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1. Los manuales de procesos herramienta clave para el desarrollo de las actividades 

organizacionales 

2. Nombre del autor  

El presente trabajo es presentado por Salomé Gallego Gañan, estudiante de Contaduría 

Pública de la Universidad Católica Luis Amigó, quien actualmente está cursando el noveno 

semestre de la carrera profesional mediante modalidad presencial. Según el plan de estudios, 

la estudiante debe realizar a este tiempo el curso de practica I, el cual consiste en desarrollar 

la práctica profesional por el término de un año en una empresa de cualquier sector 

económico y de acuerdo a esta presentar una sustentación de la misma, donde se dé a conocer 

la realidad empresarial y se proponga una mejora a una situación específica de la organización 

conforme a los conocimientos adquiridos desde la teoría y la práctica, en este orden de ideas 

las practicas se están de ejerciendo en la compañía ARUS S.A dedicada a la prestación de 

servicios tales como la Planilla Integrada de Liquidación de Aportes (PILA), la Inteligencia 

Artificial, la Gestión de TI, y la TI híbrida, entendida como el diseño y puesta en marcha de la 

automatización de procesos de edificios y Data center de última generación que incluye 

cableado estructurado, sistemas eléctricos de media y baja tensión, seguridad y control. 
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3. Denominación de la modalidad de práctica 

 

Para la obtención de un título profesional como requisito se tiene la realización de las 

prácticas profesionales, entendidas como aquella actividad obligatoria de formación 

académica y profesional de los estudiantes, la cual hace posible la aplicación de los 

conocimientos adquiridos durante el desarrollo de la carrera profesional, es decir,  la finalidad 

de la práctica es enviar a los educandos al mundo laboral mediante su vinculación a una 

organización pública o privada ya sea de carácter nacional e internacional, para sumarle a la 

preparación teórica la experiencia laboral garantizando un avance en el crecimiento personal y 

profesional, puesto que allí el estudiante desarrolla sus habilidades, focaliza su campo de 

interés y promueve a la solución de problemas.  

De acuerdo a lo anterior y conforme a la normatividad colombiana “se encuentran 

obligados a vincular aprendices todos los empleadores de carácter privado que desarrollen 

cualquier tipo de actividad económica diferente de la construcción y que ocupen un número 

de trabajadores no inferior a quince.” (Decreto número 1072 del 2015, 2015, p.220) 

Para tener un panorama más completo del tema según (Trujillo Herrera, 2020), “en 

relación con el caso consultado es preciso indicar que se tienen en cuenta como precedentes la 

Ley 789 de 2002, el Decreto 055 de 2015, el Decreto 1072 de 2015 y el Acuerdo 007 de 2012 

modificado por el Acuerdo 004 de 2014, entre otras”. 

Es decir, las prácticas o actividades que en el sistema educativo colombiano 

cumplen con las características señaladas en el numeral 2 del artículo 2.2.4.2.3.2 del 

Decreto 1072 de 2015, son aquellas realizadas en el marco de la educación media 

técnica, los programas de formación complementaria ofrecidos por las escuelas 

normales superiores, la educación superior y los programas de formación laboral de la 

educación para el trabajo y el desarrollo humano. No obstante, el empleador durante la 

https://normograma.sena.edu.co/normograma/docs/decreto_1072_2015_pr007.htm#2.2.4.2.3.2
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fase lectiva y práctica no podrá sustraerse de las obligaciones de afiliación y pago al 

Sistema de Seguridad Social en Salud y lo que respecta a la parte práctica, en la 

modalidad de pasantía, tendrá que afiliarlo al Sistema General de Riesgos Laborales y 

no podrá en ningún caso trasladarse dicha obligación al estudiante. (Trujillo Herrera, 

2020) 

De manera específica de acuerdo a la normatividad de la institución educativa sobre la 

cual se realizó la formación académica, se tiene en cuenta que, en la Universidad Católica 

