes etapas de cumplimiento del manual de 

procedimientos: 

 Análisis interno de la organización  

 Misión  

 Visión 

 Valores corporativos 

 Políticas 

 Metodología de investigación aplicada e interpretado los resultados 

 Formulación de preguntas de encuesta. 

 Aplicación de encuestas. 

 Tabulación de datos. 

 Análisis e interpretación de resultados  

 Denominación de situación actual de la organización. 

 Correctivo del problema investigado  

 Ejecución del manual de procesos  
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5.02.03. Método de investigación de campo  

 

 El desarrollo de la investigación se desarrollara bajo en modelo de (I+D+I) 

Investigación, Desarrollo e Innovación para proveer una solución a las falencias 

encontradas en el desarrollo del levantamiento de la información. 

5.02.03. Instrumentos de captación de información  

 

 Se diseñó un modelo de encuesta, enfocada en las actividades que realizan 

en el área objetivo de estudio, para lo cual se obtuvo acceso a la misma y la 

colaboración del personal, permitiéndonos obtener resultados tales como ventajas, 

desventajas, ejecución empírica de los procedimientos, sugerencias de aplicación 

para la recuperación de cartera en el área de cobranzas (convenio) del Hospital de 

Especialidades “San Bartolo” 

Se denomina encuesta a “La serie de preguntas típicas cuya finalidad es 

recabar la opinión de las personas sobre distintos temas” (Pérez Porto J. , 2017) 

La encuesta nos ayuda a recopilar, datos de una investigación aplicada a los 

colaboradores del área objetivo de investigación, la representación se interpreta en 

porcentajes de incremento o deflación, en satisfacción del desarrollo de sus 

funciones con respecto a los datos obtenidos. 

5.02.04. Población y muestra. 

 

 Para el cumplimiento del desarrollo del Manual de Recuperación de Cartera, 

se definió la población, a los empleados del Departamento de Cobranzas, del 

Hospital de Especialidades “San Bartolo” los mismos que son encargados de 

adjuntar la información, facturar cobrar los servicios prestados a los pacientes 
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privados de las respectivas aseguradoras que esta casa de salud mantiene contratos. 

Se definió esta población porque son las personas relacionadas ya sea de forma 

directa o indirecta al departamento que cumple con funciones relacionadas con la 

recuperación de cartera vencida 

Tabla 8. Población del departamento de cartera 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

5.02.05. Análisis de la tabulación de encuesta 

 
Tabla 9. En su área de trabajo ¿Con qué tipos de clientes trabajan? 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 
Figura 5. En su área de trabajo. ¿Con qué tipo de clientes trabajan?  

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

El total de las personas encuestadas, mencionan trabajar con clientes de 

carácter privado ya que esta casa de salud también trata a pacientes del sector 

público, pero el área enfoque de investigación menciona dedicar sus actividades a un 

solo tipo de clientes. 

PÚBLICOS; 0

PRIVADOS; 4

Respuestas

DETALLE CANTIDAD 

Personal de Cobranzas (Convenios-

Cartera) 

4 

TOTAL 4 

Detalle Públicos  Privados 

Cantidad  0 4 

Porcentaje  0% 100% 
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Tabla 9. ¿Recibe capacitaciones para cumplir con el desarrollo de sus actividades?  

Fuente: Investigación propia. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 
 

 
Figura 6 ¿Recibe capacitaciones para cumplir con el desarrollo de sus actividades? 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 

Los resultados obtenidos, requieren información de saber si el personal es 

capacitado para el desarrollo de sus funciones; el 25% menciona haber recibido casi 

siempre capacitaciones mientras que el 75% de los encuestados mencionan que rara 

vez son capacitados por la empresa, lo que se concluye que muchos de las personas 

no son capacitadas por la rotación frecuente del personal en el área. 

 

 

 

 

Siempre
0%

Casi siempre
25%

Rara vez
75%

Nunca
0%

Respuestas

Respuestas Siempre Casi siempre Rara vez Nunca  

Cantidad 0 1 3 0 

Porcentaje  0% 25% 75% 0% 
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Tabla 10. Para el desarrollo de sus actividades ¿En qué instructivo se guía usted 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Figura 7 Para el desarrollo de sus actividades ¿En qué instructivo se guía usted? 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Los individuos involucrados directamente con el procedimiento de la 

recuperación de cartera, nos refleja datos tales que,  solo el 25% del personal se guía  

en el reglamento que antepone la empresa para el desempeño de sus labores, 

mientras que el otro 25% nos cuenta que en sus actividades hacen énfasis a 

Tarifarios de Salud Nacional antepuestos por el Estado, Códigos legales referentes a 

leyes estatales, mediante los órganos de regulación, mientras que  la mayoría del 

personal en un 50% menciona no usar una herramienta de soporte para el 

cumplimiento de sus responsabilidades.  

Respuestas Manual de 

procesos 

Reglamento 

empresaria 

Reglamento 

interno de 

área 

Ninguno Otros  

Cantidad 0 1 0 2 Tarifario 

nacional  

Códigos 

legales. 

Porcentaje 0% 25% 0% 50% 25% 

MANUAL DE 
PROCESOS

0%

REGLAMENTO 
EMPRESARIAL 

25%

REGLAMENTO 
INTERNO DE 

ÁREA
0%NINGUNO 

50%

OTROS 
25%

Respuestas
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El uso de diferentes guías en esta área nos da a conocer que cada trabajador 

usa un medio de referencia o apoyo según a necesidad de sus actividades ya que no 

existe un instructivo consolidado que guie sus responsabilidades. 

 

Fuente: Investigación de campo. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 
Figura 8. Tiempo de espera en recuperación de cartera 

Fuente: Investigación de campo. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

El tiempo que la empresa se demora en mantener retorno del efectivo por los 

servicios prestados, va entre rangos de tiempo desde 60 a 90 días en su mayoría las 

aseguradoras se demoran este periodo debido al contrato que la empresa mantiene 

con estas empresas, y estas respaldan sus pagos mediante este convenio para pagar 

sus obligaciones. 

 

 

 

 

30 DÍAS
0%

60 DÍAS
50%

90 DÍAS
25%

TODAS LAS 
ANTERIORES

25%

Respuestas

Tabla 11. Tiempo de espera en recuperación de cartera.  

Respuestas 30 días 60 días 90 días Todas las 

anteriores 

Cantidad 0 2 1 1 

Porcentaje 0% 50% 25% 25% 
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Tabla 12. Falencias al recuperar la cartera vencida. 

Respuestas Demora en 

envíos de 

facturación                                                      

 

Demora en 

espera del 

pago de 

cartera 

vencida 

 

Deficiencia en 

los procesos 

internos de 

desempeño 

 

Escasa 

capacitación 

de recuperar 

cartera 

vencida 

Cantidad 1 2 1 0 

Porcentajes 19% 39% 19% 0% 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 
 
Figura 9. falencias al recuperar la cartera vencida. 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 Las falencias que se investigó al personal involucrado, durante el desarrollo 

de sus actividades son de gran relevancia en la espera del pago por parte del cliente, 

esto se debe a que muchas veces el cliente no está dispuesto a cubrir el total 

generado en la factura a su cliente, debido a que el contrato de seguro muchas veces 

no cubre el medicamento, o servicios prestados al paciente, lo que lleva a generar 

retrasos en el pago de la factura y mantener ingreso de dinero para la empresa, 

también otras de las falencias percibidas se denomina como ineficiencia de los 

procedimientos internos para que el personal ejecute bien sus responsabilidades al 

DEMORA EN ENVIOS 
DE FACTURACIÓN
19%

DEMORA EN ESPERA 
DEL PAGO DE 
CARTERA VENCIDA
39%

DEFICIENCIA EN LOS 
PROCESOS INTERNOS 
DE DESEMPEÑO
19%

ESCAS CAPACITACIÓN 
DE RECUPERAR 
CARTERA VENCIDA
23%

Respuestas
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momento de generar la cuenta por cobrar, al cliente correcto, y los valores 

correspondiente. 

Tabla 13. Aspectos que afectan las falencias de la empresa. 

Respuestas Liquidez 

empresarial 

Competencias Insatisfacción 

del cliente 

Todas las 

anteriores  

Cantidad 4 0 0 0 

Porcentaje 100% 0% 0% 0% 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 
Figura 10. Aspectos que afectan las falencias de la empresa. 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Referente a las falencias mencionadas afectan a los factores internos y 

externos de la empresa; en su totalidad el 100% está de acuerdo que estos factores 

disminuyen la liquidez empresarial, ya que de esta manera la empresa no puede 

cumplir con sus obligaciones que mantiene con terceros, reduciendo 

significativamente los ingresos para la empresa, los socios y empleados. 

 

 

Liquidez 
empresarial

100%

Competencias
0%

Insatisfacción 
del cliente

0%

Todas las 
anteriores

0%

Respuestas
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Tabla 14. Estrategia al recuperar la cartera vencida. 

Respuestas Llamad

as 

telefóni

cas 

 

Notificació

n por E- 

mail 

 

Notificació

n física 

 

Visit

a  

 

Todas las 

anteriore

s  

Otras 

(mencione

) 

Cantidad 1 1 0 1 1 0 

Porcentaje 25% 25% 0% 25% 25% 0% 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 

 
Figura 11. Estrategia al recuperar la cartera vencida. 
Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Las estrategias que el departamento de Cobranzas realiza, al momento de 

llevar acabo seguimientos del cliente moroso, pasado los días plazo dentro del 

contrato; los empleados realizan llamadas telefónicas, notificaciones por E-Mail, 

visita, lo que nunca la empresa realiza es un seguimiento legal, lo que lleva a la 

empresa a perder el valor que el cliente genere glosa o no cubra el pago si dejo 

garantía. 

