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RESUMEN DEL CONTENIDO: (Maximo 250 palabras)

La auditoria, en el ambito empresarial y financiero, es crucial para garantizar la certeza 'y
claridad de la informacion financiera.

La importancia de la auditoria no se limita Gnicamente al cumplimiento de los aspectos
normativos; también es primordial en la toma de decisiones informadas, la mitigacién de
riesgos y la salvaguarda de los intereses de los stakeholders. En un mundo empresarial
cada vez mas dinamico, donde la informacion contable es un activo valioso, la auditoria se
convierte en un instrumento necesario para asegurar la credibilidad de la informacion
financiera y la gestion eficiente de recursos.

El alcance de esta investigacion abarcara todos los aspectos relevantes de los
procedimientos de cartera de Surcolombiana de Gas S.A. E.S.P., Surgas S.A., en el afio
2022. Desde la revision de los procedimientos internos hasta la evaluacion de los controles
financieros, se buscara analiza el informe de auditoria con sus deficiencias y proponer
recomendaciones para fortalecer la integridad y la confiabilidad de la informacion y el
procedimiento de cartera de Surgas S.A.

El objetivo general incluye disefiar un plan de mejoramiento con base en el resultado de la
auditoria al proceso de cartera de SURGAS S.A., realizada en el afio 2022. A partir de la
identificacion de los hallazgos, la evaluacion de aplicacion de los procedimientos y
normativas aplicables, y la propuesta de mejoras en los procesos para optimizar la
eficiencia y la precision en el area de cartera.
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ABSTRACT: (Maximo 250 palabras)

Auditing, in the business and financial field, is crucial to guarantee the certainty and clarity
of financial information.

The importance of the audit is not limited only to compliance with regulatory aspects; It is
also essential in making informed decisions, mitigating risks and safeguarding the interests
of stakeholders. In an increasingly dynamic business world, where accounting information
is a valuable asset, auditing becomes a necessary instrument to ensure the credibility of
financial information and the efficient management of resources.

The scope of this investigation will cover all relevant aspects of the portfolio procedures of
Surcolombiana de Gas S.A. E.S.P., Surgas S.A., in 2022. From the review of internal
procedures to the evaluation of financial controls, the audit report will be analyzed with its
deficiencies and recommendations will be proposed to strengthen the integrity and
reliability of the information and the Surgas S.A. portfolio procedure

The general objective includes designing an improvement plan based on the result of the
audit of the SURGAS S.A. portfolio process, carried out in 2022. Based on the identification
of the findings, the evaluation of the application of the applicable procedures and
regulations, and the proposal of process improvements to optimize efficiency and accuracy
in the portfolio &rea.
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Introduccion

La auditoria, en el ambito empresarial y financiero, es crucial para garantizar la
certeza y claridad de la informacion financiera.

La importancia de la auditoria no se limita inicamente al cumplimiento de los
aspectos normativos; también es primordial en la toma de decisiones informadas, la
mitigacion de riesgos y la salvaguarda de los intereses de los stakeholders. En un mundo
empresarial cada vez mas dindmico, donde la informacidn contable es un activo valioso, la
auditoria se convierte en un instrumento necesario para asegurar la credibilidad de la
informacion financiera y la gestion eficiente de recursos.

El alcance de esta investigacion abarcara todos los aspectos relevantes de los
procedimientos de cartera de Surcolombiana de Gas S.A. E.S.P., Surgas S.A., en el afio
2022. Desde la revision de los procedimientos internos hasta la evaluacion de los controles
financieros, se buscara analiza el informe de auditoria con sus deficiencias y proponer
recomendaciones para fortalecer la integridad y la confiabilidad de la informacién y el
procedimiento de cartera de Surgas S.A.

El objetivo general incluye disefiar un plan de mejoramiento con base en el
resultado de la auditoria al proceso de cartera de SURGAS S.A., realizada en el afio 2022.
A partir de la identificacion de los hallazgos, la evaluacion de aplicacion de los
procedimientos y normativas aplicables, y la propuesta de mejoras en los procesos para
optimizar la eficiencia y la precision en el area de cartera.

A lo largo de esta investigacion, se implementara un enfoque riguroso y objetivo,
guiado por las practicas de auditoria pertinentes, con el fin de realizar un anélisis imparcial

y constructivo de los procedimientos de cartera en Surgas S.A., y contribuyendo asi a la



toma de decisiones por parte de la gerencia y al cumplimiento de estandares éticos y legales

en el ambito empresarial y contable.



Formulacion del Problema

Descripcion del Problema

Surcolombiana de Gas S.A.E.S.P. Energia Social a su Servicio. Es una Empresa de
Servicios Publicos Domiciliarios que nacio en el afio 2004, como una respuesta del
Departamento del Huila para aquellos municipios que no cuentan con el servicio de Gas
Domiciliario, buscando implementar un sistema que satisficiera las expectativas de sus
habitantes e impulsar proyectos de inversion, estimulando de esta manera la creacion de
empresas como fuentes generadoras de empleo sostenible y promotoras del desarrollo
regional.
Mision

Nuestro compromiso es satisfacer las necesidades y expectativas de usuarios y
proveedores, mediante la comercializacion y distribucion de Gas Domiciliario en forma
segura. Para ello contamos con talento humano eficiente, calificado y comprometido, sumado
a lamas avanzada tecnologia y excelencia en el servicio, buscando crecimiento y rentabilidad
de los accionistas, preservando el medio ambiente y generando bienestar a colaboradores, y
a la comunidad.
Vision

Convertirnos en la organizacion lider en la comercializacion y distribucion de gas
domiciliario en el sur de Colombia, con proyeccion internacional, mediante el desarrollo de
servicios tradicionales e innovadores con los mas altos estdndares de calidad y productividad;
asi como el uso de tecnologias limpias que contribuyan al mejoramiento continuo, logrando
un adelanto sostenible que nos permita brindar bienestar a los grupos de interés social siendo

nuestra mayor responsabilidad.



Historia

Surcolombiana de Gas S.A.E.S.P. es una empresa de servicio publico domiciliario
que nacid en el afio 2004, como una respuesta del departamento del Huila para los municipios
que no cuentan con el servicio de gas domiciliario, buscando implementar un sistema que
pueda satisfacer las expectativas de sus residentes e impulsar proyectos de inversion,
incentivando asi la creacion de empresas como fuentes de empleo sostenible e impulsoras
del desarrollo regional.

Fue constituida como una Sociedad Mixta, organizada como sociedad publica de
responsabilidad limitada al amparo de lo dispuesto en el articulo 17 de la Ley 142 de 1994,
de nacionalidad colombiana y sujeta al régimen de la Ley del Servicio Publico, la cual fue
establecida el 1 de diciembre de 2004 por Escritura General de 1943, del Notario Primero
del Municipio de Pitalito cuya empresa tiene por objeto principal la prestacion de servicios
de gas combustible al publico en los componentes de distribucion y comercializacion, asi
como las actividades inherentes y relacionadas con estos servicios.

Su sede principal esta ubicada en la ciudad de Pitalito - Huila en la carretera 1B No.
4 - 58, desde donde se coordinan las tareas de operacion y mantenimiento, asi como una
oficina de apoyo administrativo en la ciudad de Neiva, ubicada en la carretera 10 No. 06. -
27, desde donde se coordinan veintiséis (26) centros de atencidon y mantenimiento en
diversos departamentos del sur del pais. En el departamento del Huila esta representado en
los municipios de Acevedo, Agrado, Altamira, Colombia, El Pital, Guadalupe, Isnos, La
Argentina, Oporapa, Palestina, Pitalito, Saladoblanco, San Agustin, Suaza, Timana, Elias,
Iquira, Nataga y Santa Maria. También en el departamento de Putumayo en los municipios
de Mocoa, Puerto asis, Puerto Caicedo, Puerto Umbria, Villa Garzén y en el departamento

del Cauca en los municipios de Paez e Inza.



Figura 1. Estructura Organizacional.
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Nota: se presenta como estd organizada la empresa y los niveles jerarquicos que
funcionan dentro de esta. Fuente: Surcolombiana de Gas SAESP.
Antecedentes

En los antecedentes relacionados con el presente proyecto se encontraron diversos
trabajos de investigacion sobre auditoria para la recuperacion de cartera y toma de
decisiones.

En la investigacion realizada por (Pazmifio, 2011) sobre cartera vencida se reflejo
que la institucion no contaba con una estructura financiera solida, carecia de estrategias de

recuperacion de cartera y politicas que guiardn a las personas en la gestion del cobro y



compensacion y habia ausencia de sistema de evaluacion de riesgos financieros que
permitiera evaluar el proceso de otorgamiento de créditos.

Frente a estas problematicas el proyecto tuvo como objetivo evaluar el impacto de
la gestion de la cartera vencida en la rentabilidad financiera de la Sucursal Ambato del
Banco Nacional de Fomento, y proponer un marco de politica financiera que fomente la
restauracion de la cartera vencida actual para mantener una liquidez permanente.

A través de una serie de preguntas sobre planificacion estratégica y una entrevista
organizada con el personal interno, se examina las ventajas y desventajas competitivas del
banco. Luego aplicaron diversas fortalezas y amenazas para analizar los factores
ambientales y de infraestructura de la organizacion y sugerimos formas de reducir el
impacto de procedimientos inadecuados en la recuperacion de la cartera.

Otra investigacion sobre la auditoria de gestion del proceso de recuperacion de
cartera fue realizada por (Moscoso, 2018) que tuvo como objetivo evaluar el nivel de
eficiencia y eficacia de las regulaciones y recursos de las entidades gestionados en el
proceso de recuperacion de créditos. Portafolio de empresas de Jarquifar Cia Ltda en 2017.

En su recorrido tedrico se propone que la auditoria administrativa surgio en el afio
1957, con el objetivo de evaluar las estructuras organizacionales a través de un examen
integral. Asi, en la década de 1970 surgio la necesidad de conocer el desempeiio, la calidad
y la gestion de una entidad, a través de informes financieros que se convirtieron en un
medio para evaluarla, s6lo en la medida de tener una visualizacion financiera de las
condiciones que vivia una empresa. Sin embargo, la auditoria interna de la empresa
comienza constituyéndose como un instrumento administrativo en si misma, y consiste en

la evaluacion independiente de los procesos y procedimientos, el examen de los sistemas de



control interno, las operaciones contables-financieras y la implementacion de las materias
relacionadas. disposiciones administrativas y legales.