Luis Amigó las prácticas permiten potenciar la formación integral de los estudiantes a partir 

de la aplicación de los aprendizajes y competencias obtenidas, así como la formación en 

competencias del ser, saber, hacer, convivir y trascender, generando experiencia laboral y 

aportando a la solución de problemas y necesidades del sector externo, de allí que sus 

principios sean la coherencia, la unidad, la equidad, la gestión, la pertinencia, el impacto, la 

legalidad, la interdisciplinariedad, la calidad, el sentido social, la cooperación, el seguimiento 

y la continuidad (Universidad Católica Luis Amigó, 2019, pp 1-6).  

La universidad ofrece tres tipos de prácticas, las prácticas de observación entendidas 

como aquellas en las que el estudiante aprende desde la observación a un profesional en 

campo; las practicas formativas las cuales son las prácticas en las que el estudiante tiene la 

posibilidad de orientar un trabajo en campo bajo con el acompañamiento de un profesional 

docente; y las prácticas profesionales cuyo fin es aportar a la solución de los problemas y 

necesidades del sector externo. Por tanto, a partir de esta clasificación surgen las modalidades 

de prácticas dentro de las cuales se tiene la práctica empresarial; la práctica proyecto aplicado, 

asesoría y consultoría; la práctica de emprendimiento; la práctica investigativa; la docencia–

servicio o docente asistencia; las practicas jurídicas, la práctica nacional o internacional; y la 

práctica social o comunitaria interdisciplinaria (Universidad Católica Luis Amigó, 2019, pp 5-

14). 
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La práctica orientada a este trabajo es de tipo profesional y de modalidad empresarial, 

por ello es necesario definir dicha modalidad como la experiencia de práctica de un estudiante 

en una empresa o entidad, a nivel local o regional, en el marco de contratos de aprendizaje o 

convenios de práctica, que para ambos casos requieren de un acompañamiento por parte de la 

empresa y de la Universidad (Universidad Católica Luis Amigó, 2019, p.8).  

Es así entonces como a continuación se presentara la evidencia de la realización de las 

prácticas profesionales correspondientes a la carrera de contaduría pública, las cuales se están 

desempeñando en la empresa ARUS S.A en el área de cartera, en primera instancia se hace 

mención al contrato de trabajo el cual se firmó el 9 de diciembre del 2022, donde se estipula 

que la fecha de inicio fue el 27 de diciembre del 2021 y la fecha de culminación el 26 de 

diciembre del 2022, contrato firmado por el término de un año o doce meses, de acuerdo a los 

requerimientos de la universidad.  
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Imagen 1 

Contrato de trabajo 

 

Nota. ARUS S.A. (2021). Contrato de trabajo [Fotografía]. Gestión humana.  
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Imagen 2 

Contrato de trabajo 

Nota. Nota. ARUS S.A. (2021). Contrato de trabajo [Fotografía]. Gestión humana. 
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Imagen 3 

 

Contrato de trabajo 

Nota. ARUS S.A. (2021). Contrato de trabajo [Fotografía]. Gestión humana.  
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En segunda y tercera instancia como requisito de ley se deja constancia del certificado 

de EPS y ARL, con la finalidad de demostrar que la empresa está cumpliendo son sus 

obligaciones legales como empleadora.  

Imagen 4 

Certificado de EPS  

 

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Certificado de EPS [Fotografía]. Gestión humana.  
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Imagen 5 

Certificado de ARL  

 Nota. ARUS S.A. (2022). Certificado de ARL [Fotografía]. Gestión humana.  



12 

 

Y en una última instancia se adjunta la carta laboral donde se detallan las funciones a 

desempeñar en el cargo como practicante de cartera.  