 

 

 

LLAMADAS 
TELEFÓNICA

25%

NOTIFICACIONES 
POR E- MAIL

25%

NOTIFICACIÓN 
FÍSICA

0%

VISITA
25%

TODAS LAS 
ANTERIORES

25%

OTRAS 
0%

Respuestas
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Tabla 15.¿Controla la recuperación de cartera de los clientes que manejan? 

Respuestas Siempre 

 

Casi siempre  

 

 Nunca 

 

Cantidad 3 1  0 

Porcentaje 75% 25%  0% 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 
Figura 12. ¿Controla la recuperación de cartera de los clientes que manejan? 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Del cumplimiento a esta pregunta, referente al control de la cartera en el 

departamento de Cobranzas; 75% de las personas involucradas directamente con el 

procedimiento, mencionaron que casi siempre se recupera la cartera vencida, pese a 

que la mayoría de veces no se logra recuperar la totalidad de las facturas emitidas, 

generando glosas y pérdidas para la empresa. 

Tabla 16. Sugiere que se diseñe un manual de procedimientos. 

Respuestas SI NO 

Cantidad 4 0 

Porcentaje 100% 0% 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

SIEMPRE
25%

CASI SIEMPRE
75%

NUNCA
0%

Respuestas
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Figura 13. Sugiere que se diseñe un manual de procedimientos. 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Al proponer un manual de procedimientos que guie a los trabajadores a 

desarrollar eficiente y eficaz las obligaciones competentes; el 100% de los 

encuestados sugiere y está de acuerdo en que se diseñe un manual que guie sus 

actividades. 

Tabla 17. ¿Cómo ayudaría el manual de procedimientos? 

Respuestas Reducir 

tiempos  

Ejecutar 

bien los 

procesos 

Reducir 

actividades 

Llevar un 

control de 

procesos y 

actividades. 

Todas las 

anteriores 

Cantidad 1 0 0 1 2 

Porcentaje 25% 0% 0% 25% 50% 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 
Figura 14. ¿Cómo ayudaría el manual de procedimientos? 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

SI
100%

NO…

Respuestas

REDUCIR 
TIEMPOS

25%

EJECUTAR BIEN 
LOS PROCESOS

0%

REDUCIR 
ACTIVIDADES
0%

LLEVAR UN 
CONTRL DE 
PROCESOS Y 
ACTIVIDADES
25%

TODAS LAS 
ANTERIORES
50%

Respuestas.
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Al preguntarles a los encuestados, la forma de ayuda que los mismos verían 

al momento de realizar sus actividades mediante una guía, estos mencionan en su 

mayoría que este manual les serviría para reducir tiempos en sus labores, ejecutar 

bien los procesos, llevar un control de los mismo que les permita no cometer en lo 

posible errores que puedan afectar en su desempeño laboral. 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS EN RECUPERACIÓN DE CARTERA 

 

 

DIRIGIDO A: 

 

DEPARTAMENTO DE COBRANZAS (CARTERA- CONVENIOS) 

 

ELABORADO POR: 

 

ESTRADA CORAL ROSA GABRIELA 

 

FUENTE: 

 

HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO” 

 

QUITO-2018. 
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ÍNDICE DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. 

 

Introducción 

Objetivos 

Alcance 

Filosofía empresarial  

Base legal 

Involucrados 

Alcance  

Organigrama estructural  

Procedimientos 

Detalle de procedimientos. 
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5.03. Formulación de los procedimientos de aplicación de la propuesta. 

5.03.01. Introducción: 

El correcto manejo de recuperación de cartera debe ser ejecutado de manera 

continua, por la designación de un líder que solicite rendiciones de cuentas a sus 

subordinados y mantenga la mejora continua mediante la evaluación del 

procedimiento y la propuesta de cambio si estos presentara falencias. 

Este manual de procedimientos, se realiza con el fin de consolidar actividades 

que ayuden al mejoramiento de producción del personal, y que este mismo sirva de 

guía, comprometiendo a los mismos con la misión y visión empresarial. 

Mediante la ejecución del manual se podrá analizar y llevar un control de los 

procedimientos y actividades que desarrollan los empleados, ayudando a incrementar 

la productividad ocupacional, obteniendo resultados de eficiencia y eficacia en el 

desempeño de las actividades, demostrando incremento en la rentabilidad 

empresarial, la responsabilidad y estabilidad laboral. 

5,03.02. Objetivo general. 

 

Diseñar un manual de procedimiento en recuperación de cartera vencida, para 

el departamento de Cobranzas del Hospital de Especialidades “San Bartolo”, con el 

fin de ejecutar adecuadamente las actividades del área e incrementar la rentabilidad 

empresarial, que aporte al desarrollo del Plan Nacional de Desarrollo. 
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5.03.03. Objetivos específicos. 

 Diseñar procedimientos de recuperación de cartera que sirvan de guía para el 

desarrollo de actividades y garanticen el cumplimiento eficaz y eficiente al 

personal. 

 Socializar el manual de procedimientos con el personal del área de cobranzas, 

para que este mismo sirva de guía al momento de desarrollar sus actividades. 

5.03.04... Misión 

 

Elaborar un manual de procedimientos que fortalezca el desarrollo de las 

actividades del departamento de Cobranzas en el Hospital de Especialidades  

“San Bartolo”, el mismo que sirva de guía y control y desarrollo de las actividades, 

ayudando a incrementar la liquidez empresarial. 

5.03.05. Visión 

  

Contribuir en el desarrollo de procedimientos de recuperación de cartera, para 

mejorar la rentabilidad empresarial, disminuyendo los índices de glosas. 

5.03.06. Políticas 

 

 Mejoramiento continúo 

 Rendición de cuentas  

 Llevar un control adecuado de la información 

 Entregar las facturas a tiempo 

 Adjuntar los respaldos necesarios para el cobro total de las facturas
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5.03.07.Organigrama estructural  

MARKETING
 

FUERZA DE VENTAS
 

CONVENIOS 
 

GESTIÓN DE LA 
SEGURIDAD DEL 

PACIENTE
 

GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 

 

SERVICIO A 
CLIENTES 

INTERNOS Y 
EXTERNOS

PARTICIPACIÓN  
SOCIAL 

SERVICIOS 
GENERALES 

ACTIVOS FIJOS
 

MANTENIMIENTO 
 

NÓMINA
 

CONTRATACIÓN
 

CAPACITACIÓN 
 

TESORERÍA
 

PRESUPUESTO
 

CARTERA- 
CONVENIOS

 

Nombre
Título

COORDINACIÓN 
DE ENFERMERÍA

Nombre
Título

Nombre
Título

AUDITORIA 
DE COBRANZAS 

SEGUIMIENTO 
LEGAL DE 

COBRANZAS 

LIQUIDACIÓN 
DE CARTERA 

PRESIDENCIA
 

GERENCIA 
GENERAL

DIRECCIÓN 
ADMINISTRATIVA

DEPARTAMENTO DE 
INFORMÁTICA 

Y SISTEMAS

FARMACIA
 

DIRECCIÓN DE GESTIÓN
 

AUDITORIA INTERNA 
 

DEPARTAMENTO
COMERCIAL

COMUNICACIÓN
 

ANÁLISIS
DEL MERCADO

GESTIÓN DE CALIDAD
Y DESARROLLO 
INSTITUCIONAL

PROCESOS
 

GESTIÓN DEL 
CLIENTE 

 

PLANEACIÓN
 

COORDINACIÓN 
DE GESTIÓN

BODEGAS
 

DIRECCIÓN
MÉDICA

COMITÉS
 

BODEGA
 

HISTORIAS 
CLÍNICAS

 

FÁRMACOS Y 
 

Nombre
Título

RECURSOS 
HUMANOS

ADMINISTRACIÓN 
DEL PERSONAL 

SALÚD
LABORAL 

DEPARTAMENTO 
FINANCIERO

CONTABILIDAD 
Y COSTOS 

DEPARTAMENTO
DE COBRANZAS 

SERVICIO 
DE 

DIAGNOSTICO 

Nombre
Título

COORDINACI
ÓN 

QUIRÚRGICA 

Nombre
Título

Nombre
Título

Nombre
Título

 
Fuente: Investigación de Campo. 

Elaborado por: Gabriela Estrada.  
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5.03.08.Organigrama estructural de la gestión administrativa.  

SERVICIOS 
GENERALES 

ACTIVOS FIJOS
 

MANTENIMIENTO 
 

NÓMINA
 

CONTRATACIÓN
 

CAPACITACIÓN 
 

TESORERÍA
 

PRESUPUESTO

COBRANZAS 
CARTERA

 

AUDITORIA 
DE COBRANZAS 

SEGUIMIENTO 
LEGAL DE 

COBRANZAS 

LIQUIDACIÓN 
DE COBRANZAS

DIRECCIÓN 
ADMINISTRATIVA

COORDINACIÓN 
DE GESTIÓN

BODEGAS
 

RECURSOS 
HUMANOS

ADMINISTRACIÓN 
DEL PERSONAL 

SALUD
LABORAL 

DEPARTAMENTO 
FINANCIERO

CONTABILIDAD 
Y COSTOS 

DEPARTAMENTO
DE COBRANZAS 

Fuente: Investigación de Campo. 