Los resultados mostraron que la empresa tenia mas fortalezas que debilidades, es
decir, que tiene elementos que contribuyen a mejorar su actividad. La empresa no estaba
bien versada en evaluacion y andlisis de riesgos y carecia de las habilidades necesarias para
realizar dichas evaluaciones. Los lineamientos de auditoria sugieren que la empresa debe
considerar los riesgos crediticios como una herramienta de prevencion, control o reduccion
de riesgos, por lo que se recomiendan matrices de evaluacion de riesgos para evaluar la
exposicion a riesgos potenciales, su probabilidad de ocurrencia y sus posibles
consecuencias en la organizacion. Por el contrario, la empresa no tenia ningun acuerdo
crediticio. Las normas del auditor enfatizan la importancia de que la empresa tenga
politicas crediticias, ya que ayudan a establecer un punto de referencia para situaciones
especificas y garantizar el cumplimiento de los requisitos.

La empresa Jarquifar, no cuentan con un sistema eficaz de cobro de deudas que les
ayude a gestionar adecuadamente su cartera de crédito; porque su ausencia ha provocado un
crecimiento excesivo de la cartera morosa y por tanto puede hacer que los valores
registrados sean irrecuperables. Las empresas farmacéuticas (Moscoso, 2018), cuenta con
una persona para cada departamento, una es la responsable de realizar las visitas
domiciliarias, otra se encarga del cobro y otra de hacer cumplir con los indicadores de
ventas. No es recomendable que solo un funcionario sea el responsable de los tres cargos,
ya que no pueden enfocar completamente en una sola funciona, en este caso el cobro de
cartera como el mas primordial y necesario para el funcionamiento de la empresa.

(Fierro, 2005) en su investigacion sobre gestion estratégica de una cartera de

clientes industriales en un contexto relacional, tiene como objetivo resaltar la importancia



del buen manejo de mercados de la industria y carteras, estableciendo y manteniendo
relaciones so6lidas con los clientes y brindando soluciones acordes a las necesidades de los
clientes.

La importancia que ha adquirido, en un contexto industrial, las relaciones de largo
plazo entre proveedor y cliente son, desde la perspectiva del proveedor, una obligacion de
relacioén que no siempre esta justificada. En el caso de clientes que no tienen ningun interés
actual o futuro en la empresa, se recomiendan (aviones stock) y en ultima instancia es el
propio cliente quien juzga si esta interesado en adquirir los productos o no.

Desde la perspectiva del cliente, el analisis se centra en el concepto de valor
afiadido percibido y satisfaccion, con el fin de construir relaciones a largo plazo con los
proveedores que mejor se adapten a sus necesidades y, por tanto, puedan aportar un mayor
valor afiadido. En general, parece adecuado establecer, desarrollar y mantener relaciones
comerciales de largo plazo entre las diferentes entidades que conforman el mercado
industrial.

Con el fin de realizar un andlisis de los beneficios que trae consigo el proceso de
Auditoria Interna (IA) a las organizaciones. Se realizo un estudio exploratorio sobre el uso
de procesos de auditoria interna y continua en varias Pymes del sector textil en Argentina
buscando mejorar su eficiencia. Concluya proponiendo desarrollar un plan de auditoria
interna para la empresa. Este plan esta estructurado de acuerdo con las Normas
Internacionales de Auditoria Interna (ITA, 2017) y toma en cuenta lo dispuesto en la
ISA/NIA 610. Adicionalmente, el proceso de planificacion se realiza con base en la
metodologia descrita en la Guia de Auditoria Interna (Auditool, 2011) (Grande, 2017).

Del analisis de los dos casos y de la evaluacion del desempefio de la auditoria

interna se encontrd que el sistema de control interno estuvo adecuadamente disefiado ya



que definid politicas e integro procedimientos formales en instrucciones de procedimiento y
su ubicacion. Sin embargo, para aumentar la confianza en la informacién recopilada en los
informes elaborados por el departamento encargado de la auditoria, esto debe hacerse segun
un enfoque de riesgo, a través de una matriz y siguiendo procedimientos tipicos de
auditoria interna que su implementacion sea factible. Al hacerlo, la atencion debe centrarse
en obtener mas datos para comprender el negocio y los procesos, midiendo asi riesgos
especificos.

Dependiendo del proceso de planificaciéon implementado, el plan anual de la
empresa incluye la revision de dos procesos en el area administrativa y dos procesos en el
area de produccion.

Justificacion

La empresa Surcolombiana de Gas SAESP -Surgas SAESP- reconoce la
importancia de contar con un area de control interno dentro de la organizacion. Un area que
le permita auditar cada proceso y el cumplimiento de sus procedimientos, actividades,
normatividad y todo la planteado para el control y registro de cada area o proceso.

Para el presente proyecto se analizara, especificamente el proceso de cartera, el cual
cuenta con un manual de procedimientos establecido y cuyo objetivo es recaudar la cartera
generada de manera mensual por usuarios que no han cancelado la factura correspondiente
a la prestacion de servicio de gas domiciliario, de acuerdo con los plazos definidos en la
normatividad vigente o pactados contractualmente para la actividad comercial que realiza la
empresa. El procedimiento para la gestion de cobro de las deudas generadas por usuarios
depende de la antigiiedad de la deuda y a partir de ahi se definen alternativas de

normalizacién como negociaciones de contado, abonos parciales y planes de financiacion.



Asi mismo existe un comité de cartera mensual, integrado por el jefe de tesoreria,
jefes de cartera y gestores de cartera, que tiene como objetivo dar seguimiento y apoyo para
normalizar la cartera, creacion de actividades, campafias, estrategias o cambio de planes de
financiacion que se requiera para el plan de trabajo, asignacion de cartera y metas a cada
gestor, socializacion de cierres mensuales e indicativos, revision de casos especiales de la
cartera de la empresa y disposiciones para provisiones contables y cancelaciones de deudas.

El procedimiento de cartera cuenta con un personal capacitado, con afios de
experiencia y conocedora de la dinamica del departamento de Cartera de Surgas. Esta
conformado por Jefe de Cartera, Auxiliar Administrativo de Cartera y Gestores de Cartera
los cuales tienen como objetivo gestionar la recuperacion de cartera, dando cumplimiento al
presupuesto establecido para cada municipio, logrando disminuir los indices de morosidad
con eficiencia mediante el manejo adecuado de los recursos asignados y de acuerdo con las
politicas de cartera establecidas, ademas de implementar los procesos de cobranza de la
empresa, a través de la presentacion y andlisis de informacion asi como el desarrollo de
actividades de crédito y cobranza que permitan la mitigacion del riesgo crediticio y el
cumplimiento de los niveles de categoria de inversion establecidos por la empresa. Para el
desarrollo del se interrelaciona con los departamentos de O&M, atencidn al usuario,
tesoreria, contabilidad, facturacion, comercial, inspecciones y multiservicios, archivo,
nomina, construcciones, control interno, sistemas. Dentro de las principales funciones a
cargo del jefe del area son acompaifiar a los gestores en trabajo de campo, con el fin de
coordinar, supervisar, controlar y supervisar la gestiéon de cobro de acuerdo con las politicas
de cartera establecidas por la compaiiia. Recibir los reportes de pago (consignaciones y

formato de autorizacion de pagos) y autorizar los pagos. Proponer estrategias de



recuperacion de cartera, llevar estadisticas de recuperacion de cartera, asignar y controlar
los documentos comerciales a todos los gestores de cartera.

Atender a los usuarios con una practica adecuada de servicio al cliente con el fin de
lograr acuerdos de pago o cancelacion de los saldos en mora. Realizar el informe de gestion
del area de cartera para determinar el pago de comisiones a los gestores e informe de
evolucion de cartera con el area correspondientes y gestionar jornadas de capacitacion.

Por su parte, el Auxiliar Administrativo de Cartera debe Hacer la auditoria de
recaudos pendientes por descargar en el sistema. Generar los listados de cada ciclo en el
momento de la liquidacion para las actividades de los Gestores de Cartera. Enviar mensajes
de texto a usuarios de atraso dos después de cada liquidacion. Controlar papeleria asignada
a los Gestores de cartera.

Por ultimo, el Gestores de Cartera tiene la gestion de cartera asignada para su meta
de recuperacion. Gestionar los listados por medio llamadas, envié de mensajes de texto y
visitas personalizadas. Realizar consignaciones de los dineros recaudados y cheques
girados. Disminuir el alce de cartera de los usuarios de alto consumo en atraso. Informar
sobre las cuentas que se retrasen o que representen un riesgo mayor del normal o aceptado.
Realizar Suspensiones y taponamientos a tiempo del servicio de gas. Hacer el reporte de
suspensiones al jefe inmediato. Recibir recaudo de los clientes cuando estos los solicite.

Aunque el area de cartera cuenta con unos parametros establecidos respecto a su
proceder en el cobro de cartera aun se contintian presentando hallazgos que requieren
atencion, seguimiento y un plan de mejora.

El ultimo informe de auditoria realizado al proceso de cartera tuvo como objetivo
Auditar los procesos AF-PR-05 Procedimiento Cartera y AF-IN-01 Célculo y Liquidacion

de Comisiones de Cartera, analizando que estos se desarrollen y cumplan en concordancia a



las normas aplicables, objetivos y metas propuestas por la compaiiia. La auditoria fue
realizada del 01 al 27 de octubre 2022, por el area de control interno y tuvo un muestreo
aleatorio de gestion de cartera y demas procesos que se encuentren o se apliquen en el area.

Se encontrd que los gestores estan haciendo uso del formato desactualizado, no
estan diligenciando los formatos de manera correcta y con la informacién requerida para el
procedimiento de acuerdo de cartera y compromiso de pago, autorizacion de pagos
manuales, notificacion de suspension corte del servicio, notificacion de suspension corte
del servicio. También se evidencié que las actividades de suspension del servicio son
realizadas por los gestores de cartera quienes no se encuentran certificados bajo la norma
280202095 instalar centros de medicion de gas segin procedimientos técnicos y normativa
para el conocimiento y manipulacion de los centros de medicion, y, por tltimo, no se
encontraron codificados los formatos de financiacion de factura y el formato de registro de
visitas de Cartera.

En la identificacion de la cartera se encontrd que el valor de la cartera durante los
ultimos tres afios a corte de diciembre ha ido aumentando sus indices de cumplimiento y
efectividad.

Tabla 1.

Consolidado recaudo de Surgas aiio 2020, 2021, 2022.

2020
Factura Recaudo Factura Efectividad
2.779.884.671 1.870.972.988 68%
2021
Factura Recaudo Factura Efectividad o
2.940.681.548 2.248.713.147 76% Meta 75%
2022
Factura Recaudo Factura Efectividad o
3.119.133.686 2.579.438.788 83% Meta 80%

Nota: en la tabla se muestra los valores totales de las facturas del afio 2020, 2021 y

2022, al igual que los ingresos y el recaudo facturado. Fuente: Surgas S.A.