 

Imagen 6 

Carta funciones laborales  

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Carta funciones [Fotografía]. Gestión humana. 
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4. ARUS S.A 

La empresa dentro de la cual se está realizando la práctica profesional es ARUS S.A, 

compañía que hace parte del grupo SURA, con 33 años de experiencia en el suministro y 

prestación de servicios tecnológicos a través de la innovación y transformación digital con un 

talento humano calificado. Su desarrollo en el mercado se ilustra en la figura 1 donde se 

presentan cada uno de los sucesos importantes en la compañía. (ARUS S.A, 2021) 

 

4.1.Historia  

 

Figura 1 

Historia ARUS S.A  

 

 

 

 

Nota. El presente grafico ilustra la historia de la compañía. Elaboración propia  

 

4.2.Ubicación  

 

La presencia regional de la compañía se da en Colombia, Estados Unidos, México, 

Honduras, Costa Rica, República Dominicana, Panamá, Ecuador, Perú y Chile. Es de precisar 

que actualmente en Colombia la empresa se encuentra ubicada Medellín, Bogotá, Cali y 

Barranquilla. En Medellín existen dos centros uno de estos es el Centro de Operaciones de 

Itagüí y el otro es el Centro Empresarial Ciudad del Rio, en este último es donde se desarrolla 

la práctica profesional, su dirección es carrera 48 20 114 piso 11, torre 3, tal como se ilustra a 

continuación. (ARUS S.A, 2021) 



14 

 

Imagen 7 

Centro Empresarial Ciudad del Rio Medellín  

 

Nota. Londoño Gómez. (2021). Centro Empresarial Ciudad del Rio [Fotografía]. 

https://co.pinterest.com/pin/290411875942384984/ 

4.3. Estrategia corporativa  

Como estrategia corporativa la empresa tiene unir lo humano con lo digital, de allí que 

sus objetivos estratégicos sean ser una compañía que garantiza el desarrollo integral de la 

gente, para fortalecer el modelo de servicio y portafolio; ser una compañía innovadora que 

evoluciona en sus productos, garantizando su sostenibilidad; y ser una compañía rentable, que 

genere utilidades para los accionistas. Esto mediante el método para hacer las cosas el cual 

consiste en ser ágiles y abiertos a los cambios, tener al cliente como centro de las decisiones, 

ser pioneros e innovadores, ser responsables del propio desarrollo, y ser apasionados por 

servir. (ARUS S.A, 2021) 

4.4.Valores  

 

Los valores de la compañía son la empatía (nos conectamos con las emociones de los 

demás, sin importar su nivel en la organización, la integridad (somos coherentes entre lo que 

pensamos, decimos y hacemos), la pasión (amamos lo que hacemos y nos caracteriza la 

alegría) y la transparencia (actuamos con responsabilidad, nuestras conversaciones y 

comportamientos son sinceros, sin hacer daño a los demás). (ARUS S.A, 2021) 

https://co.pinterest.com/pin/290411875942384984/
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4.5.Organigrama 

 

Dentro del organigrama de la empresa se tiene que este se encabeza por el gerente 

general, la dirección de asuntos legales y el gerente de auditoría, del primero de estos se 

despliega la gerencia comercial, la gerencia de riesgos y diseño organizacional, la gerencia de 

operaciones, la gerencia de producto, la gerencia de tecnología, la gerencia de bien humano y 

la gerencia financiera. Esta última se encuentra conformada en primera instancia por un 

coordinador de costeo de producto y un especialista de costeo de producto; en segunda 

instancia por un director de planeación financiera, un especialista de planeación financiera, un 

analista de planeación financiera, un controller, y un auxiliar de planeación financiera; en 

tercera instancia por un director de contabilidad, por un analista de contabilidad, un analista 

de activos fijos, un auxiliar de contabilidad, un analista financiero, un líder de impuestos y un 

auxiliar de impuestos; en un cuarto lugar por un director de tesorería, un auxiliar de tesorería, 

un auxiliar de facturación, un analista de cartera y un auxiliar de cartera, es preciso aquí 

dentro de esta dirección que cabe el desempeño de la práctica profesional como practicante de 

cartera, donde se apoya cada uno de los procesos y cargos de la dirección; y en un quinto por 

un director de abastecimiento, un analista de abastecimiento, un auxiliar de abastecimiento, 

un negociador, un analista de compras, un líder de almacén, un analista de almacén y un 

auxiliar de almacén. (ARUS S.A, 2021) 