Elaborado por: Gabriela Estrada.   
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5.03.09.Alcance de la propuesta 

 

La empresa, Hospital de Especialidades “San Bartolo “posee 

infraestructura, software adecuado y personal entusiasta y productivo, capaces de 

ejecutar el desarrollo del proyecto propuesto en el área y adaptarlo a sus 

actividades. El manual de procedimientos ayudara a definir las actividades 

competentes para la recuperación de cartera, eliminando las actividades 

innecesarias, optimizando tiempos y recursos.  

5.03.10.Delimitaciones de la propuesta 

 

La investigación se lleva a cabo en la empresa Hospital de Especialidades 

“San Bartolo” localizada en la ciudad de Quito, el área de enfoque es el 

departamento de Cobranzas dedicada a la liquidación y cobro de facturas emitidas 

a las aseguradoras privadas que mantienen convenio con esta casa de salud, por la 

prestación de servicios de salud a las personas aseguradas que usan este servicio. 

5.03.11.Base legal 

 

Código Tributario  

 

“11.- Facturas.- Se emitirán y entregarán facturas con ocasión de la 

transferencia de bienes, de la prestación de servicios o la realización de otras 

transacciones gravadas con impuestos, considerando lo siguiente: 

a) Desglosando el importe de los impuestos que graven la transacción, cuando 

el adquirente tenga derecho al uso de crédito tributario o sea consumidor final 

que utilice la factura como sustento de gastos personales;  
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b) Sin desglosar impuestos, en transacciones con consumidores finales; y,  

c) Cuando se realicen operaciones de exportación.”  (Registros Oficiales 

247,651,877, 2010-2012-2013) 

“Art. 15.- Notas de crédito.- Las notas de crédito son documentos que se 

emitirán para anular operaciones, aceptar devoluciones y conceder descuentos o 

bonificaciones.” (Registros Oficiales 247,651,877, 2010-2012-2013)  

“Las notas de crédito deberán consignar la denominación, serie y número de 

los comprobantes de venta a los cuales se refieren.” (Registros Oficiales 

247,651,877, 2010-2012-2013) 

El adquirente o quien a su nombre reciba la nota de crédito, deberá consignar 

en su original y copia, el nombre del adquirente, su número de Registro Único de 

Contribuyentes o cédula de ciudadanía o pasaporte y fecha de recepción”. 

(Registros Oficiales 247,651,877, 2010-2012-2013) 

“Las facturas que tengan el carácter de "comercial negociables", a las que 

se refiere el Código de Comercio y que en efecto sean negociadas, no podrán ser 

modificadas con notas de crédito.” (Registros Oficiales 247,651,877, 2010-2012-

2013) 

Para la verificación de la correcta recepción de los comprobantes de 

retención el Liquidador para el descargo y archivo de los mismos debe guiarse en 

el Capítulo V de los requisitos y características de los comprobantes de retención 

en el Art. 39 Requisitos pre impresos del Reglamento de comprobantes de venta, 

Retención y Complementarios mientras este registro oficial sea vigente.  



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE 

COBRANZAS DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, 

UBICADO EN LA CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

80 

Busque el siguiente Link en el Navegador web y en la página. 25: 

file:///C:/Users/Gaby/Downloads/Reglamento%20de%20Comprobantes%20de%2

0Venta,%20Retenci%C3%B3n%20y%20Documentos%20Complementarios%20(

1).pdf 

“Art. 41.- Archivo de comprobantes de venta, documentos complementarios 

y comprobantes de retención.- Los comprobantes de venta, documentos 

complementarios y comprobantes de retención, deberán conservarse durante el 

plazo mínimo de 7 años, de acuerdo a lo establecido en el Código Tributario 

respecto de los plazos de prescripción.” (Registros Oficiales 247,651,877, 2010-

2012-2013) 

“El artículo 12 de la Resolución No. NAC-DGERCGC14-00790 señala que 

los emisores tienen la obligación de enviar o poner a disposición de los usuarios o  

consumidores el comprobante electrónico, en las condiciones, oportunidad y 

medios establecidos. La omisión del envió, indisponibilidad o inaccesibilidad al 

comprobante electrónico, se constituye en no entrega.” (Servicio de Rentas 

Internas, 2015) 

“Con base en la normativa constitucional, legal y reglamentaria 

anteriormente señalada, el Servicio de Rentas Internas recuerda a los sujetos 

pasivos emisores de comprobantes electrónicos lo siguiente:” (Servicio de Rentas 

Internas, 2015) 

a) “Oportunidad de la entrega y notificación del comprobante electrónica al 

receptor, en transacciones locales. La entrega y notificación del 

comprobante electrónica al adquirente se la realizará dentro de 24 horas de  
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efectivizada la transacción o retención, a través del envió al correo 

electrónica del receptor y poniendo a su disposición en el portal web del 

emisor.” (Servicio de Rentas Internas, 2015) 

b) Modalidad de emisión a consumidores finales 

 “Los emisores de comprobantes electrónicos en las transacciones de bienes 

o servicios por consumos finales, deberán cumplir con lo siguiente:” (Servicio de 

Rentas Internas, 2015)  

Si en la transacción se identifica al adquirente: 

“Podrá emitirse un comprobante electrónico y no deberá imprimirse el 

RIDE, salvo que el adquirente lo requiera expresamente; el emisor notificar de las 

siguientes formas:” (Servicio de Rentas Internas, 2015) 

Tabla 18. Acceso a comprobantes de retención 

MEDIO ACCIÓN OBLIGATORIO CONTENIDO 

Correo electrónico Notificación y entrega SI Archivo XML y RIDE 

SMS Notificación Opcional Mensaje de 

notificación 

Portal Entrega Opcional Descarga de archivo 

XML y RIDE  

Documento 

informativo 

Notificación Opcional Mensaje de 

notificación 

Fuente: Internet. 

Elaborado por: Gabriela Estrada 

 

“Sin embargo, si el adquirente solicita únicamente la impresión del RIDE, 

no será necesaria la notificación electrónica del mismo ni del archivo XML al 

adquirente. 

“Si en la transacción no se identifica al adquirente: Se deberá colocar en el 

comprobante la leyenda "consumidor (a) final" o "consumo final" y 
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obligatoriamente entregar la representación impresa de documento electrónico 

(RIDE) u otras formas de emisión (preimpreso o autoimpreso), en caso de 

mantenerlas, y no se solicitará el correo electrónico para su emisión.” (Servicio de 

Rentas Internas, 2015). 

a)  “Oportunidad de entrega del comprobante de retención. 

Los agentes de retención están obligados a entregar el respectivo comprobante 

de retención, respecto del o los comprobantes de venta electrónicos sobre los que 

se la realice, dentro de un término no mayor a los cinco &las de recibido el o los 

comprobantes de venta, considerando los siguientes escenarios: 1. En el esquema 

"Online", a partir de la fecha de autorización. 2. En el esquema "Offline", a partir 

de la fecha de emisión.” (Servicio de Rentas Internas, 2015) 

“Art. 50.- Anulación.- Los comprobantes de venta, documentos 

complementarios y comprobantes de retención emitidos con errores y que hayan 

sido anulados, deberán ser conservados por siete años en los archivos del 

contribuyente en original, junto con todas las copias, y ordenados 

cronológicamente.” (Registros Oficiales 247,651,877, 2010-2012-2013) 

 “Art. 8.- Obligación de emisión de comprobantes de venta y comprobantes de 

retención.- Están obligados a emitir y entregar comprobantes de venta todos los 

sujetos pasivos de impuestos, a pesar de que el adquirente no los solicite o exprese 

que no los requiere.” (Registros Oficiales 247,651,877, 2010-2012-2013) 

Dicha obligación nace con ocasión de la transferencia de bienes, aun cuando 

se realicen a título gratuito, autoconsumo o de la prestación de servicios de 
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cualquier naturaleza, incluso si las operaciones se encuentren gravadas con tarifa 

cero (0%) del impuesto al valor agregado 

La emisión de estos documentos será efectuada únicamente por transacciones 

propias del sujeto pasivo autorizado.” (Registros Oficiales 247,651,877, 2010-

2012-2013) 

“Art. 9.- Sustento del crédito tributario.- Para ejercer el derecho al crédito 

tributario del impuesto al valor agregado por parte del adquirente de los bienes o 

servicios, se considerarán válidas las facturas, liquidaciones de compras de bienes 

y prestación de servicios y los documentos detallados. 

En el Art. 4 de este reglamento, siempre que se identifique al comprador 

mediante su número de RUC, nombre o razón social, denominación o nombres y 

apellidos,  

Se haga constar por separado el impuesto al valor agregado y se cumplan con 

los demás requisitos establecidos en este reglamento.” (Registros Oficiales 

247,651,877, 2010-2012-2013) 

5.03.12.Involucrados 

 

Las personas involucradas en recuperar la cartera de clientes privados, 

pertenecen al departamento de Cobranzas ya que ellos mismos serán responsables 

del manejo y control de las cuentas por cobrar, según lo propuesto en el manual de 

procedimientos diseñado para este departamento y este tipo de clientes. 
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5.03.13. Simbología 

5.03.14.Metodología  

 

Para el desarrollo de este proyecto enfocaremos el desarrollo de los 

procesos y actividades mediante las metodologías de American National Standard 

Institute (ANSI). 

El método ANSI “Ha desarrollado una simbología para que sea empleada 

en los diagramas orientados al procesamiento electrónico de datos –EDP- con el 

propósito de representar los flujos de información, de la cual se han adoptado 

ampliamente algunos símbolos para la elaboración de los diagramas de flujo 

dentro del trabajo de diagramación administrativa”. 
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 Tabla 19. Simbología ANSI 

Fuente: Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

5.03.15.Introducción de sistema de gestión empresarial. 