Durante los ultimos tres afios se evidencia como las cifras de facturacion y el valor
de recaudo han aumentado progresivamente, en el afno 2023 en comparacion con el afio
2020 la facturacion en el servicio incrementd un 89%, asi mismo el recaudo de cartera
aument6 un 79%, lo cual refleja que el movimiento de cartera ha sido representativo a
través de los afios y su incremento afecta directamente los niveles de cartera vencida, los
indices de recaudo y por supuesto, la labor e indicadores de cumplimiento de los
responsables del area, donde se trabaja con fin de cumplir con las metas de recaudacion de
cartera las cuales también tiene la misma dindmica de crecimiento. Algunos de los motivos
de este incremento en la cartera vencida se deben a los efectos econdmicos, sociales y
culturales que genero la pandemia, el cierre de muchas empresas incidid en el aumento en
las cifras de desempleo, los subsidios que establecid el gobierno para las familias de
algunos sectores, las nuevas dinamicas y lineamientos afecto el desarrollo del
procedimiento y a nivel externo, el sector econdmico de los usuarios.

Aunque se hayan establecidos unos procedimientos la repercusion de estos
hallazgos hacen necesario analizar a profundidad su incidencia e identificar las decisiones
que se han tomado para el proceso y la organizacion. Determinando asi la pertinencia de
proponer un plan de mejoramiento que permita a los lideres del proceso y al gerente mayor
claridad para la toma de decisiones.

Delimitacion del Problema

A nivel contextual, se realizara dentro de la empresa Surcolombiana de Gas SAESP
Surgas SAESP, especificamente en el area o proceso de cartera, se analizaran los informes
de auditoria realizados en el afio 2022, identificando los errores e incumplimientos en los

procedimientos.



Desde el punto de vista tedrico se analizara los procesos y necesidad de la auditoria
dentro de la organizacidn, su incidencia en la gestion del area y la empresa, los parametros
para el cobro y recuperacion de cartera y como se logran articular para el desarrollo de un
plan de mejoramiento.

Planteamiento del Problema

El procedimiento de cartera cuenta con unas actividades definidas y lineales que
permiten que cada colaborador cumpla con sus funciones determinadas, ademas el
seguimiento al cobro de cartera es uno de los principales objetivos del area iniciando con la
identificacion de las edades de cartera, donde se reconoce los rangos de tiempos estipulados
para establecer las facturas vencidas o proximas a vencer e iniciar con las acciones
establecidas como envi6 de mensajes de texto, llamadas, visitas y suspension, alternandose
con el recibimiento de abonos parciales y solicitudes de financiacion o refinanciamiento de
aquellas personas que optan por esta alternativa de pago.

Figura 2.

Procedimiento de Cartera

Identificacion de Cobro Preventivo Cobro Persuasivo
Igs Edades de - Atraso 1: Atraso 2:
artera Facturas entre 0 Facturas entre
y 30 dias, 31 a 90 dias,
|+ Gestionan el [ «Envio . | ¢ Llamadas * Llamadas + Llamadas +Inicio
recaudo mensajes de  Visitas en * Visitas en + Visitas en proceso
desde la texto: Terreno Terreno Terreno juridico
etapa Responsable * Mensajes de « Mensajes de + Mensajes de +Con montos
spieg ?i?;:ﬂlga ol g:‘:fl‘?tgrea Texto Texto Texto ;ug%%onrggg
B - ' * Suspension * Suspension * Suspension BoCoh
establecido es es es e
por la * Abonos * Abonos * Abonos d;e;]ur lca
compafila. parciales, parciales, parciales,
= Financiacion Financiacion Financiacion CulICES:E
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Refinanciaci Refinanciaci Refinanciaci
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Cartera Cartera s: Gestores
de Carteray
Jefe de
Cartera
. / J

Nota: se presenta como estd organizada el procedimiento de

elaboracion propia.

Cartera. Fuente:



De acuerdo con lo planteado y teniendo en cuenta que el proyecto busca analizar la
mejora de las actividades del procedimiento de cartera, dentro de la organizacion Sugas,
surge el siguiente interrogante ;cudles serian las estrategias para mejorar el procedimiento
de cartera en el recaudo de consumo de usuarios?

Objetivos
Objetivo General

Disenar un plan de mejoramiento con base en el resultado de la auditoria al proceso
de cartera de SURGAS SAESP realizada en el afio 2022
Objetivos Especificos

e Analizar el informe de auditoria del proceso de cartera para identificar los errores e
infracciones que se presentan en el proceso.

e Verificar el grado de incumplimiento y el desempefio que ha tenido el plan de
accion para el proceso de cartera.

e Examinar la influencia que tienen los informes de auditoria del proceso de cartera
en la toma de decisiones preventivas y correctivas por parte de la gerencia.

e Impulsar acciones adecuadas para mejorar y corregir las problematicas que existen

en el area proceso de cartera.



Marcos de Analisis
Revision de Literatura

En este apartado, se analizaron diferentes autores de las teorias mas influyentes en
este estudio, de manera que, de estos, surja la base tedrica para el proyecto.
Procesos de Cartera

En la actualidad, el proceso de cobro de cartera se ha convertido en una parte
fundamental de toda empresa exitosa porque un proceso de cobro eficaz puede ayudar a
recaudar las facturas mas rapidamente, reducir el volumen de facturas vencidas y mejorar
su tasa de recuperacion ( Herrera y Diaz, 2018). La gestion de cobros es un proceso
complejo que requiere una gestion continua de la cartera y procesos explicitos de gestion de
cobradores.

Para (Martinez, 2016) el proceso de recuperacion es un plan de desarrollo estable y
progresivo que ayuda a mantener la liquidez en la empresa. Es primordial porque las
cuentas por cobrar son activos importantes para el flujo de caja y las ganancias de una
empresa. Es una técnica que requiere una planificacion y un seguimiento minucioso de los
pagos de los clientes. Esto puede llevar tiempo, pero el tiempo invertido en el proceso sera
una inversion a largo plazo. Los negocios deben establecer una politica de cobro de cartera
que identifique y comprenda los plazos de pago, tasas de interés, métodos de pago y otros
aspectos importantes. Ademads, con la implementacion del proceso de cobro de cartera se
asegura que la empresa obtenga el capital necesario para seguir operando, llevar a cabo
proyectos y cumplir con sus compromisos financieros. Otra ventaja importante del proceso
de cobro de cartera es el ahorro de costes, ya que se requiere menos capacidad de recursos

para gestionar los cobros cuando la gestion se realiza a tiempo y correctamente.



En definitiva, “minimizar el impacto de la morosidad es uno de los principales
objetivos que deben tener las empresas” (Portillo, 2015, pag. 3), es por esto que las cuentas
por cobrar deben revisarse diariamente, independientemente que sea una actividad tediosa y
repetitiva, es importante recopilar informacion de los clientes al iniciar el proceso de
cobranza. Es importante que los departamentos de finanzas operen de forma inteligente con
el objetivo de asegurar que los clientes pagan a tiempo y que la empresa obtiene los
mejores resultados posibles. La gestion eficaz de las cuentas por cobrar ayudard a aumentar
los ingresos, reducir los costes y asegurar la solvencia financiera de la organizacion.

Siendo el proceso de cartera un pilar dentro de la organizacion es necesario estar
constantemente realizando seguimiento y evaluando el cumplimiento de sus procedimientos
a través de auditorias.

Auditoria

La auditoria constituye un componente fundamental en toda organizacion, sin
importar su dimension o industria. Se trata de un procedimiento destinado a analizar y
valorar las actividades realizadas a cabo en un sector, entidad, programa, proyecto u
operacion, con el objetivo, dentro de los limites legales establecidos, de evaluar su nivel de
eficiencia, eficacia y economia. A través de las sugerencias formuladas en este proceso, se
busca fomentar una gestion adecuada (Cofae, pag. 3). Es decir, las auditorias proporcionan
informacion clave sobre el estado del proceso o area intervenida y es importante para la
planificacion a largo plazo ya que proporcionan transparencia y responsabilidad a las partes
interesadas.

Auditar el proceso de cartera permiten a los jefes y directores de area confiar en la
informacion que se les facilita, asi como garantizar que se mitigan los posibles riesgos, “el

riesgo se refiere a la posibilidad de dafio o fracaso de determinada circunstancia. Es



importante que las empresas conozcan los riesgos a los que se enfrentan ya sean de origen
interno o externo” (Moscoso, 2018). Ademas, de utilizar la auditoria como medida
preventiva para conocer mejor la situacion de cartera de la empresa, las malas gestiones, el
incumplimiento en el uso de formatos o politicas establecidas a nivel interno de la
organizacion y el area. Por esto, es esencial que las empresas programen auditorias
periddicas en sus areas para garantizar una informacion precisa y actualizada.

En términos generales, la auditoria juega un papel crucial en empresas de diversas
dimensiones y sectores, ya que suministra informacion esencial acerca del estado de la
empresa, salvaguarda los intereses de inversionistas y partes interesadas, y contribuye al
proceso de toma de decisiones. Por lo general, son los directivos quienes asumen la
responsabilidad de tomar decisiones trascendentales para el progreso de la empresa. Estas
decisiones son tan significativas que se convierten en fundamentales para la gestion y, por
ende, para la organizacion (Jennings D. & Wattam S., 1996, segtin lo mencionado por
Salazar, 2019). Algunas de estas decisiones pueden implicar la obtencion o pérdida de
sumas considerables de dinero, asi como el logro o incumplimiento de la mision y los
objetivos de la empresa (Amaya, 2018).

Koontz, H.- Weihrich, H (1998) plantea que cualquier decision es tomada desde un
mismo punto de partida, la incertidumbre. Lo tinico que cambia es que algunas tienen un
nivel de certeza relativa hasta un nivel de incertidumbre alto. Hay ciertos riesgos implicitos
en la toma de decisiones. Por tanto, los directivos deben adaptar su método de toma de
decisiones en funcion de la situacion. Es importante distinguir entre situaciones que
requieren decisiones programadas y aquellas que requieren decisiones no programadas
Stoner, J.-Wankel Ch. (1996) citado por (Velasquez, 2009). Las decisiones programadas

son aquellas que son repetitivas y posibles de predecir y analizar. Por el contrario, las no



programadas surgen de situaciones inesperadas que requieren mayor atencion ya que la
mayoria de las decisiones de gerencia surgen en el momento.
Plan de Mejoramiento

Para la Contraloria General de la Republica (sf), un plan de mejoramiento es el
compendio de objetivos, acciones y procedimientos que una organizacion disefia y
desarrolla en un periodo determinado de tiempo, para el cumplimiento de su mision. Se
hace referencia a iniciativas de desarrollo enfocadas en un ambito especificos y actividades
priorizadas de acuerdo con los objetivos y metas de la organizacion, alineadas con sus
programas, planos y proyectos generales.