Para tener más claridad en el organigrama a continuación se ilustran lo descrito 

anteriormente 
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Imagen 8 

Organigrama-Junta directiva  

 

Nota. ARUS S.A. (2021). Organigrama 2021 [Fotografía]. Intranet Arus  
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Imagen 9 

Dirección financiera  

 

Nota. ARUS S.A. (2021). Organigrama 2021 [Fotografía]. Intranet Arus  

 

De acuerdo a lo anterior entonces se puede decir que ARUS S.A es una compañía 

bastante consolidada en todos los aspectos, ya que, desde años anteriores se nota el buen 

desarrollo de su estrategia corporativa en el mercado con un equipo humano altamente 

calificado, que entrega soluciones tecnológicas al servicio de las personas y las empresas que 

hacen posible imaginar, crear y evolucionar en este mundo globalizado.  

La compañía ARUS S.A, esta pertenece al sector servicios de la economía, o el 

también conocido sector cuaternario, el cual según (Creditea, 2021), comprende las 

actividades económicas basadas en labores intelectuales o en la denominada economía del 
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conocimiento, este sector nace de la I+D+i, de la investigación, el desarrollo y la innovación; 

unas actividades propias del sector secundario e industrial, pero que por su importancia 

estratégica y sus modos propios de producción actualmente permiten hablar de ellas como un 

sector diferenciado del resto. 

 

La empresa se clasifica en dicho sector porque presta servicios tales como la Planilla 

Integrada de Liquidación de Aportes (PILA) entendida como un formato inteligente que le 

permite a todas las personas y empresas, liquidar y pagar sus aportes de seguridad al Sistema 

de la Protección Social, es decir, a los subsistemas de salud, pensiones, riesgos laborales, 

cajas de compensación, Sena e ICBF; Soluciones Digitales, las cuales se basan en la 

inteligencia artificial, analítica y automatización de procesos, que le permite a los clientes 

aumentar la productividad y aprovechar al máximo las capacidades humanas; Soluciones TI  

que permiten a las empresas conectar, y tener infraestructura de última tecnología; Gestión TI 

la cual presta servicios gestionados de tecnología como: velocidad, eficiencia en costos, 

aprovechamiento de tecnología y experiencia de usuario de los negocios modernos; la TI 

híbrida, entendida como el diseño y puesta en marcha de la automatización de procesos de 

edificios y Data center de última generación que incluye cableado estructurado, sistemas 

eléctricos de media y baja tensión, seguridad y control; los Servicios de Conectividad, la 

Ciber Seguridad y la Nube Hibrida. (ARUS S.A, 2021) 

Los documentos sobre los cuales se puede soportar la información anterior son la 

Cámara de Comercio de Medellín, el Registro Único Tributario (RUT) y la Clasificación 

Industrial Internacional Uniforme (CIIU), documentos fundamentales en los cuales consta la 

información base de la compañía, tal como la razón social, el número de identificación, la 

actividad económica, la dirección, la responsabilidad tributaria, el representante legal, el 

gerente, los socios y accionistas, entre otros.  