 

El Hospital de Especialidades “San Bartolo” Para el desarrollo de sus 

actividades empresariales, trabaja con un sistema Interno de gestión el cual está 

habilitado para cada departamento y área de esta casa de salud. El departamento 

de Cobranzas, hace uso de este sistema para el descargo e ingreso de facturación a 

los clientes que asisten a esta casa de salud. 

Símbolo Significado ¿Para qué se utiliza? 

 

 

Inicio/Fin Indica El inicio y el final del diagrama 

de flujo 

 

 

Operación/ 

Actividad 

Símbolo de proceso, representa la 

realización de una operación o actividad 

relativas a un procedimiento. 

 

 

Documento Representa cualquier tipo de documento 

que entra, se utilice, se genera o salga 

del procedimiento 

 

 

Datos Indica la salida y entrada de datos 

 

 

Almacenamiento/ 

Archivo 

Indica el deposito permanente de un 

documento o información dentro de un 

archivo 

                               

Si/No  

                    

Si/No   

Decisión Indica un punto dentro del flujo en que 

son posibles varios caminos 

alternativos. 
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El acceso a este sistema es restringido y solo el usuario autorizado puede 

hacer uso del mismo, bajo su responsabilidad y rendición de cuentas, también es 

generador de confianza del uso, para cada área se designa lo necesario para el 

desarrollo de actividades ya que se maneja mediante la privacidad de ciertos 

datos, con el resto de departamentos. 

 

Gestión de 
convenios C

L
I
E
N
T
E
S

Gestión de 
cobranza

Gestión de 
auditoria 

Capacitación 
del personal

Planificación 
de cobro

Conciliación 
de cuentas 

Gestión de 
Recursos 
Humanos

Gestión de 
Contabilidad

Gestión 
Cartera-Cobranzas

C
L
I
E
N
T
E
S

PROCESOS   ESTRATÉGICOS 

PROCESOS   CENTRALES

PROCESOS   DE   APOYO 

 
 Figura 15. Mapa de procedimientos. 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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Tabla 20. Macro proceso de recuperación de cartera. 

Macro procesos de recuperación de cartera.

Gestión de Auditoría.Gestión de Convenios Gestión de Cobranzas.

Entradas

 Documentación 

Negociación 

de Convenio.

Recursos

 Tecnológicos

 Mano de obra.

Controles

 Clausulas de 

contrato.
Salidas

 Contrato 

de 

convenio.

 Autorizaci

ón de 

crédito, a 

pacientes.

Elaborar expediente 

clínico.

Envió de expediente 

clínico a cobrarse.

Entradas

 Expediente 

clínico.

Recursos

 Sistema de gestión 

empresarial.

 Tecnología.

Salidas

 Ingreso 

de dinero 

a la 

empresa.

Controles.

Ordenar la información

Realizar informe de 

rendición de 

cuentas. 

Entradas

 Informe del 

seguimiento 

de cartera. Recursos.

 Tecnología.

 Sistema de gestión 

empresarial.

Controles

 Reuniones del personal.

 Justificación de valores a 

facturas.

Salidas

 Saldar 

cuentas 

Socialización de 

manual de Cartera.

Entradas.

 Manual 

de 

recuperac

ión de 

Cartera
Recursos

 Presupuesto.

 Tecnología.

 Infraestructura.

Controles

 Evaluación de 

desempeño.

Salidas.

 Personal 

capacitado

.

Seguimiento de 

cartera 

vencida.

Entradas.

 Documentación 

Controles 

 Esperar del 

vencimiento de 

crédito. 

Recursos.

 Sistema de gestión.

 Teléfono.

 Internet.

Salidas.

 Cartera 

recuperada

Cruzar cuentas en el 

Departamento de 

Cobranzas y 

Contabilidad.

Entradas.

 Reporte de 

cheques, 

transferencia

s bancarias, 

depósitos

Controles.

 Registra en matriz 

de convenios.

Recursos.

 Tecnología

 Sistema de 

Gestión.

Salidas.

 Cuentas 

conciliada

s.

Selección de 

personal.

Entradas.

 Personal 

competente.

Recursos

 Presupuesto.

 Tecnología.

 Sistema de Gestión

Controles.

 Asistencia del 

personal.

Salidas.

 Personal 

capacitado. Entradas.

 Personal 

capacitado.

Recursos.

 Mano de obra.

 Infraestructura.

 Tecnología.

Controles

 Cumplimiento de 

funciones 

Programación de 

actividades..

Salidas.

 Eficiencia 

y  

productivi

dad 

laboral.

Entradas.

 Reporte  de 

cartera cobrada 

e incobrable.

Reporte de rendimiento 

empresarial.

Controles.

 Solicitar justificativos 

a los saldos.

Recursos

 Tecnología.

 Base de datos

 Documentación

Salidas.

 Rendició

n de 

cuentas.

Gestión de 

R.R.H.H. Gestión de 

Cobranzas.

Gestión de 

Contabilidad

.

Gestión de 

R.R.H.H. Gestión de 

Cobranzas.

Gestión de 

Contabilida

d.

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Gabriela Estrada.
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5.03.16.Análisis de macro procesos de recuperación de cartera. 

La recuperación de cartera en el Hospital de Especialidades “San Bartolo” se 

ve reflejado por la participación de los departamentos de Cobranzas. Recursos 

Humanos y Contabilidad, los mismos que para el mejoramiento del desarrollo de las 

actividades necesitan trabajar de una manera colaborativa. 

El departamento de Cobranzas es el departamento el cual ha sido asignado 

como enfoque para el desarrollo de las actividades, tales como la relación de 

convenio que mantiene la empresa con sus clientes, el cobro del crédito por la 

atención prestada y la rendición de cuentas de la liquidez empresarial.  

El departamento de Recursos Humanos es considerado un departamento de 

apoyo esencial para el cumplimiento del buen desempeño laborar para el 

departamento Analizado y la empresa en general, el mismo que servirá de apoyo con 

un buen reclutamiento del personal competente, capacitaciones permanentes para 

obtener una buena productividad laboral. 

El departamento de contabilidad sirve de apoyo con la ejecución de las 

actividades del departamento de Cobranzas, ya que es el encargado de solicitar 

rendición de cuentas del ingreso del efectivo a la institución. 
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HOJA DE CARACTERIZACIÓN 

    PROCESO: Liquidación de cuentas por cobrar. 
 

MISIÓN: Generar  expediente clínico de las cuentas por cobrar.

RESPONSABLE
Jefe de 

Departamento
PARTICIPANTES

Liquidador 
Asistente de 
liquidación 

ENTRADAS
 Historia Clínica
 Documento de 

Autorización 
 Formulario de cobro

 Recepción de  Historia Clínica
 Soporte de Historia Clínica.
 Facturación, guardar e impresión. 
 Respaldar expediente clínico 
 Emitir listado de cobro 
 Envió de expedientes 

 

PARÁMETROS DE CONTROL
 Tiempo de emisión de factura 
 Verificación de información
 Solicitar eliminación de factura mal 

hecha.
 Envió de expedientes a cobrar.

 

RECURSOS
 Sistema de gestión empresarial
 Equipo de computación 
 Documentos de respaldos 

SALIDA 
 Expediente de cobro

PROCESO DE SOPORTE  
 Gestión de sistemas 
 Gestión de Cobranza- Cartera.
 Gestión de Recursos Humanos 

DOCUMENTOS
 Historia Clínica
 Formulario de alcance
 Documento de Autorización 
 Ordenes médicas
 Copagos (si fuera el caso)
 Listado de cobro  

 
Figura 16. Caracterización de procedimiento de liquidación de cuentas por cobrar. 
Fuente: Investigación de campo.                

Elaborado por: Gabriela Estrada.  
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5.03.17.Diagrama de flujo 

 

 “Un diagrama de flujo es una herramienta grafica que desglosa un proceso 

en cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas industriales o de 

servicios y en sus departamentos, secciones u áreas de su estructura organizativa” 

(Manene, 2011) 

La estructura de estos diagramas de flujo refleja el desarrollo secuencial de 

los procedimientos que se realizan al ejecutar un propósito, y a llevar un control del 

cumplimiento de los objetivos propuestos, mediante una hoja de caracterización 

podemos determinar el alcance de un proceso, nos permite saber que recursos nos 

servirán como entradas, recursos, controles para generar una salida de un proceso a 

cumplirse, el cual es graficado posterior mente en el diagrama de flujo. 
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Procedimientos de Liquidación de Cuentas por cobrar.

Dpto. Cobranzas.  Responsable

INICIO

RECEPCIÓN DE  

(HCL)

SOPORTAR (HCL)

EMISIÓN DE 

FACTURA

GUARDAR E 

IMPRIMIR DETALLE 

DE FACTURA

EMITIR 

LISTADO DE 

COBRO

ENVÍO DE 

EXPEDIENTES

VERIFICAR 

INFORMACIÓN 

REVISAR 

EXPEDIENTE 

CLÍNICO

FORMULARIO 

DE ALCANCE 

ATENCIÓN

DOCUMENTO 

DE 

AUTORIZACIÓN

SI

INFORMACIÓN 

CORRECTA

NO

VERIFICAR 

INFORMACIÓN

INFORMACI

ÓN 

CORRECTA

SI

RESPALDAR 

EXPEDIENTE Y 

FACTURACIÓN PARA 

EL COBRO.