El proposito de un plan de mejora es implementar para el seguimiento y control de
las areas que requieren soluciones o intervencion, identificadas durante los procesos de
evaluacion y auditoria, con el objetivo de lograr la mejora continua de la organizacion. Este
plan debe ser comunicado a todos los miembros de la organizacién para su conocimiento y
respaldo, con el fin de obtener resultados positivos (Bach, 2019).

Segtn Barraza y Davila (2008), la metodologia para llevar a cabo un plan de mejora
continua se basa en el tercer circulo del Kaizen, cuya finalidad es eliminar lo innecesario
con el proposito de mejorar la calidad de los procesos en un breve periodo, obteniendo
resultados favorables.

La literatura también proporciona otras orientaciones, como el Enfoque de Gestion
por Procesos y el Despliegue de la Funcion de Calidad, disefiado para brindar a las
organizaciones del sector publico una metodologia clara y sencilla para la mejora continua
que alcanza niveles de excelencia (Nufiez, Vélez, & Berdugo, 2004).

Cada uno de los modelos encontrados, ademas de otros enfoques como el Circulo de

Deming, plantean diferentes metodologias como el diagrama de Pareto, diagrama de Causa



— efecto, entre otros, pero todos coinciden en las mismas etapas por cumplir en un plan de

mejoramiento como son: andlisis de las causas que provocan el problema, propuesta y

planificacion del plan, implementacion y seguimiento y evaluacion.

Revision del Estado del Arte

Con base en las diferentes teorias analizadas, se hace un barrido de los varios

estudios recientes, que pueden llegar a aportar a este proyecto que se condensan en la

siguiente tabla:

Autor (es)

Titulo

Descripcion

(Ortiz, 2022)

(Florez &

Reyes, 2021)

(Ramirez-

Barrera, 2019)

Implementacion de una ruta de
transporte Optima para la
distribucion de gas domiciliario

para la empresa M&P

Evaluar la viabilidad en la parte
técnica y financiera del proyecto
que se presenta para la
implementacion de redes de gas
domiciliario GLP en el centro
poblado de San Andrés zona rural
del municipio de Dolores Tolima.
Influencia positiva de la regulacion

en practicas restrictivas de la

Este estudio plantea como objetivo de
estudio, determinar de qué manera influye
la implementacion de una ruta de
transporte Optima para la distribucion de
gas domiciliario para la empresa M&P, en
la ciudad de Lima, Pera.

Este trabajo plantea la posibilidad de
hacer un estudio de viabilidad y
factibilidad para la construccion del gas
domiciliario por redes (GLP) en una
poblacion que tiene menos de 200

usuarios.

En este articulo de reflexion se analiza de

manera monografica las practicas




competencia en el servicio publico  restrictivas de la competencia en el
domiciliario de Gas Licuado de servicio publico domiciliario de GLP en
Petréleo en Colombia Colombia y si se han disminuido por la

regulacion economica.

(Bello, Plan De Mejora Para El Control De  Este proyecto consiste en mejorar las
Rodriguez, &  Cartera Vencida En Empresa Del condiciones de la cartera de una empresa
Cordoba, Sector Farmacéutico del sector farmacéutico, a través de un
2018) andlisis de los estados financieros e

indicadores, como base para la toma de
decisiones y con ello el mejoramiento de

los indicadores.

Nota: Fuente: elaboracion propia.
Marco Teorico

Durante un extenso periodo, la gestion ha sido conceptualizada mediante cuatro
funciones claves: planificacion, organizacion, direccion y control. En consecuencia, se
describe la administracion como el procedimiento destinado a planificar, organizar, dirigir y
supervisar las acciones de los integrantes de una entidad, asi como la utilizacion de todos
los demas recursos organizativos, con la finalidad de lograr los objetivos establecidos por la
organizacion (Chiavenato, 1986).

Las teorias de la administracion, propuestas ademas por autores como Taylor y
Fayol, atn siguen vigentes y son la base para la gestion de las organizaciones.

Estas teorias han recogido aspectos fundamentales como el control de gestion. El
control es una fase primaria de la gestion, porque incluso si una empresa tiene grandes

planes, una estructura organizacional adecuada y una gestion eficiente, si no existe un



mecanismo para asegurar ¢ informar los hechos, el gerente no puede verificar la situacion
real de la organizacion de manera consistente con los objetivos (Flores, 2012).

La etapa de control, a través de la evaluacion de actividades y la auditoria de
procesos, debe generar como resultado el disefio de un plan que contenga las estrategias y
acciones para el mejoramiento de aquellos procesos o factores débiles dentro de la gestion y
con ello alcanzar los objetivos organizacionales propuestos.

Mejora Continua

El término PHVA proviene de las iniciales de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar,
también conocido como el Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming, en honor a su
creador, Edwards Deming. Este enfoque metodologico detalla los cuatro pasos esenciales
que deben seguirse de manera sistematica para lograr la mejora continua. La mejora
continua se define como el constante perfeccionamiento de la calidad, que implica la
reduccién de fallos, el aumento de la eficacia y eficiencia, la solucidon de problemas, la
prevision y la eliminacion de riesgos potenciales (Walton, 2004).

A partir de 1950, y en varias ocasiones durante las dos décadas siguientes, Deming
introdujo el Ciclo PHVA en todas las capacitaciones ofrecidas a la alta direccion de
empresas japonesas. Desde entonces, este ciclo ha viajado por todo el mundo como un
simbolo innegable de la Mejora Continua.

El Circulo de Deming consta de cuatro etapas ciclicas, de manera que una vez
completada la ultima etapa, se vuelve al principio para repetir el ciclo. Esto asegura que las
actividades sean revisadas periodicamente para incorporar nuevas mejoras (Walton, 2004).

Las etapas planteadas por el ciclo son:



Planificar. El ciclo inicia con la etapa de planificacion, con la definicion de los
objetivos y el establecimiento de las estrategias y los recursos necesarios para el logro de
los mismos. También se nombran los responsables de las estrategias propuestas.

Hacer. Hace referencia al desarrollo del plan, tal como fue disefiado, llevando a
cabo todas las acciones necesarias para alcanzar los objetivos definidos en la primera etapa.

Verificar. En esta etapa se retinen los datos para evaluar los resultados, con base en
los parametros propuestos como suficientes.

Mejorar. Si el resultado no fue el esperado, se debe pasar a la etapa de los planes de
mejoramiento. Si el resultado fue satisfactorio se deben tomar medidas de tal manera que se
establezca la estandarizacion del proceso para mantener la calidad lograda.

Plan de Mejoramiento

Un plan de mejora consiste en la implementacion de una serie de medidas de
cambio dentro de una organizacion con el objetivo de elevar su rendimiento. Estas medidas
abarcan diversas areas, como la organizativa, educativa y por departamentos, entre otras.

Se trata de un conjunto de elementos de control que integran de mejora destinadas a
corregir desviaciones identificadas en el sistema de control interno y en la gestion de
operaciones. Estas desviaciones surgen como resultado de procesos de autoevaluacion,
evaluacion independiente y observaciones formales de entidades de control, como la
(Contraloria General de la Nacion, sf).

Es una herramienta utilizada para consolidar acciones de mejoramiento derivadas de
una autoevaluacion y de las recomendaciones generadas por una evaluacion.

El plan de mejora se presenta como una herramienta para consolidar derivadas de la
autoevaluacion y las recomendaciones surgidas acciones de evaluaciones externas. Incluye

la definicion de objetivos, la aprobacion por la autoridad competente, la asignacion de



recursos necesarios, la determinacion del nivel responsable, el seguimiento de las acciones
planificadas, la fijacion de fechas limites para la implementacion y la determinacion de
indicadores para evaluar y dar seguimiento. a las mejoras. Todo esto contribuye a establecer
criterios de satisfaccion y confiabilidad en el proceso (Futuros administradores, 2010).

Para la Contraloria General de la Republica, el plan de mejoramiento surge de los
hallazgos, observaciones, debilidades del proceso o no conformidades encontradas en la
auditoria de un ente de control, que pueden ser de tipo administrativo, disciplinario, fiscal o
penal. El resultado de los hallazgos contiene acciones preventivas y correctivas, ademas de
del planteamiento de unos objetivos, cuyo cumplimento depende del correcto desarrollo y
puesta en marcha del plan.

La literatura ofrece distintas metodologias para abordar los planes de mejoramiento,
pero todas coinciden en que un plan debe contener por lo menos 5 pasos:

Figura 3. Pasos del plan de mejoramiento

Paso 5

* Seguimiento a las

Paso 4 acciones

* Definir las acciones
de mejora
Paso 3

o Definir los objetivos
del plan

Paso 2

o Identificacion de
causas

Paso 1

e |dentificacion
del problema

Nota: Tomado desde SIGUD- Universidad Distrital Francisco José de Caldas



Marco Conceptual

Control. Es la etapa en la que se verifica si todo ocurre de conformidad con la
planificacion y con los objetivos establecidos. Su finalidad es indicar las flaquezas y errores
con el objetivo de corregirlos para que no se vuelvan a presentar.

Diagnéstico. Etapa de evaluacion y andlisis anterior al desarrollo de un proyecto.

Plan de Mejora. Recopilacion de actividades planificadas, organizadas y
sistematizadas que implementan las organizaciones, buscando correcciones en los puntos
débiles de la gestion.

Area de Mejora. Son los aspectos de la organizacion que presentan falencias en su
funcionamiento, demostrando cuales son las fragilidades que presenta la gestion, y
representan un desafio para transformarlos en potenciales en la formacion y gestion de la
empresa.

Accion de Mejora. Actividad especifica, que permite superar las debilidades
detectadas en un area de mejora para que la organizacion pueda ser efectiva, eficaz 'y
eficiente en el desempefio de su gestion.

Marco Legal

En este apartado se presentan las disposiciones reglamentarias que se requieren para
desarrollar este estudio:

La Ley 142 de 1994 establecid el régimen general de los servicios publicos
domiciliarios, identificando los servicios publicos domiciliarios como: "acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucion de gas combustible, telefonia fija publica
basica conmutada y telefonia local movil en el sector rural" y adopta otras disposiciones en
la materia. En esta misma Ley 142 y la 143, el Congreso de la Republica creo las

comisiones de regulacion con el fin de regular las actividades de los servicios publicos



domiciliarios, que se conoce como CREG (Comision de Regulacion de Energia y Gas).
Esta comision ha expedido la normatividad que sirve de marco para la actividad econémica
de SURGAS, como lo son:

Resolucion CREG 067-1995: Plantea la regla del Suministro de Gas Natural por
red.