 



19 

 

Imagen 10  

 

Cámara de comercio  

 

 
 

Nota. ARUS S.A. (2022). Cámara de comercio [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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Imagen 11 

Cámara de comercio  

 

 
 

Nota. ARUS S.A. (2022). Cámara de comercio [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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Imagen 12 

Cámara de comercio  

 

 
Nota. ARUS S.A. (2022). Cámara de comercio [Fotografía]. Ruta Z VPN 

 



22 

 

Imagen 13 

 

Cámara de comercio  

 

 
 

Nota. ARUS S.A. (2022). Cámara de comercio [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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Imagen 14 

 

Cámara de comercio  

 

 
 

Nota. ARUS S.A. (2022). Cámara de comercio [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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En relación a lo anterior ARUS S.A, es una sociedad anónima, dividida en 1.457.869 

acciones, las cuales se dividen entre cinco accionistas, los cuales son ARUS Holding S.A.S, 

Grupo de Inversiones Suramericana S.A, Inversiones y Construcciones Estratégicas S.A.S, 

Corporación Unidad del Conocimiento Empresarial, Fundación Suramericana, cuya 

participación respectivamente equivale al 94.83218%, 5.16761%, 0.00007%, 0.00007%, 

0.00007%. 

Imagen 15 

Composición accionaria 

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Composición accionaria [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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Imagen 16 

Registro único tributario- RUT 

 

Nota. ARUS S.A. (2022). RUT [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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Imagen 17 

CIIU Actividad principal  

 

Nota. Cámara de Comercio de Medellín. (2022). CIIU Actividad principal [Fotografía]. 

https://virtuales.camaramedellin.com.co/consultas/ciiu.html 

 

Imagen 18 

CIIU Actividad secundaria  

 

Nota. Cámara de Comercio de Medellín. (2022). CIIU Actividad secundaria [Fotografía]. 

https://virtuales.camaramedellin.com.co/consultas/ciiu.html 
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Imagen 19 

CIIU otras actividades  

 

Nota. Cámara de Comercio de Medellín. (2022). CIIU Otras actividades [Fotografía]. 

https://virtuales.camaramedellin.com.co/consultas/ciiu.html 

 

Imagen 20 

CIIU otras actividades  

 

Nota. Cámara de Comercio de Medellín. (2022). CIIU Otras actividades [Fotografía]. 

https://virtuales.camaramedellin.com.co/consultas/ciiu.html 

 

 



28 

 

Imagen 21 

CIIU otras actividades  

 

Nota. Cámara de Comercio de Medellín.  (2022). CIIU Otras actividades [Fotografía]. 

https://virtuales.camaramedellin.com.co/consultas/ciiu.html 
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5. Diagnóstico del área de interés del estudio 

 

En el presente apartado se pretende dar a conocer el contexto actual de ARUS S.A de 

acuerdo a la situación financiera del año 2021, tomando como foco los estados financieros, ya 

que, en estos se evidencia en estado de la compañía de manera amplia.  

 

Imagen 22 

Estado de Situación Financiera  

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Estado de Situación Financiera [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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Imagen 23 

Estado de Resultados 

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Estado de Resultados [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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Por lo tanto, el comportamiento financiero de ARUS S.A es el siguiente, en el 2021 

respecto al 2020 se evidencia una baja en los ingresos alrededor de 22.000 millones de pesos, 

lo que indica que el presupuesto se ejecutó en 78,7%, y se creció en el año 2,1%, dicho 

crecimiento fue inferior a la inflación, esto refleja posiblemente eficiencia en los recursos, 

incentivo a la inversión y disminución en la incertidumbre. Respecto a la utilidad bruta en 

ARUS S.A no se logró el objetivo que era de 49.022 millones equivalente al 17,1% de los 

ingresos, solo se logró el 15,9% lo que es igual a 35.890 millones, situación no tan buena para 

la empresa. Dentro de los gastos de administración y ventas se denota un comportamiento 

bueno, porque se estuvo a la par con el cumplimiento de ingresos, brindando un crecimiento 

del 7% en valor absoluto respecto al año 2020, es de precisar que a pesar de que los gastos 

quedaron muy cercanos a la ejecución presupuestal de los ingresos se tuvo una variación del 

7,1% en los gastos frente al 2020 cuando los ingresos solo subieron un 2,1%. (ARUS S.A, 

2022) 