PETICIÓN A 

CONTABILIDAD  

DE ANULAR 

FACTURA 
NO

ANULACIÓN 

DE FACTURA 

SI

NO

FIN

ESPERA 

CONFIRMACIÓN DE 

ANULACIÓN 

LIQUIDADOR

JEFE DE DPTO. 

LIQUIDADOR.

 

Figura 17. Procedimiento de liquidación de cuentas por cobrar. 
Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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5.03.18.Descripción del flujograma liquidación de cuentas por cobrar. 

La empresa Hospital de Especialidades “San Bartolo” debe ejecutar el 

siguiente procedimiento para la generación de las cuentas por cobrar a los clientes 

que mantienen Convenio, con esta Casa de Salud. 

Paso 1.- Receptar historia clínica. 

El personal denominado Liquidador, es la persona encargada de recibir la 

Historia Clínica del paciente, que fue atendido en esta Casa de Salud. 

Paso 2.- Soporte de Historia Clínica 

Tabla 21. Soporte de historia clínica 

Fuente: Investigación de campo. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

El Liquidador, debe analizar la Historia Clínica del paciente atendido, 

evaluando el tipo de crédito y póliza que este mantiene con la aseguradora- empresa 

de convenio, frente al soporte de atención médica y el cobro en la facturación. 

Documentos a adjuntar para sustentar el soporte medico al paciente. 

 Historia clínica de atención  

 Formulario único de alcance. 

 Autorización de atención. 

 Hojas de pedido medico en atención. 

 Receta médica. 

 Copago (según el crédito del paciente) 

Crédito de Pacientes   

Crédito  Cobertura Aseguradora  Cobertura cliente 

(Copago) 

A 100% 0% 

B 70% 30% 

C 50% 50% 
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Paso 3.- verificar información  

El Liquidador debe revisar el Historial Clínico del paciente de manera físico 

y sistemático,  confirmara los procedimientos realizados al paciente, u otros factores 

dentro de la atención prestada que generen ingresos durante su estadía, Ej. (Costo de 

habitación por días habitados), este mismo debe adjuntar los respaldos mencionados 

en el paso 2, de la atención que garanticen el cobro de la atención prestada al 

usuario. 

Paso 4.- Emisión de facturación  

Paso 4.1.- Búsqueda del Sistema de Gestión Empresarial. 

El usuario deberá ingresar al navegador Google, Mozilla o Explorer y digitar 

en el buscador el siguiente portal de acceso al programa interno de la empresa: 

 
Figura 18. Ingreso a sistema de gestión empresarial 

Fuente: Investigación de campo. 

Elaborado por: Gabriela Estrada.  
 

Paso 4.2.- Ingreso al sistema de gestión empresarial. 

El usuario deberá ingresar su digitación de Usuario y Clave de Acceso 

antepuesto activado por el Departamento de Sistemas y autorizado por el jefe de 

Recursos Humanos y Jefe de Cobranzas, bajo la responsabilidad del usuario según la 

política empresarial. 
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Figura 19. Ingreso al sistema de gestión empresarial. 

Fuente: Investigación de campo. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

Paso 4.3.- Busqueda de opción facturación. 

El usuario una vez ingresado al sistema de gestion empresarial, debe 

seleccionar en la parte de menu la opcion de facturación. 

 
Figura 20. Menú sistema de gestión empresarial. 

Fuente: Hospital de Especialidades “San Bartolo” 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Paso 4.4.-  Busqueda de paciente a facturar (detalle de facturación) 

Para acceder al detalle de la facturación, se debe buscar en el menú  
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 la opción Facturación, permitira buscar el detalle de factura generado al paciente 

desde el area de cajas.  Se desglosa las opciones de busqueda ya sea por Cedula de 

Identidad o Nombres del paciente.  

 
Figura 21. Opción facturación 
Fuente: Hospital de Especialidades “San Bartolo” 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Paso 4.5.- Facturar servicios adicionales 

 

Para facturar servicios adicionales el liquidador, deberá dirigirse a la opción 

servicios adicionales en donde podrá cargar el procedimiento generado al paciente y 

el costo se añade automáticamente. Esto se debe a que el precio está programado en 

el sistema acorde al tarifario que antepone la ley. 
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Figura 22. Nueva facturación en sistema gestión. 
Fuente: Hospital de Especialidades “San Bartolo” 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Paso 4.6.- Detalle y control de (servicio-valor) facturado. 

Se puede observar en este paso como el detalle proporciona la nueva carga 

del servicio generado adicionalmente. Controlar la factura generada y si no está 

correcto debería ser cancelado y si esta correcto deberá ser grabado. 

 
Figura 23. Cargo de cuenta pro pagar a especialista 

Fuente: Hospital de Especialidades “San Bartolo” 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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Paso 4.7.- Impresión de factura  

El Liquidador, debera seleccionar la obción imprimir. Ubicada en la parte 

superior de la pagina, esto permitira imprimir el respaldo fisico de las cuentas por 

cobrar, detallando los servicios consumidos por el paciente, y el desglosando el 

importe de los impuestos.  

 
Figura 24. Guardar e impresión de facturación 

Fuente: Hospital de Especialidades “San Bartolo” 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

Paso 5.- Verificar Información 

Este punto de control se lo realiza con el fin de consolidar que la información 

sea correcta, para lo cual si eesta correcta se guarda e imprime como lo mencionale 

paso  

 anterior en el literal 4.6, de no estar correcta la información el Liquidador 

debe emitir una notificación el error y la solicitud de anulación de facturación de 

manera E-Mail o de manera personal. Despues d ela espera de confirmación de la 
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anulación esta puede ser positiva o negada,  si es positiva el Liquidador debe cumplir 

con el paso número 4  

detallado anteriromente y si es negativa debe insistir en la anulación ya que 

rara vez sucedera estos casos ya que la perdida seria para la empresa. 

Paso 6.- Respaldar expediente según empresa de convenio. 

  El liquidaror debe anexar documentos mencionados en pasos anteriores y el 

mismo debe ser verificado y ordenado según empresa de convenio, para el retorno de 

dinero por servicio prestado. 

Figura 25 Anexo de documentos de respaldo 

                      
Receta médica (Adjuntado indicaciones)         Respaldo de alcance (acorde la atención del 

PCT) 

 

 
Detalle de facturación 
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Paso 7.- Emitir listado de cobro. 

El Liquidador debe emitir por cada aseguradora un listado de la atención del 

paciente el cual fue atendido en esta casa de salud, en el mismo se detallara: 

 Nombre de la empresa de convenio 

 Fecha de atención 

 N° de factura 

 Nombres completos del paciente 

 Valor de la atención  

 Área de atención

Paso 7.- Envió de expedientes. 

El Liquidador dentro de los plazos establecidos en el contrato, debe enviar o llevar 

los expedientes de la atención generada a los pacientes de convenio de las empresas 

representantes, las mismas que sustentaran el pago de la atención. 

 
Tabla 22. Reporte de convenio 

Fuente: Hospital de Especialidades “San Bartolo” 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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Figura 26. Procedimiento de recuperación de cartera a tiempo vencido 

Fuente: Investigación de Campo. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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Flujograma de Recuperación de cartera al tiempo vencido   
 

Recuperación de cartera al tiempo de crédito  vencido Responsable

F
a

s
e

NOTIFICACIÓN DE 
CARTERA VENCIDA            
( E-MAIL) O LLAMADA 
TELFEFÓNICA

CONFIRMACIÓN 
DE PAGO 

NO LLAMADA 
TELEFÓNICA 

SI

CONFIRMAR EL 
TIPO DE PAGO 

(CHEQUE/
TRANSFERENCIA 

BANCARIA)

CONFIRMACIÓN 
DE PAGO 

 VISITAR AL 
CLIENTE

CONFIRMACIÓN 
DE PAGO

SI

SEGUIMIENTO 
LEGAL 

NOTIFICACIÓN AL 
JEFE SUPERIOR 

NO

NO

FIN

INICIO

VENCIMIENTO DE 
CUENTAS POR 

COBRAR

ESPERA RESPUESTA 
DEL CLIENTE 
NOTIFICADO

ELABORACIÓN 
DE INFORME 

DEL 
SEGUIMIENTO 
DE CARTERA

ESPERAR TIEMPO 
DE GRACIA POR 

MORA 

LIQUIDADOR 

LIQUIDADOR Y 
JEFE DE DPTO.

LIQUIDADOR Y 
JEFE DE DPTO..

  
Figura 27. Recuperación de cartera al tiempo vencido. 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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5.03.19.Descripción de flujograma de la recuperación de cartera a tiempo 

vencido. 

 

Paso 1.- Esperar el tiempo de cuentas por cobrar. 

 El proceso de recuperación de cartera empieza cuando el tiempo de crédito 

que mantiene el Hospital con las empresas de convenio finaliza, y se procede a 

realizar el seguimiento de cobro. 

Paso 2.- Notificación de cartera vencida. 

 El Liquidador, debe realizar el seguimiento de cartera vencida realizando 

una notificación mediante correo electrónico E-MAIL, o ejecutando una llamada 

telefónica a la empresa deudora. 

Paso 3.- Esperar respuesta del cliente notificado. 

 El cliente notificado puede responder la confirmación de pago, mediante la 

respuesta a la notificación E-Mail enviada por el Liquidador, o mediante la llamada 

telefónica realizada anteriormente en el paso 2 o la confirmación de respuesta se 

realiza posterior a esta, caso contrario la empresa notificada ignoran este 

seguimiento, realizado por el Liquidador. 