Res CREG 057-1996: Plantea el sistema tarifario para el suministro de gas natural
por red.

Res CREG 045-2002: Plantea la técnica de operacion y adecuacion para determinar
de la tasa de retorno que se debe utilizar para formular las tarifas de las actividades de
suministro de gas combustible por redes para el posterior afio tarifario.

Resolucion CREG 023-2008, por la cual se establece el Reglamento de distribucion
y comercializacion minorista de gas licuado de petroleo GLP.

Res CREG 202-2013, en el que se plantean las normas para retribuir el suministro
de gases a través de redes.

Res. CREG 137-2013, en el que se plantean las ecuaciones tarifarias para el
suministro de los servicios de gases naturales por redes.

Res. CREG 003-2021 en el que se plantean las ecuaciones para los computos de los
subsidios aplicables al gasto de energia eléctrica y gases combustibles por redes de tuberias

de los beneficiarios residenciales de los estratos 1 y 2.



Metodologia

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion propuesto para realizar el plan de mejoramiento,
corresponde a un estudio de caso aplicado en la poblacion de la empresa especificamente
dedicada al proceso de Cartera. Segin Hartley (1994) el estudio de caso constituye una
forma de investigacion social que se destaca por explorar de manera empirica los
problemas de investigacion en sus entornos naturales correspondientes. Estos problemas
son abordados simultdneamente mediante diversos procedimientos metodologicos, segin
Merriam (1988) y Yin (1994) definen el estudio de caso como un método de evaluacion
cualitativa que implica una descripcion y un analisis detallado y completo de un fenémeno,
como una organizacion, una persona o un proceso. En este contexto, es notable que los
autores e investigadores participan activamente como miembros de la organizacion objeto
de estudio.
Estudio Cualitativo

Los investigadores buscan, a través de la ejecucion del estudio de caso, obtener una
descripcion minuciosa que vaya mas alld de una mera representacion literal de los
fendmenos investigados. Para lograrlo, es necesario que el estudio de caso contemple la
mayor cantidad posible de factores, destacando sus interacciones desde diversas
perspectivas, evitando depender inicamente de la influencia de una variable singular y
garantizando que estos factores sean analizables en un periodo de tiempo especifico.
Estudio con Poblacion

Cuando en la investigacion se requiera considerar la poblacion, se considerara su

aplicacion en todo el universo, es decir todos los colaboradores involucrados en el proceso



de cartera de SURGAS, esto gracias a que es un numero manejable dentro de los términos
cronoldgicos y presupuestales de la investigacion.
Técnicas de Investigacion

Para la correcta ejecucion de las actividades previstas en este estudio, se debe
aplicar un enfoque cualitativo propio de un estudio etnografico y de caso. Segiin Denzin y
Lincoln (1994), es necesario utilizar distintos métodos de investigacion, aunque una
triangulacion es suficiente para decantar las hipotesis rivales, en el presente estudio se
contempla para el andlisis de los objetivos especificos y de sus correspondientes
componentes la aplicacion de los siguientes métodos:

Entrevista en profundidad

Observacion directa

Analisis de documentos, informes, organigramas, manuales de procesos,

publicaciones de internet, entre otros.



Resultados del Analisis de Informacion

El anélisis de informacion se presenta en pro de los objetivos de investigacion, iniciando con la revision documental y el

analisis de los informes de auditoria del proceso de cartera de Surgas realizada en el afio 2022 para verificar el desempefio y los

incumplimientos que ha tenido el plan de accion realizado para el proceso, que se presenta en la tabla 3.

Tabla 2.

Plan de Accion y Mejoramiento de Surgas S.A.

Hallazgos

Accidon Realizada Estado

Utilizar el formato AF-FO-09 ACUERDO DE CARTERA'Y
COMPROMISO DE PAGO, vigente en Isotools desde el 06 de
enero de 2021.

Codificar los formatos de FINANCIACION Y REGISTRO DE
VISITAS DE CARTERA para que sea ingresado a Isotools y quede
dentro del sistema de gestion de calidad.

Certificar a los gestores de cartera para la actividad de

suspensiones, taponamientos y reconexiones del servicio de gas.

Se realizo actualizacion de los formatos y
socializacion con los gestores de cartera el dia28 de  ABIERTO

noviembre.

Se solicito codificar y registrar los formatos en

Isotools, el dia 22 de noviembre

Se genera reunion y se valida no certificar a los

gestores ya que no es una actividad principal, se




NORMA 280202095 INSTALAR CENTROS DE MEDICION DE actualiza el descriptor de cargo y procedimiento de
GAS SEGUN PROCEDIMIENTOS TECNICOS Y cartera, pendiente ok de Gestion Humana
NORMATIVA.
Incluir dentro del procedimiento AF-PR-05 PROCEDIMIENTO
DE CARTERA, los formatos AF-FO-17 SUSPENSION Y Se realiza actualizacion del procedimiento de
RECONEXION DEL SERVICIO, GC-FO-06 cartera en las gestiones de acuerdo a la edad de
AUTORIZACIONES DE PAGOS MANUALES vy el formato de mora, se anexan la codificacion de los formatos de
financiaciones, utilizados en los procesos de cartera con sus gestion, correo enviado el 5/12/2022
respectivos codigos, version, fecha de actualizacion.

Se actualiza el descriptor de cargo de gestor de
Actualizar los descriptores de cargo jefe de cartera, teniendo en

cartera y jefe de cartera, pendiente ok de Gestidn
cuenta la evaluacion realizada.

Humana
Diligenciar los formatos AF-FO-09 ACUERDO DE CARTERA'Y  Se realiza reunion con el personal de cartera el dia
COMPROMISO DE PAGO, GC-FO-06 AUTORIZACION DE 28/12/2022 via teams para socializar los nuevos
PAGOS MANUALES VERSION 5, AF-FO-17 SUSPENSION Y  formatos de gestion y recomendaciones para

RECONEXION DEL SERVICIO, de manera correcta, diligenciar el 100% de los campos de cada formato.




diligenciando todos los campos requeridos, con nombre claro y

numero de documento del gestor de cartera.

Establecer un formato de cronograma para la distribucion y Se realiza el procedimiento de asignacién de la
asignacion de cartera a los gestores, para ser codificado e ingresado cartera para los gestores, se solicita codificar y

al sistema de gestion de calidad y quede en firme en Isotools. registrarlo en isotools, correo el dia 6/12/2022

Aunque todos los hallazgos del muestreo realizado
Muestreo de Usuarios donde se escoge aleatoriamente una muestra
a 30 de septiembre de 2022 estan cerrados, este es
del informe de cartera para realizar la respectiva validacion de ABIERTO
uno de los hallazgos que se contintan presentando
suspension.
actualmente.

Nota: En la anterior tabla se presentan los hallazgos encontrados en la Auditoria realizada a finales del afio 2022 y las acciones
que se propusieron para mitigar el impacto y corregir los errores se vienen presentando en el Area de Cartera de la empresa Surgas.
Igualmente se presenta cuales de estos hallazgos contintian vigentes y aun requiere mayor trabajo y seguimiento. Fuente.

Surcolombiana de Gas S.A. Surgas.



De acuerdo a los hallazgos de la auditoria realizada a finales del afio 2022, se
identificaron anomalias procedimentales que se generan por desconocimiento e
incumplimiento de las acciones y actividades que se deben seguir en cada acto técnico y
normativo establecido en el area de cartera.

No seguir los procedimientos establecidos, puede generar una serie de
consecuencias negativas, tanto para la empresa y clientes, dado que, el incumplimiento de
los procedimientos adecuados de cobro, puede generar una disminucion en los ingresos
debido a cuentas por cobrar no pagadas o pagadas tarde. También puede generar problemas
de flujo de efectivo, debido a que se pueden presentar dificultades para pagar sus propias
deudas o gastos si no recibe pagos a tiempo, ademas del aumento en los costos
administrativos, ya que se necesitara mas tiempo y recursos para realizar seguimientos y
recuperar pagos pendientes. Ademas, se suma el riesgo de incumplimiento legal, a las
regulaciones y leyes que rigen las practicas de cobro. No seguir estos procedimientos puede
poner a la empresa en riesgo de enfrentar litigios y sanciones.

En resumen, no seguir procedimientos en el area de cartera puede tener un impacto
negativo en las finanzas, la reputacion de una empresa y aspectos normativos. Es
importante establecer y seguir procedimientos solidos para garantizar un flujo de efectivo
saludable y mantener el area de cartera de manera solida, cumpliendo con el marco
normativo contable que implementa la empresa, que proporciona una orientacion sobre
coémo se debe presentar, contabilizar y manejar la informacion.

Dentro de Surgas existe una orientacion normativa que permite establecer
procedimientos que pueden aplicarse, con pautas generales, para el cumplimiento en
normas contables, como es el reconocimiento inicial de la cartera en su valor razonable en

el momento de la adquisicion, incluyendo el costo de adquisicion y cualquier otro gasto



directamente atribuible. La medicion subsiguiente, en la cual la cartera se mide a valor
razonable o al costo amortizado, dependiendo de su clasificacion.

En algunos casos, la cartera se mide a valor razonable, lo que significa que se ajusta
al valor de mercado actual en el momento de la medicion. Para la mayoria de las carteras,
se utiliza el método del costo amortizado. El costo amortizado se calcula teniendo en cuenta
los flujos de efectivo futuros esperados, incluyendo el principal y los intereses, descontados
a una tasa de interés efectiva.

Se debe evaluar periddicamente la cartera para identificar posibles pérdidas por
deterioro. Si se considera que un activo en la cartera esta deteriorado, se debe registrar una
pérdida por deterioro y reducir el valor en los libros del activo.

Las normas contables requieren que las empresas proporcionen revelaciones
significativas sobre su cartera en las notas a los estados financieros, incluyendo
informacion sobre la politica contable utilizada, la naturaleza de los activos en la cartera, el
riesgo de crédito, las tasas de interés aplicables y otras informaciones relevantes.

La clasificacion de la cartera, ya que las normas contables requieren clasificar la
cartera en distintas categorias seglin su naturaleza e intencion, en Surgas se clasifica segiin
su antigiiedad, la cartera por facturacion liquidada a favor de Surcolombiana de Gas S.A.
E.S.P. se clasifica segun La edad, que determina la cantidad de facturas vencidas,
identificando la gestion a realizar, de acuerdo con la tabla 4.

Tabla 3.

Clasificacion de Cartera segun su Antigiiedad.

Caracteristica Gestion

Cobro Preventivo 1. Entrega de Facturas responsable Facturacion




Atraso 1: Facturas entre 0

y 30 dias, primera.

Cobro Persuasivo
Atraso 2: Facturas entre 31
a 90 dias, tres facturas

liquidadas

Cobro Avanzado
Atraso 3: Facturas entre 90

a 180 dias

2. Envio mensajes de texto: se realizan 1 o 2 veces al mes con
mensajes muy comerciales, recordatorios de pago. Responsable
jefe de Cartera.

1. Entrega de Facturas responsable Facturacion

2. Llamadas: se hacen antes de salir a terreno por parte de
Gestores de Cartera.

3. Visitas en terreno: se hacen en campo por parte de gestores de
Cartera, teniendo en cuenta la distribucion realizada por el jefe
de cartera.

4. Mensaje de texto, herramienta utilizada por el jefe cartera.

5. Suspensiones: corte del servicio al incumplimiento al
compromiso de pago por parte del usuario al momento de la
visita, responsable el gestor de Cartera y facturacion.

6. Abonos parciales, Financiaciones y Refinanciaciones,
responsables Gestores de Cartera y jefe de Cartera en el formato
AF-FO-09 Acuerdo de cartera y compromiso de pago.

1. Entrega de Facturas responsable Facturacion.

2. Llamadas: se hacen antes de salir a terreno por parte de
Gestores de Cartera.

3. Visitas en terreno: se hacen en campo por parte de gestores de
Cartera, teniendo en cuenta la distribucion realizada por el jefe
de cartera.

4. Mensaje de texto, herramienta utilizada por el jefe cartera




Atraso 4: Facturas entre

180 a 360 dias

Cobro Ejecutivo

>360 dias

5. Suspensiones: corte del servicio al incumplimiento al
compromiso de pago por parte del usuario al momento de la
visita, responsable el gestor de Cartera.

6. Abonos parciales, Financiaciones y Refinanciaciones,
responsables Gestores de Cartera y jefe de Cartera.

1. Entrega de Facturas responsable Facturacion.

2. Llamadas: se hacen antes de salir a terreno por parte de
Gestores de Cartera.

3. Visitas en terreno: se hacen en campo por parte de gestores de
Cartera, teniendo en cuenta la distribucion realizada por la jefe
de cartera.

4. Mensaje de texto, herramienta utilizada por el jefe cartera

5. Envio de notificacion castigo de cartera. (Entrega el gestor)
6. Suspensiones: corte del servicio al incumplimiento al
compromiso de pago por parte del usuario al momento de la
visita, responsable el gestor de Cartera.

7. Abonos parciales, Financiaciones y Refinanciaciones,
responsables Gestores de Cartera y jefe de Cartera.

8. Castigo de Cartera seran definidas mediante aprobacion por
parte del jefe de Cartera, Gerencia de Surgas, jefe de Cartera de
Chilco y Gerente Financiero y Administrativo de Chilco.

1. Viabilidad para un proceso Juridico.

2. Usuarios con edades de mora mayor a 360 dias.




3. Con montos superiores a $ 3.000.000 responsable area juridica

de la empresa.

Nota: Surgas maneja una clasificacion de cartera segun su antigiiedad como se
presenta anteriormente, al igual que la gestion que debe realizar el personal del area de
cartera. Fuente: Surgas S.A.

Esta clasificacion de la cartera segun su antigiiedad es una practica comun en la
gestion financiera y crediticia, dado que permite evaluar y administrar de manera efectiva el
riesgo asociado con sus cuentas por cobrar, ademas de presentar ventajas significativas
segun su clasificacion, permite identificar rapidamente las cuentas que estan vencidas y no
han sido pagadas a tiempo y con este tomar medidas para recuperar los pagos atrasados y
reducir el riesgo de incumplimiento. Igualmente, la segmentacion de riesgo, debido a que,
al agrupar las cuentas por su antigiiedad, es posible evaluar el riesgo de manera mas
precisa. Las cuentas mas antiguas generalmente tienen un riesgo mas alto de ser
recuperadas, por lo que las empresas pueden tomar decisiones informadas sobre como
abordar estas cuentas, como ofrecer descuentos, implementar planes de pago o recurrir a
acciones legales. También se puede priorizar las acciones de cobro, al identificar las cuentas
mas antiguas y de mayor riesgo se puede orientar mayor atencidon y mas constante,
mejorando asi, también la gestion de flujo de efectivo, anticipando cudndo esperan recibir
pagos y cuando es probable que ocurran retrasos.

Por ultimo, la informacion sobre la antigliedad de las cuentas incumplidas ayuda a
ajustar las politicas de concesion de crédito y reducir el riesgo de que los clientes no

paguen. Asi mismo, tomar decisiones basados en una informacion actualizada, fidedigna y



relevante para la toma de decisiones financieras y estratégicas, lo que les permite gestionar
de manera mas efectiva el riesgo crediticio y maximizar sus ingresos.

Es decir, la clasificacion de la cartera segtin su antigiiedad es una herramienta
importante para la gestion financiera y crediticia, que proporciona una vision clara de las
cuentas por cobrar y ayuda a las empresas a tomar decisiones proactivas para minimizar el
riesgo y maximizar la eficiencia en la recuperacion de deudas.

Por otro lado, es importante tener en cuenta que las normas contables pueden variar
y las empresas deben cumplir con las normas especificas que les sean aplicables. Ademas,
las regulaciones contables pueden cambiar con el tiempo, por lo que es esencial mantenerse
al tanto de las actualizaciones y consultas con profesionales contables o auditores para
asegurarse de estar cumpliendo con las normativas vigentes.

Retomando los hallazgos presentados en el plan de accién y mejoramiento de
Surgas, se identificaron malos manejos en los formatos, la falta de algunos soportes y
formatos actualizados y debidamente diligenciados implementados en el proceso de cartera
como son los de pago, suspension y reconexion, financiacion y la autorizacion de pagos
manuales.

Asi mismo, la falta del registro en el sistema de gestion de calidad de los formatos
de financiacion y registro de visitas y de cartera, generando asi un retroceso en el control
interno eficaz de la empresa y el cumplimiento en el objetivo del manejo de la informacion,
generando resultados errados e informacion desactualizada. Frente a estos hallazgos se
realiz6 la actualizacion de los formatos y socializacion con los gestores de cartera al igual
que llevé a cabo una reunidn con el personal de cartera con el fin de presentar y socializar
los nuevos formatos de gestion y capacitar y brindar las recomendaciones para diligenciar

el 100% de los campos de cada formato AF-FO-09 Acuerdo de Carteray Compromiso de



Pago, GC-FO-06 Autorizacion de Pagos Manuales, AF-FO-17 Suspension y Reconexion
del Servicio. Por tltimo, se solicitd también codificar y registrar los formatos en Isotools.
En el cumplimiento de la Normas 280202095 que orientan la Instalacion Centros de
Medicion de Gas se tiene como objetivo demostrar e infundir confianza en la capacidad de
los funcionarios para realizar actividades técnicas, con competencias necesarias y
probativas de conocimientos, experiencia y habilidades necesarias para realizar eficazmente
las tareas estipuladas en los documentos reglamentarios y las practicas recomendadas para
trabajos en zonas de instalacion de gas, hacia falta certificar a los gestores de cartera para la
actividad de suspensiones, taponamientos y reconexiones del servicio de gas, sin embargo,
en reunion se valido y determind no certificar a los gestores ya que no es una actividad
principal, por el contrario, se actualiza el descriptor de cargo y procedimiento de cartera.
Teniendo en cuenta que hace falta establecer un formato de cronograma para la
distribucion y asignacion de cartera a los gestores, para ser codificado e ingresado al
sistema de gestion de calidad y quede en firme en Isotools, se realizo el procedimiento de
asignacion de la cartera para los gestores y se solicitd codificar y registrarlo en Isotools.
Actualizacién de manual de funciones de lider de area de cartera. Al obtener la
evaluacion realizada, se procedid a actualizar las funciones y perfil del gestor y jefe de
cartera y se presenta al area de gestion humana para su aprobacion.
Una parte de la auditoria esta basada en Muestreo de Usuarios, realizar una
seleccion aleatoria y procede a validar en Nexis la suspension del servicio de gas, dentro

del muestreo realizado se encontraron las siguientes observaciones:



Tabla 4.

Hallazgos de Muestreo Aleatorio.

Hallazgo

Accioén

Responsable

Cod. 102100-MACIAS DE LA CRUZ YURY FERNEY.

Su altimo pago fue el 06 de julio 2022 y se encuentra activo
después 3 meses de su Gltimo recaudo.

Cod. 84569-1GLESIAS BACCA ARCELLY JAMILETH.

Su altimo pago fue el 12 de julio 2022 y se encuentra activo
después de 3 meses de su ultimo recaudo.

C0d.106291-ORTEGA ALVARADO YURI ESPERANZA.

No se evidencian recaudos desde la fecha de venta, 28 junio 2022,
tiene consumo hasta le fecha y se observa que el usuario no ha
realizado los pagos correspondientes. No tiene suspension del

servicio se encuentra activo.

Usuario con dos meses de mora realiza pago el
dia 25 octubre queda al dia, las suspensiones es
una actividad principal del area de Facturacion.
Usuario con dos meses de mora realiza pago el
dia 14 octubre queda al dia, las suspensiones es

una actividad principal del area de Facturacion.

Usuario con dos meses de mora realiza pago el
dia 21 octubre queda al dia, las suspensiones es

una actividad principal del area de Facturacion.

Facturacion

Suspension

Facturacion

Suspension

Facturacion

Suspension




Cod.106163-PINZON FERNANDEZ CESAR
AUGUSTO.
su ultimo recaudo realizado es de la cuota inicial de matricula el
17 de junio del 2022. Tiene consumo hasta le fecha y se observa
que el usuario no ha realizado los pagos correspondientes. No
tiene suspension del servicio se encuentra activo.
Cod. 105938-GUZMAN NINCO CARLOS ARTURO.
Su ultimo pago tiene como concepto la cuota inicial de matricula,
se evidencia que no se ha realizado algun abono por consumo
desde la fecha de instalacion, estado activo.
Cod. 105325-PARRA MARIN TEOFILO.
Su ultimo recaudo fue el 06 de julio 2022, a la fecha se encuentra

consumiendo y activo después de 3 meses de su Ultimo pago.

Usuario con dos meses de mora realiza pago el
dia 13 octubre queda al dia, las suspensiones es

una actividad principal del area de Facturacion.

Usuario con dos meses de mora realiza pago el
dia 8 octubre queda al dia, las suspensiones es

una actividad principal del area de Facturacion.

Usuario con dos meses de mora realiza pago el
dia 14 octubre queda al dia, las suspensiones es

una actividad principal del area de Facturacion.