Paso 4.- Confirmación de pago  

  El Liquidador si este es Positivo, debe confirmar el tipo de pago ya sea de 

manera en Cheque o Transferencia Bancaria, y si es negativa la confirmación el 

Liquidador debe esperar una semana de tiempo de gracias que se le da al cliente, 

posterior a este tiempo el Liquidador, debe realizar una segunda llamada telefónica, 

solicitando la confirmación si es positiva se debe confirmar el pago y si es negativo 
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el pago se debe elaborar un informe de seguimiento de cartera y notificar al jefe del 

departamento. 

 El Jefe del Departamento, programara una visita al cliente que mantiene mora 

con la empresa siendo el caso que en la visita el pago sea positivo el pago debe ser 

confirmado de no ser este el resultado se debe considerar un proceso de seguimiento 

legal. 

 
Figura 28. Caracterización de comprobantes de retención. 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada 
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Flujograma de comprobantes de retención   
DEPARTAMENTO DE COBRANZAS-

CARTERA
DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD EMPRESA DE CONVENIO

F
a

s
e

INICIO

ESPERAR COMPROBANTE  
DE RETENCIÓN EN EL     
E-MAIL EMPRESARIAL

DESCARGO DE 
COMPROBANTE DE 

RETENCIÓN 

ARCHIVO DE 
COMPROBANTES 

DE VENTA 

ENTREGA DE 
COMPROBANTES DE 

RETENCIÓN 

REGISTRO DE 
COMPROBANTES DE 

RETENCIÓN EN MATRIZ DE 
CONVENIO

VERIFICAR 
TOTALIDAD DE 

COMPROBANTES 
DE RETENCIONES 

APLICADAS 

TOTALIDAD  DE 
COMPROBANTES 

DE RETENCIÓN 

ADJUNTAR EN BASE DE 
DATOS PARA SUSTENTO 

DE ANEXOS 

FIN

COMP. 
RETENCIÓN 
CORRECTO

SI

ENVÍA INFORME DE 
CORRECCIÓN DE 

COMP. RETENCIÓN 
NO

RECIBE INFORME 
DE CORRECCIÓN

ANALIZA 
ERRORES 

APRUEBA 
CORRECCIÓN 

EMITE NUEVO 
COMP. RETENCIÓN 

ENVÍA COMP. 
RETENCIÓN 

RECHAZA 
CORRECCIÓN

NO

INGRESAR AL 
PORTAL WEB DE 

LA EMPRESA 

NO
NOTIFICAR 

INCONSISTENCIAS 

SI

Figura 29. Flujograma de comprobantes de retención 
Fuente: Investigación de campo.  
Elaborado por: Gabriela Estrada 
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5.03.20.Descripción de flujograma de recuperación de comprobantes de 

retención 

Paso 1.- Esperar comprobante de retención o ingresar en portal de página web de la 

empresa. 

El Liquidador tiene dos maneras de acceder al documento de retención, esto 

lo puede realizar mediante la espera de los 5 días plazo que antepone la ley del 

Código Tributario, o este debe acceder al portal web de la empresa durante el mismo 

tiempo de ejecución. 

Paso 2.- Archivo de comprobantes de retención  

El Liquidador debe descargar, imprimir los comprobantes de retención y 

archivar, los mismos deben ser ordenados por fechas y empresas. 

Paso 3.- Registro de retenciones en Matriz de Convenios. 

 Se debe registrar en la base de datos de convenios que maneja el área, 

buscando el número de factura al que fue emitida la retención y el registro de la 

misma. 

Paso 4.- Entrega de listado y comprobantes de retención. 

 Los comprobantes de retención deben ser enviados al área de contabilidad, 

para que este departamento los adjunte como anexos para la posterior recuperación 

de esos valores y respaldo legal de documentos según la Ley del Código Tributario. 

Paso 5.- Verificar la totalidad de los comprobantes de retenciones aplicadas.  

El proceso continua en el área de contabilidad encargado de verificar que el 

documento de retención este bien aplicado al desglose de la factura y que los 

porcentajes de retención y valores sean correctos. 
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Paso 6.- Confirmación de información correcta y completa. 

En este proceso siendo que la información está completa y que no faltan 

retenciones por recuperar el personal del área procede a ingresar en un anexo de re 

retenciones y el archivo de las mismas para sustento y respaldo, a las facturas 

emitidas, según la Ley del Código Tributario, caso contrario solicita mediante 

notificación al departamento de Cobranzas se provea las inconsistencias, el 

Liquidador debe realizar desde el paso 2. 

Se debe emitir una notificación de corrección de documento a la Empresa que 

nos emitió el comprobante. Para que la recuperación de los valores de las retenciones 

el cliente debe emitir el documento bien hecho, para que este sirva a la empresa, de 

las normas del Código Tributario, caso contrario esto significa una pérdida para la 

empresa. 

Paso 7.- Aceptación o rechazo de solicitud de cambio de comprobante de 

retención. 

 El cliente notificado para el cambio este emite un nuevo documento de 

retención o este mismo puede no responder a nuestra solicitud, corriendo el riesgo 

ante una posible sanción del órgano regulador (SRI). 
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Figura 30. Caracterización de registro de la cartera recuperada. 

Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada 
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Flujograma de registro de cartera recuperada.  

REGISTRO DE CARTERA RECUPERADA

DEPARTAMENTO DE COBRANZAS-CARTERA DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD 

F
a

se

INICIO

ELABORACIÓN DE 
MATRIZ DE 
CONVENIOS

CONFIRMACIÓN DEL 
TIPO DE  PAGO CON LA 

ASEGURADORA  

NOTIFICACIÓN E-MAIL Y 
FÍSICO DE POSIBLE PAGO 

A FACTURAS  

RECEPCIÓN DE 
NOTIFICACIÓN DE 

PAGO

VERIFICA LA 
CUENTA EN LA 

PAGINA  BANCOS 

CONFIRMACIÓN 
DE PAGO

SI

SOLICITUD DE 
JUSTIFICACIÓN DEL 
PAGO A NÚMERO 

DE FACTURA

RECIBE SOLICITUD DE 
JUSTIFICACIÓN DEL 

PAGO

VERIFICA MONTO EN 
LA MATRIZ DE 

CONVENIO

REALIZA EL CRUCE DE 
SALDOS A LA FACTURA 

CANCELADA

ELABORA INFORMA DE 
RENDICIÓN DE CUENTAS 

DE CARTERA 
RECUPERADA 

SI

INFORMACIÓN 
CORRECTA 

NO

CHEQUE 

TRANSFERENCIA 
BANCARIA 

COBRO 

ESPERA 
POSIBLE 

PAGO 

REALIZA EL CRUCE DE 
SALDOS A LA 

TRANSFERENCIA DE 
FACTURA RECIBIDA  

FIN

SI

CANCELACIÓN 
TOTAL DE 
FACTURA 

NO

RESPALDAR 
EXPEDIENTE 

CLÍNICO 

ENVIÓ DE 
RESPALDOS 

ESPERA DE 
RESPUESTA 

DE PAGO 

CANCELACIÓN 
DE GLOSA 

SI

NO

JUSTIFICAR 
VALORES 

INCOBRABLES 

Figura 31. Flujograma de registro de cartera recuperada 
Fuente: Investigación de campo.  

Elaborado por: Gabriela Estrada  
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5.03.21.Descripción del flujograma registro de cartera recuperada. 

 

Paso 1.- Confirmación del tipo de pago con la aseguradora. 

Este pago se da mediante la emisión de una transferencia bancaria o el cobro de 

un cheque. 

Pasos para el cobro de cheque. 

1.- cobro de cheque 

El liquidador debe ir personalmente o enviar al mensajero a cobrar el cheque 

a la dirección de la empresa deudora, el mismo que será entregado en el área de 

contabilidad, el mismo que será registrado. 

Paso 1.1.- Solicitud de justificación del pago a facturas. 

 Desde el departamento de Contabilidad, se emite una solicitud de 

justificación del ingreso de efectivo al departamento de Cobranzas, En donde el 

Liquidador estará encargado de verificar el monto en la matriz de convenios y en el 

sistema de gestión empresarial. 

Paso 1.2.- Verificar monto en la matriz de convenio. 

El liquidador debe verificar el valor a la factura cobrada, y debe cerciorarse 

de que el pago sea completo. Siendo la información correcta este debe realizar el 

cruce de saldos a las facturas canceladas y si el pago es incompleto el Liquidador 

debe respaldar el expediente Clínico del paciente que fue atendido en esta casa de 

salud, posteriormente este expediente de respaldos, debe ser enviado a la empresa de 

convenio y esperar que esta responda a nuestra solicitud de pago. 

Paso 1.3.- Cancelación de la glosa por parte de la empresa 
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Si después de enviar el respaldo de saldos facturados la empresa deudora no 

paga Liquidador debe justificar esto valores incobrables, y reportarlo al Jefe de 

Departamento de Cobranza-Cartera ya que después de esto se debe rendir cuentas 

ante el Departamento de Contabilidad  y a la Gerencia General. Siendo el resultado 

positivo debe registrar los saldos en la matriz de convenios y elaborara informe de 

rendición de cuentas. 

Pasos para el cobro y registro de trasferencias bancarias. 

Paso 2.- Cobro con transferencia bancaria. 

El liquidador después del seguimiento de cartera vencida, en la confirmación 

de pago este obtiene información del ingreso de dinero mediante transferencia 

bancaria. 

Paso 2.1.- Elaboración de matriz de convenio. 

El Liquidador debe elaborar una matriz que sustente el cobro de facturas, en 

la cual detallara y sustentara para su respaldo el ingreso de dinero al detalle de las 

facturas emitidas en el sistema de gestión empresarial. 