Facturacion

Suspension

Facturacion

Suspension

Facturacion

Suspension




Cod. 91734-MAYRA YADIRA VELAZQUEZ RIVERA.
Usuario realizé el recaudo el 05 de octubre 2022, y le suspenden

el servicio el 06 de octubre de 2022. (se observa que se le

suspendid el servicio un dia después de haber pagado el servicio).

Cod. 071436-IPIA YOTENGO CARMEN.

Su altimo recaudo registrado fue el 15 de junio de 2022. Se
observa que el usuario sigue activo sin haber realizado algin
abono.

Cod. 055707-CUETOCHAMBO VARGAS MIGUEL
ANTONIO.

En estado activo, su tltimo recaudo registrado fue el 05 de junio
2022. Se observa que el usuario sigue activo sin haber realizado

algln abono.

Usuario con dos meses de mora realiza pago el
dia 5 octubre queda al dia, las suspensiones es

una actividad principal del area de Facturacion.

Usuario con tres meses de mora realiza pago el
dia 5 noviembre queda al dia, las suspensiones
es una actividad principal del &rea de
Facturacion.

Usuario sin consumo, valor de 3.140 no procede

la suspension.

Facturacion

Suspension

Facturacion

Suspension

Facturacion

Suspension




Cod. 36231-GARZON DE MENDEZ FLOR ALBA.

Usuario con 3 meses de atraso, su ltimo recaudo registrado fue el

27 de mayo 2022, se observa que el usuario hace mas de 4 meses
no realiza un abono y sigue activo.

Cod. 105605-CLAROS DIAZ OSCAR FERNANDO.

Estado activo, sin recaudo desde la fecha de venta 09 de junio
2022.

COd. 103989-CAMACHO GARZON FIDELA.

Su ultimo recaudo registrado fue el 10 de junio de 2022. Se

observa que el usuario sigue activo luego de tres meses de atraso.

Cod. 087889-MEDINA BENAVIDES ESMERALDA
PATRICIA.
En estado activo con 3 meses de atraso, su Ultimo recaudo

registrado fue el 10 de junio 2022.

Usuario con tres meses de mora realiza pago el
dia 24 octubre queda al dia, la suspensién es una

actividad principal del area de Facturacion.

Usuario con tres meses de mora realiza pago el
dia 13 octubre queda al dia, las suspensiones es
una actividad principal del area de Facturacion.
Usuario con tres meses de mora realiza pago el
dia 25 octubre queda al dia, las suspensiones es

una actividad principal del area de Facturacion.

Usuario con dos meses de mora realiza pago el
dia 6 octubre queda al dia, las suspensiones es

una actividad principal del area de Facturacion.

Facturacion

Suspension

Facturacion

Suspension

Facturacion

Suspension

Facturacion

Suspension




Cod. 077605-ROJAS PENAGOS ANGEL ANDRES. Facturacion

Tiene 3 meses de atraso, su Ultimo recaudo registrado fue el 14 de Usuario con suspension el 13 octubre, el usuario  Suspension
junio quedandole un saldo a favor, su estado es activo. Se observa en vereda dificil acceso.

que no tiene suspendido el servicio.

Nota: como resultado se encontraron que los anteriores usuarios presentaban novedades, la mayoria se encontraba con meses
de mora y aun no se les habia suspendido el servicio. Para todos estos hallazgos ya se realizaron las acciones pertinentes y se cerraron
los casos, todos estos hallazgos pertenecen al area de facturacion y suspension. Fuente: Surgas S.A.

Este es uno de los hallazgos que, aunque ya se encuentran cerrados, son reiterativos y al seleccionar nuevamente un muestreo
aleatorio para medir el cumplimento de los procedimientos, se sigue presentando y no se realiza la adecuada gestion y suspension,
corte del servicio por incumplimiento al compromiso de pago por parte del usuario al momento de la visita, esta accion esta bajo
responsabilidad del gestor de cartera.

En el curso de esta suspension, los usuarios tienen la posibilidad de concretar acuerdos de pago, realizar pagos parciales, optar
por financiamiento o refinanciamiento de la deuda. En cualquier momento durante este proceso, el deudor puede llegar a un acuerdo de
pago con la empresa, lo que resultara en la suspension del procedimiento y la posibilidad de levantar las medidas preventivas
impuestas. Sin embargo, si el deudor no cumple con el acuerdo de pago, el procedimiento retrocede a la etapa inicial, es decir, se

reanuda el proceso de cobro administrativo o ejecutivo desde el punto en que se llevo a cabo la suspension.
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El repetitivo incumpliendo de este proceso puede generar consecuencias
significativas y riesgos asociados a los procesos de cartera, como es la disminucion de
ingresos y flujo de efectivos de la empresa, ya que al no realizar la debida suspension del
servicio los clientes no tendran la necesidad de asumir su responsabilidad de cancelar la
deuda poque contintian disfrutando del servicio de gas. Ademas, de generar costos
adicionales, en la correccion de facturas y resolver disputas con clientes puede generar
costos adicionales en términos de tiempo y recursos.

Para evitar estos riesgos, es esencial que la empresa implemente un proceso de
cartera, facturacion y suspension efectivo, que incluya controles de calidad, capacitacion
adecuada para el personal encargado de la gestion, y la adopcidn de sistemas de
seguimiento electronico, que pueden ayudar a reducir los errores y mejorar la eficiencia del
proceso. Ademas, es importante mantenerse al tanto de las leyes y regulaciones locales
relacionadas y cumplir con ellas en todo momento.

Por otro lado, se desarrolla el tercer objetivo especifico, examinando la influencia
que tienen los informes de auditoria del proceso de cartera en la toma de decisiones
preventivas y correctivas por parte de la gerencia.

La auditoria financiera permite examinar de manera sistematica la aplicacion de la
normativa contable en cada proceso dentro de Surgas S.A., ademas de estudiar los estados
financieros, registros, operaciones y transacciones que se realizan, especificamente en el
area de cartera, con el objetivo analizar y emitir una opinidn sobre la razonabilidad y
practicidad de la presentacion de la informacion financiera y la adecuacion de las politicas
contables aplicadas.

Aunque la auditoria financiera se centra en la verificacion de la informacion

financiera, esto no garantiza que la empresa no presente casos de irregularidades, pero si
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permite disefiar procedimientos para identificar los riesgos. Ademas, en Surgas S.A. se
complementa con una auditoria enfocada también a la gestion, ya que proporciona
informacion real y objetiva sobre como se estan llevando a cabo las actividades de gestion
y como se estan alcanzando los objetivos organizativos. Es decir, permite examinar la
realidad de la empresa de manera integral e identificar el cumplimiento de las 3E eficiencia,
eficacia y economia, la eficiencia se centra en como se utilizan los recursos, la eficacia se
centra en la consecucion de objetivos, y la economia se centra en la gestion prudente de los
recursos. En la auditoria, es esencial lograr un equilibrio adecuado entre estos tres
conceptos para garantizar una auditoria efectiva y eficiente.

Este proceso de auditoria es llevado a cabo por el area de Control Interno, quien es
el que define el alcance de la auditoria, la empleabilidad de las normas contables, los
procedimientos (pruebas de transacciones, revision de documentos, muestreo aleatorio,
seguimiento telefonico) y realiza los informes de auditoria donde presentan los hallazgos y
emite su opinion razonablemente sobre los procesos y la situacion financiera de la entidad y
los resultados de sus operaciones, analiza como se toman las decisiones en la empresa,
mide y evalta el desempefio en relacion con los objetivos establecidos en cada area, en este
caso el de cartera, revisar la efectividad de los sistemas de control interno para prevenir
fraudes y errores, verificar el cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables y
establece acciones correctivas y preventivas para cada irregularidad o hallazgo encontrado.

El trabajo por parte de los auditores es primordial, durante el proceso y en la
elaboracion del informe final, el cual se presenta y socializa con gerencia. A través de los
informes se contextualiza a la gerencia, ademads se fortalece la transparencia y
responsabilidad, en relacion con el manejo de los recursos y la implementacion de controles

internos efectivos; se asegura el cumplimiento normativo pertinente. Se fortalece la
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confianza de Surgas S.A. a nivel interno y externo, ya que la presentacion de informes
efectivos construye la confianza entre la gerencia, los accionistas, los reguladores y otras
partes interesadas. Y la transparencia y la honestidad de los resultados de la auditoria han
sido fundamentales para mantener una buena reputacion y relaciones soélidas con todas las
partes involucradas.

Respecto a los informes del area de cartera en Surgas S.A. han permitido que
gerencia identifique los riesgos asociados con el proceso de gestion de cartera, como
retrasos en los pagos, incumplimientos de clientes, deudas incobrables y otros problemas, al
igual que comprender los riesgos a los que se enfrenta la empresa y tomar decisiones para
mitigarlos y analizar la eficiencia del proceso de cartera, incluyendo la gestion de cuentas
por cobrar, el ciclo de conversion de efectivo y la eficacia de las politicas de crédito.

Algunas decisiones por parte de gerencia en Surgas S.A han estado enfocadas en el
otorgamiento de crédito, la gestion de cuentas incobrables y la revision de politicas de
crédito para reducir el riesgo crediticio, cambio de personal y capacitacion para el
cumplimiento de la gestion, actualizacion de procedimientos, revisiones mas continuas y
demas gestiones que han garantizado mejorar la eficiencia operativa, el cumplimiento
normativo y tomar decisiones estratégicas relacionadas con la expansion, la diversificacion,
estrategia de cobro o la consolidacion de la cartera de Surgas S.A.

Los hallazgos de esta auditoria han hecho que desde la gerencia se tomen decisiones
y se centre, junto con el equipo de control interno, en analiza y reevaluar las estrategias y
métodos de cobro y las recaudo el valor facturado de la cartera generada por cobros de
consumos, y otros conceptos como cuotas de matricula de instalacion, derechos de
conexion, centro de medicion, revision quinquenal, reparaciones, materiales adicionales,

financiaciones entre otros.



por parte del personal de sus labores y cumplimiento de cobros preventivos, persuasivos,

Asi mismo, ha llevado a examinar los indicadores de desempefio y cumplimiento

avanzado y ejecutivo y hace el seguimiento de las actividades del procedimiento, el cual

conlleva las siguientes actividades:

Realizar la generacion de listados, entrega de zonas para recaudo y entrega de
listados a los gestores, posteriormente la actualizacion de los datos (nimeros de
teléfono).

Verificar el comportamiento de recaudo diariamente.

Realizar acompafiamiento en campo a los gestores de cartera.

Realizar gestion de cobro de acuerdo con sus diferentes modalidades (cobro
telefonico, personalizado, mensajes, envio de notificaciones, etc.).

Obtener soportes de pagos realizados por los gestores de cartera.

Realizar informe de cartera para Comité de Gerencia.