Paso 2.2.- Notificación de posible pago. 

El liquidador debe informar al departamento de contabilidad del posible 

retorno de la cartera recuperada. 

Paso 2.3.- Verificar saldo en bancos. 

El departamento contable ejerce la colaboración de revisar y confirmar 

ingreso de dinero por el cliente informado en el anterior paso, caso contrario debe 

esperar el ingreso de dinero. 
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Paso 2.4.- Solicita justificación del ingreso de dinero. 

El departamento contable si el pago es positivo emite una notificación de 

justificación del dinero, caso contrario espera la conformación del pago, mientras 

que el Liquidador revisa en la matriz de convenio y confirma en el sistema el valor y 

el número de factura cancelada. 

Paso 2.5.- Verificar monto en matriz de convenio. 

El Liquidador debe verificar que el monto de pago sea igual que la factura 

emitida en el sistema y en la matriz de convenio, caso contrario debe insistir en el 

cobro o sustentar el monto incobrable.  

Paso 2.6.-Respaldo y envió de expediente clínico. 

Revisar y sustentar valores que no paga el cliente, es necesario que se 

justifique mediante documentos, los mismos que serán enviados al cliente para 

recuperar los valores generados por glosas que emite el mismo. 

Paso 2.7.- Justificar valores incobrables 

Los valores que son incobrables posteriores a la revisión de los saldos deben 

ser sustentados según la política de pólizas o código de cartera para la recuperación 

de cartera. 

Paso 2.8.- Emitir informe de rendición de cuentas. 

El Liquidador debe enviar al Departamento Contable un documento en el 

cual se detalle el número de factura, el nombre del cliente, para que el cruce de 

cuentas sea el correcto. 
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HOJA DE CARACTERIZACIÓN 
PROCESO: SEGUIMIENTO LEGAL  
MISIÓN: Proveer al departamento de Cobranzas, la guía de un seguimiento legal a las 
cuentas no cobradas.    

ACTIVIDADES 

 Adjuntar respaldo del 
seguimiento de cobro. 

 Analizar montos de saldos 
vencidos. 

 Contratación de Abogado  

 Envío de respaldos para 
respectivo seguimiento legal. 

 

 

ENTRADA 

 Expediente 
clínico. 

 Expediente 
de cobro. 

 

 

SALIDA 

 Proceso 
legal. 

 Acuerdo de 
pago 

RECURSOS 

 Mano de Obra. 

 Equipo de oficina. 

 Equipo de cómputo. 

 

 

CONTROLES 

 Anexar información de 
respaldo de deuda. 

 Anexar respaldo de 
seguimiento de cobro. 

RESPONSABLE 

 Jefe del 
departame
nto. 

PARTICIPANTES 

 Liquidador. 

 Jefe del 
departame
nto. 

 Asistente 
de 
liquidación
. 

 

 

PROCESO DE 
SOPORTE 

 Gestión de 

Cobranzas. 

 

 

Fuente: Investigación de Campo  

Elaborado por: Gabriela Estrada 

 

Figura 32. Caracterización del seguimiento legal. 
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SEGUIMIENTO LEGAL  

 

INICIO

ADJUNTAR INFORMES DEL 

SEGUIMIENTO DE 

COBRANZA 

ANÁLISIS DE 

SALDOS VENCIDOS 

ABOGADO 

RECIBE 

DOCUMENTOS 

CONFIRMACIÓN 

DE ASISTENCIA 

LLEGAR 

ACUERDO DE 

PAGO 

PAGO DE 

CUENTA 

SEGÚN EL 

ACUERDO

PAGO DE 

SERVICIOS 

ABOGADO 

FIN

NO

NO

ARCHIVO DE 
RESPALDOS DE 

COBRO

ENVIÓ DE 
DOCUMENTOS 

ABOGADO 

ABOGADO ENVÍA CITACIÓN 
DEMANDANTE 

Figura 33. Flujograma del seguimiento legal de la cartera 
Fuente: Investigación de Campo  

Elaborado por: Gabriela Estrada 
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5.03.22.Descripción del flujograma del seguimiento legal 

 

Paso 1.- Adjuntar informe de seguimiento de cobro 

Para la recuperación de cartera se debe clasificar y armar un expediente de 

sustento que garantice la veracidad del monto a exigir. 

 Paso 2.- Envió de respaldos al abogado 

Al momento de hacer llegar los archivos al abogado estos ayudaran a 

sustentar la demanda que se exija el cobro del dinero. 

Paso 3.- Notificación al deudor  

El procedimiento legal de la empresa es contratada a un Funcionario externo 

a la empresa el cual debe notificar al cliente moroso, llegando de esta manera a un 

acuerdo de pago y si este no asistiera a la notificación se debe notificar otra vez y 

confirmar el pago.  

 

 

 

 

 



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

115 

 

 

 

 

CAPITULO VI 

6. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

6.01. RECURSOS 

Los recursos utilizados para el desarrollo del proyecto fueron de mucha 

ayuda, se necesitó de recursos tecnológicos, administrativos, y se contó con el apoyo 

de recursos humanos. 

6.01.01. Recursos administrativos 

 

 Encuestas 

 Impresión 

 Fotocopias. 

 Capacitación/ Inducción de manual. 

6.01.02. Recursos tecnológicos. 

 

 Equipo de computación 

 Internet 

 Grabador  
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 Paquete Office. 

 Programa de gestión empresarial. 

  6.01.03. Recursos humanos  

 

 Departamento de Recursos Humanos 

 Departamento de Cobranzas. 

 Departamento Financiero. 

 Departamento de Sistemas. 

6.02. PRESUPUESTO 

6.02.01. Presupuesto de manual de procesos. 

 
Tabla 23. Presupuesto de manual de procesos. 

Fuente: Investigación previa. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

 

CONCEPTO VALOR TOTAL 

ACTIVIDADES  

Levantamiento de información  20,00 

Base legal  50,00 

Mapa de procesos y Flujogramas de procedimientos  250,00 

Socialización de manual de procesos 100,00 

Capacitación de la ejecución del manual de 

procedimientos. 

100,00 

RECURSOS  

Impresión y Fotocopiado de Manual de procesos. 20,00 

Recursos Tecnológicos 30,00 

GASTOS  

Gasto de transporte 10,00 

Gastos varios 20,00 

Costo total de elaboración de manual de 

procedimientos. 

600,00 
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6.02.02. Presupuesto de proyecto de tesis. 
 

Tabla 24. Presupuesto del proyecto de tesis. 

Fuente: Investigación propia. 

Elaborado por: Gabriela Estrada. 

 

6.02.03. Presupuesto total de manual y proyecto de tesis. 
 

Tabla 25. Presupuesto total de manual y proyecto de tesis. 

CONCEPTO VALOR TOTAL  

Presupuesto Manual 600,00 

Presupuesto Tesis 197,00 

Total Presupuesto 797,00 

Fuente: Investigación propia. 

Elaborado por: Gabriela Estrada 

 

RECURSOS CANTIDAD 

(UNIDAD) 

COSTO 

UNITARIO 

COSTO 

TOTAL 

Flash Memory 1 10,00   10,00 

Resma de papel bond 4 3,50     14,00 

Impresión de tesis 3 40,00 70,00 

Empastado 1 10,00 10,00 

Anillado 3 1,50 4,50 

Fotocopiado 420 0,03 12,60 

Alquiler de proyector 2 10,00 20,00 

Movilidad 10 2,00 20,00 

Gastos varios 3 12,00 36,00 

TOTAL 197,00 
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6.03. Diagrama de Gantt 

Meses 

N° Actividades  
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero  Febrero Marzo Abril Mayo  Junio 

                    

1 
Propuesta de tema Tesis 

Formulario 001                     

2 Aprobación de tema de Tesis                     

3 Asignación de Tutor                     

4 Capítulo l                     

5 Capítulo ll                     

6 Capítulo lll                     

7 Capítulo IV                     

8 Capítulo V                     

9 Capítulo VI y VII                     

10 Revisión final del Tutor                     

11 Corrección                     

12 Entrega al lector                     

13 Correcciones Lector                      

13 Entrega final de Tesis                     

14 Defensa de proyecto                     

Figura 34. Diagrama de Gantt. 
Fuente: Investigación propia. 
Elaborado por: Gabriela Estrada. 
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CAPÍTULO VII 

 

7.1. Conclusiones 

 

En el Hospital de Especialidades “San Bartolo” según el levantamiento de 

información, el personal menciona contar con poca capacitación para el desarrollo de 

actividades, en el área de trabajo. 

En el Departamento de Cobranzas- Contabilidad, existe poco personal para el 

cumplimiento de las funciones que se desarrollan en esa área de trabajo 

La implementación y ejecución del manual de recuperación de cartera, sirve 

de guía para el trabajador para que se desempeñe en sus labores diarias bajo un 

instructivo.  

Las falencias que se encontraron en esta investigación van en relación con la 

mala ejecución de los procesos, por el personal ya que la empresa cuenta con los 

recursos necesarios para ejecutar bien sus responsabilidades. 
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7.02. Recomendaciones 

 

 Se recomienda mantener al personal capacitado en el desarrollo y ejecución 

de sus funciones, esto ayudara a mejorar la liquidez empresarial y la productividad 

laboral. 

 Incrementar personal en el área de Cobranzas- Cartera ya que el área cuenta 

con una sola persona competente para el cargo y las demás funciones se las realizan 

personas que no tendrían que ejercer esas funciones. 

 Cumplir diariamente con las normas y proceso que antepone el manual de 

procesos ya que es una herramienta administrativa que garantiza el orden, control y 

efectividad de mejora contínua. 

Contratar personal de acuerdo a méritos, oposiciones y competencias, que el 

Departamento exija, para garantizar la productividad laboral, estabilidad laboral y 

disminuir la rotación frecuente del personal. 
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ANEXOS 
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ESCUELA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ADMINISTRACIÓN BANCARIA Y FINANCIERA 

Formato de encuestas 

 

OBJETIVO 

 Levantar información sobre las actividades que se realizan en la 

recuperación de cartera del Hospital de Especialidades “San Bartolo” de los clientes 

privados que asisten a esta casa de salud. 

INSTRUCCIONES: 

Llenar con (X) la opción correcta, de manera sincera ya que esto ayudara a 

obtener datos confiables de la investigación. 

PREGUNTAS 

Nombre: 

Cargo: 

1.- En su área de trabajo ¿Con qué tipos de clientes trabajan? 

Públicos                                                               Privados 

 

2.- ¿Recibe capacitaciones para cumplir con el desarrollo de sus actividades? 

Siempre                         

Casi siempre 

Rara vez 

Nunca 
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3.- Para el desarrollo de sus actividades ¿En qué instructivo se guía usted? 

Manual de procedimientos: 

Reglamento empresarial 

Reglamento interno de área 

Otro (mencione) 

Ninguno  

4.- ¿Que rango de tiempo se demora el departamento de Cobranzas, en 

recuperar la cartera vencida?  

30 días                                                                    

60 días                                                                 

90 días                                        

Todas las anteriores                                  

5.- ¿Qué falencias presenta el departamento al recuperar la cartera vencida? 

Demora en envíos de facturación                                                      

Demora en espera del pago de cartera vencida                             

Deficiencia en los procedimientos internos de desempeño 

Escasa capacitación de recuperar cartera vencida 

6.- Las falencias seleccionadas ¿En qué aspectos afectan a la empresa? 

Liquidez empresarial  

Competencia 

Insatisfacción del cliente  

Todas las anteriores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

124 

7.- ¿Qué estrategia utiliza el departamento de Cobranzas, para recuperar la 

cartera vencida cuando se exceden los plazos de pago dentro del contrato de 

convenio que la empresa mantiene con terceros? 

Llamadas telefónicas 

Notificación por E- mail 

Notificación física 

Visita  

Todas las anteriores 

Otras ( Mencione) 

…………………………………………………………………………… 

8.- El departamento de Cobranzas. ¿Controla la recuperación de cartera de los 

clientes que manejan? 

Siempre 

Casi siempre  

Nunca 

9.- Sugiere que se diseñe un manual de procedimientos en el departamento de 

Cobranzas. 

SI 

 

NO  
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10.- ¿Cómo ayudaría el manual de procedimientos en el departamento de 

Cobranzas? 

Reducir tiempos Ejecutar bien el proceso 

Reducir actividades 

Llevar un control de proceso y actividades 

Ninguno 

 

 

“Gracias por su participación” 
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Matriz de convenios 

Registro de cuentas por cobrar. 

REGISTRO DE CUENTAS POR COBRAR 

ASEGURADOR

A  

NOMBRE DEL 

PACT. 

ÁREA 

ATENCIÓ
N 

N° 

FACT. 

VALO

R 

FECHA DE 

FACTURACIÓ
N 

DÍAS 

PLAZO 

FECHA 

PROBABL

E PAGO 
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Registro de cuentas cobradas. 

Registro de cuentas cobradas. 

Empresa 

Convenio 

Valor aprobado  Fecha de 

pago 

Tipo de 

pago 

Banco 
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Registro de valores de glosas. 

Registro de valores de glosas. 
 

Empresa 

de 

convenio 

Valor 

de glosa 

Estado 

(Pagado, 

Negado) 

Tipo de 

pago 

Banco  Fecha 

de 

pago 

Observación  
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Registro de valores totales. 

Registro de valores totales. 

Empresa de 

convenio 

Valor inicial Valor recuperado Valor incobrable 
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Registro de comprobantes de retención. 

Registro de comprobantes de retención. 

N° Fecha Empresa de 

convenio 

N° Retención N° Factura Total 
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Control de asistencia de capacitaciones. 

 

 

 

 

 

 
  

 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA.  
GESTIÓN HUMANA 

Código:   

Versión
: 

  

CONTROL DE ASISTENCIA - FUNCIONARIOS 

Vigenci
a: 

  

Pagina:   
         

      

FECHA: 
__________________________ 

         

FUNCIONARI
O 

IDENTIFICACIÓ
N 

HORA DE  FIRMA 
HORA 

DE FIRMA OBSERVACIONES 

ENTRADA SALIDA 

              

              

              

              

              

              

              

              
General Urdaneta  S15-332 y Mira 

www.hospitalsanbartolo.com 

Telf. 308 0659/  308 0138/  1700  472  472  
  

       

http://www.hospitalsanbartolo.com/
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Liquidación de reclamo de aseguradora de convenio 

 

 

 



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

133 

Oficio de petición de realiza manual de procedimientos. 

 

 



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

134 

Bibliografía. 

  

Perez Porto, J., & Gardey, A. (2015). Obtenido de https://definicion.de/proceso-

tecnico/ 

Center, I. K. (2017). IBM Knowledge Center . Obtenido de 

https://www.ibm.com/support/knowledgecenter/es/SS6RBX_11.4.3/com.ibm

.sa.bpr.doc/topics/t_ovwstratmapdiag.html 

Coll, J. C. (2007). Evaluación de Inversiones: Un enfoque privado y social.  

Empresa Pública Metropolitana de Movilidad y Obras Públicas . (noviembre de 

2017). Obtenido de 

http://www.epmmop.gob.ec/epmmop/images/stories/lotaip/2011/dmdocumen

ts/reg_inter/manual_procesos_definitivo_julio_2010.pdf 

González, A. C. (2015). Obtenido de 

https://books.google.com.ec/books?id=7c9UCwAAQBAJ&printsec=frontcov

er&dq=PROCESO+ADMINISTRATIVO&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwj-

zqGkkMbZAhVSnlkKHdEGAi8Q6AEIJTAA#v=onepage&q&f=true 

Hospital de Especialidades "San Bartolo". (2014). Obtenido de 

http://www.hospitalsanbartolo.com/index.php/nosotros 

J., R. B. (septiembre de 2012). Universidad Simón Bolivar. Obtenido de 

http://159.90.80.55/tesis/000156329.pdf 

Jimenez, M. F., PMP Catedra de Recursos Humanos , & Yoselin , V. (01 de octubre 

de 2012). Obtenido de http://www.ucipfg.com/Repositorio/MAP/MAPD-

07/UNIDADES-APRENDIZAJE/UNIDAD_4/Analisis_de_Involucrados.pdf 

Manene, L. M. (28 de Julio de 2011). Obtenido de 

http://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/lic/AE/EA/AM/07/Los_diagram

as_de_flujo_su_definicion_objetivo_ventajas_elaboracion_fase.pdf 

Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica. (julio de 2009). 

Obtenido de 

https://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

135 

ebe4-da9f-4b6a-b366-425dd6371a97/guia-elaboracion-diagramas-flujo-

2009.pdf 

Ministerio de Salud Pública . (diciembre de 2009). Obtenido de 

http://www.salud.gob.ec/wp-content/uploads/2017/03/0915-A.-

MINISTERIAL-MANUAL-DE-PROCESOS-PARA-LA-GESTION-DE-

MEDICAMENTOS-EN-EL-MSP-28-12-2009.pdf 

Pérez Porto , J., & Gardey , A. (2013). Obtenido de https://definicion.de/manual-de-

usuario/ 

Pérez Porto , J., & Gardey, A. (2012). Obtenido de https://definicion.de/politica/ 

Pérez Porto, J. (2017). Obtenido de https://definicion.de/encuesta/ 

Registros Oficiales 247,651,877. (2010-2012-2013). Obtenido de 

file:///C:/Users/hp/Desktop/6TO%20A%20BANCA%20Y%20FIANAZAS/

ANANSES%20DE%20TESISI/Reglamento%20de%20Comprobantes%20de

%20Venta,%20Retenci%C3%B3n%20y%20Documentos%20Complementari

os.pdf 

Robayo, C. (07 de 02 de 2018). Obtenido de 

http://www.eoi.es/blogs/mcalidadon/2016/02/03/la-matriz-probabilidad-

impacto/ 

Secretaría Nacional de Planificación y Desarrollo, Senplades. (22 de septiembre de 

2017). (Senplades., Editor) Obtenido de http://www.planificacion.gob.ec/wp-

content/uploads/downloads/2017/10/PNBV-26-OCT-

FINAL_0K.compressed1.pdf 

Servicio de Rentas Internas. (27 de Abril de 2015). Obtenido de 

file:///C:/Users/hp/Desktop/NAC-DGECCGC15-00000007.pdf 

Toapanta, I. K. (2012). Guia de Diseño, Formulación y Evaluación Proyectos-

Marco Lógico. Quito. 

 

 

 

 

 



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

136 

 

Carta de aplicabilidad de proyecto 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

137 

Orden de empastado 

 



 

                                                    

 

IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA 

RECUPERACIÓN DE CARTERA EN EL DEPARTAMENTO DE COBRANZAS 

DEL HOSPITAL DE ESPECIALIDADES “SAN BARTOLO”, UBICADO EN LA 

CIUDAD DE QUITO, DURANTE EL PERIODO 2017-2018 

138 

Informe urkund 

 