Generar informe de evolucion de cartera cierre mensualmente.

Generar el acta de Castigo, aplicar el proceso uno a uno para el retiro del usuario
por castigo, generar las reliquidaciones en el sistema Nexis.

Y la otra 4rea que durante esta auditoria requirié mayor atencion fue la de

facturacion el cual tiene las siguientes actividades definidas:

Depuracién de saldos minimos de cartera.
Realizar el cruce de cartera vs las consignaciones pendientes por registrar.
Solicitar el soporte de pago en las conciliaciones de cartera para verificar en el

recaudo y posteriormente actualizar el estado de cartera.

51
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e Las facturas canceladas detectadas en la conciliacion de cartera, las cuales no sea
posible identificar con el soporte de pago enviado por la entidad; se solicitara el
soporte al operador o al usuario.

La gestion efectiva en el area de cartera ha logrado que reducir el riesgo de
incumplimiento y aumentar los indices de cobranzas, de acuerdo a los indices de recaudo
de cartera del primer semestre del afio 2023, se ha logrado un porcentaje de efectividad,
ingreso y recaudo de cartera significativo frente a las cifras alcanzadas en el afio 2022.
Tabla S.

Recaudo de Cartera Surgas S.A. aiio 2022 y primer semestre de ario 2023.

2022
Factura Ingreso Recaudo Factura Efectividad Meta
3.119.133.686 2.755.787.206 2.579.438.788 83% 80%
2023
Factura Ingreso Recaudo Factura  Efectividad
1.339.520.214 2.092.652.194 1.921.519.539 72%

Nota: de acuerdo al consolidado de recaudo de cartera del afio 2022 y el primer
semestre del afio 2023 se refleja un aumento representativo, esto debido a los informes de
auditoria y las decisiones tomadas desde la gerencia que han generado cambios positivos en
el proceso de cartera y el cobro de cartera vencida o por vencer. Fuente: Surgas S.A.

De acuerdo con este cambio y mejora en el drea de cartera se evidencia que la
presentacion de los informes de auditoria a gerencia es crucial para estructurar un sistema
de control que permita evaluar objetivamente los procedimientos y gestionar mejor los

riesgos financieros y desempefio general de Surgas S.A, ademas de desarrollar un plan de
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accion para el area de cartera que implico abordar cuestiones relacionadas con la gestion de
la eficiencia en la recuperacion de cartera y la reduccion de riesgos asociados.

Con base en lo anterior y en desarrollo del tercer objetivo, se disefia un plan de
mejoramiento que permita generar acciones para el seguimiento y control de las areas de
mejora detectadas durante el proceso de auditoria, en procura de lograr un mejoramiento

continuo del area de cartera de Surgas S.A.
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Plan de mejoramiento
Areas de Mejora
De las falencias identificadas en el proceso de auditoria, el plan debe contener una
seleccion jerarquizada de aquellas areas de mejora que sean consideradas prioritarias,
tomando en cuenta el impacto que generara en la organizacion, o como en este caso, el
proceso de cartera. Para el caso, es decir el proceso de cartera de Surcolombiana de Gas —
Surgas S.A. E.S.P., de se identifican dos areas de mejora:
Proceso de cobro persuasivo a cargo de los gestores de cartera. También recaen
responsabilidades en los funcionarios de facturacion y suspension del servicio.
Asignacion del portafolio de clientes para el cobro. Responsabilidad del jefe de
cartera.
Elaboracion del Plan
De acuerdo a los pasos planteados en la teoria, la elaboracion del plan tiene 5 pasos
que se desarrollan a continuacion:
1. Identificacion del problema
2. ldentificacion de las causas
3. Definir los objetivos
4. Definir las acciones

5. Seguimiento de las acciones



Tabla 6.

Plan de mejoramiento: diagnostico
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Hallazgos

Identificacion del problema

Posibles causas

Objetivos

Proceso de cobro persuasivo

Uso inadecuado de la documentacion propia

del procedimiento de cartera

Realizacion de procedimientos de suspension
del servicio por parte de personal (gestores de

cartera) no calificados ni certificados en ello.

Incumplimiento del proceso de suspension

del servicio

Se evidencia una falencia clara
en el conocimiento, manejo y
aplicacion de los
procedimientos y formatos de
calidad establecidos para el
desarrollo de las actividades

propias del area.

También se evidencian

falencias en la correcta

Falta de capacitacion constante
en el uso y manejo de la

documentacién del proceso

Falta de coordinacion y
eficiente designacion de
actividades para el cargo,
ademas de la calificacion del
personal para las actividades

designadas

Promover el correcto uso de las
herramientas de calidad en el
area, a través de la capacitacion
constante

Concientizar al equipo de la
importancia de los
procedimientos de calidad, de
manera que aumente la
apropiacion de los procesos y el
entusiasmo por su utilizacion
Generar procesos de revision y

control de las actividades
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coordinacion de actividades y
Asignacion del portafolio de clientes para

designacion de roles de acuerdo
el cobro

a la cualificacion del personal

Falta una sistematizacion y estandarizacion
del proceso, a través de documentacion de

calidad.

Falta de seguimiento a las propias de cada proceso, de

acciones y necesidades del manera que se garantice su
proceso. cumplimiento segln la meta.
Falta de apropiacion de los

procesos de calidad especificos

para el area.

Nota. El plan de mejoramiento se presenta en dos fases, una relacionando los hallazgos con la identificacion del problema, sus

causas y los objetivos del plan que garanticen una mejora.
Tabla 7.

Plan de mejoramiento: accion y seguimiento

Objetivos Acciones de mejora

Responsables Seguimiento

Promover el correcto uso de las
herramientas de calidad en el area, a  personal del area en:

través de la capacitacion constante e Manejo de Isotools

Cronograma de capacitacion y evaluacién del

Se realizara un cronograma
HSEQ: Coordinador

semestral de capacitacion y
de calidad

evaluacion, cuyo control y
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e Uso adecuado y actualizacion de seguimiento se realizara

formatos bimestralmente.
Concientizar al equipo de la
e Proceso de calidad y su importancia
importancia de los procedimientos de
El programa de incentivos y
calidad, de manera que aumente la

Disefio de un programa de motivacion e motivadores se realizara por
apropiacion de los procesos y el

incentivos por el correcto uso de las Director de cartera  cumplimiento de metas
agrado por su utilizacion

herramientas de calidad mensuales y su control sera de

igual manera, una vez al mes.

Cronograma de control actividades de cobro Cronogramas mensuales de
Generar procesos de revision y que garantice el cumplimiento de las acciones Jefe de cartera actividades de cartera con
control de las actividades propias de correspondientes controles bimensuales
cada proceso, de manera que se Revision de los perfiles y responsabilidades

Gestién Humana: Evaluacion anual de perfiles y su
garantice su cumplimiento segin la  de los gestores de cartera, definiendo sus
coordinador y ajuste segun las necesidades de
meta. funciones de acuerdo a la cualificacion del
analista de seleccién cualificacion del personal
funcionario.
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y desarrollo de

personal

Las actividades de suspension se
Solicitar apoyo de otras areas (operacion y

realizan mensualmente y se
mantenimiento) para cumplir con las

Director de cartera  realizara su control y seguimiento

actividades de suspension que requieren

de la misma manera, una vez al
certificaciones especiales

mes

Nota. Se presenta la segunda fase del plan de mejoramiento, con las acciones de mejora y su seguimiento.



59

Conclusiones

Este estudio de caso se inicid con el analisis de los informes de auditoria al proceso
de cartera, identificando los hallazgos, para conocer las posibles causas de los eventos y
que curso de accidn se tomo por parte de la jefatura, a través de la revision del plan de
accion y mejoramiento de Surgas 2022.

Aunque el area de cartera obtuvo, como resultado de auditoria un plan de accion y
mejoramiento, la toma de decisiones de la gerencia no fue tan efectiva, pues aiin hay
observaciones sin cerrar y dado que, el resultado de la evaluacion arrojé un riesgo residual
medio y bajo, la toma de decisiones a partir de los hallazgos no tuvo la trascendencia que
debia.

Es por lo anterior que, como resultado de este estudio de caso, se disefié un plan de
mejoramiento, que contiene la identificacion de los problemas, sus posibles causas, los
objetivos para alcanzar la mejora continua del proceso deficiente y las acciones y
seguimientos que debe tener el plan.

En estos analisis se detectaron dos areas de mejora como son, el Proceso De Cobro
Persuasivo, donde se evidencian tres falencias importantes en el cumplimiento de los
procedimientos: uso inadecuado de la documentacion propia del procedimiento de cartera,
realizacion de procedimientos de suspension del servicio por parte de personal (gestores de
cartera) no calificados ni certificados en ello y el incumplimiento del proceso de suspension
del servicio. Dentro de las estrategias trazadas en el plan para mejorar el procedimiento de
cartera en el recaudo de consumo de usuarios, se planteé promover el correcto uso de las
herramientas de calidad en el area, a través de la capacitacion constante de los funcionarios;
también el concientizar al equipo de la importancia de los procedimientos de calidad, de

manera que aumente la apropiacion de los procesos y el agrado por su utilizacion.
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La otra area de mejora se presenta en la Asignacion Del Portafolio De Clientes Para
El Cobro, bajo la responsabilidad del jefe de cartera, en la que se evidencid que falta
sistematizacion y estandarizacion del proceso, a través de documentacion de calidad. Por lo
anterior, se plante6 generar procesos de revision y control de las actividades propias de
cada proceso, de manera que se garantice su cumplimiento segun la meta.

Cada una de estas estrategias tiene sus acciones y propuesta de seguimiento.
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Recomendaciones

El proceso de cartera de la empresa Surcolombiana de Gas S.A. E.S.P. es eficiente
en la mayoria de sus procesos, de acuerdo a lo arrojado por el informe de evaluacion y
auditoria, pero como todo proceso, es susceptible de mejora, de manera que se garantice la
calidad constante en sus actividades y resultados. Es por esto que, se recomienda a la
directiva del area de cartera prestar mayor atencion y generar un mayor seguimiento a las
actividades a través de herramientas de gestion de tiempo (Ganttpro u otros) para las tareas
del area con designacion de responsables y tiempos de cumplimiento y control.

Se recomienda realizar este estudio en cada area de la compaiiia que apunte a la
mejora continua de la organizacion y el uso eficiente de los recursos, ademas de la
eficiencia de la gestion que se traduzca en aumento de productividad y rentabilidad como
resultado del ejercicio.

Por ultimo, se recomienda poner en marcha las fases dos y tres del plan de
mejoramiento propuesto, que son el desarrollo y el seguimiento al plan, de manera que

sirva como piloto para replicar el modelo en otras areas con deficiencias.
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