Como resultado de esto la utilidad neta es de 420 millones, lo que indica que se está 

ejecutando prácticamente en 10%, debido a que el presupuesto era de 4.223 millones, pero la 

empresa dejo por debajo 4.803 millones; cabe resaltar que a pesar de dicha situación respecto 

al año 2020 la empresa mejoro, porque antes obtuvo perdidas. (ARUS S.A, 2022) 

Para tener mucha más claridad sobre la situación de la compañía, se hace necesario 

revelar su estado actual a partir de indicadores. Según el indicador de salud de caja EBITDA, 

el comportamiento de la compañía estuvo muy relacionado con el del año 2020, pero para 

efectos del año 2021 este arrojo un 8,3%, con diferencia en un 1,5% de lo presupuestado, lo 

que implica una disminución en el valor de la empresa. En el retorno sobre el patrimonio este 

fue del 0,8%, lo que presume que la empresa durante el periodo 2021 no tuvo la suficiente 

capacidad para generar beneficios con activos totales. (ARUS S.A, 2022) 
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Imagen 24 

Resumen situación financiera  

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Resumen situación financiera [Fotografía]. Ruta Z VPN 

 

Para entrar un poco más en detalle se presenta el resultado por negocio, donde 

básicamente en la vertical digital se tiene una participación del 13% de los ingresos, se da un 

cumplimiento del presupuesto en un 70% y un EBITDA bueno de 10,1%; en híbridos se tiene 

una participación del 20% de los ingresos, pero con una ejecución del 59% muy inferior a lo 

presupuestado, sumándole a esto un EBITDA de -4,7% , en servicios se tiene la participación 

mayor con un 43%, el cumplimiento de estos se da en un 88%  y un EBITDA del 14, 9%, lo 

que indica que la empresa tuvo un resultado bueno ; y en integrador se tiene una participación 

de casi la cuarta parte de los ingresos en un 24%, cuyo cumplimiento es del 91% y un 

EBITDA del 6,3%. (ARUS S.A, 2022) 
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Imagen 25 

Detalle resultado de negocio  

 
Nota. ARUS S.A. (2022). Detalle resultado de negocio [Fotografía]. Ruta Z VPN 

 

Dicho de una manera más detallada, la contribución neta por producto de ARUS es la 

siguiente AIA 42%, GTI 41%, SET 13%, SuAporte 3%, SIMP 0,2%, SLNS -4%, SIP -36%, 

REI -51%, lo cual indica que la utilidad acumulada es de 4.730 millones y la perdida es de 

4.310 millones, para un total de utilidad 420 millones. Esto quiere decir que hay tres 

productos que se están absorbiendo en su mayoría la utilidad. (ARUS S.A, 2022) 

 

Imagen 26 

Contribución neta por producto 

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Contribución neta por producto [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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Respecto a las ventas, dentro de la compañía estas son un concepto diferente a los 

ingresos, se entienden como aquellos negocios que se cerraron o contratos que se cierran por 

unos valores que se van a generar. Para el año 2021 estas fueron de 262.989 millones, 

equivalentes al 152%, superiores estas a las presupuestadas del año. De esto se puede predecir 

que entre más grandes sean las ventas, mejores garantías se tienen para los ingresos futuros 

del año 2022. (ARUS S.A, 2022) 

 

Imagen 27 

Ventas  

 
Nota. ARUS S.A. (2022). Ventas [Fotografía]. Ruta Z VPN 

 

Dentro del indicador de cartera la empresa sobresale, ya que, los recaudos aumentaron 

en un 72,4% equivalentes a 4.277 millones respecto al año 2020, en relación a esto los días de 

cartera bajaron de 95 días de diciembre del 2020 a 82 días en el 2021, lo que significa que 

esta variación de 13 días son dos semanas de optimización del recaudo, lo cual indica una 

mejora de 7.562 millones. (ARUS S.A, 2022) 
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Imagen 28 

Recaudos  

 
Nota. ARUS S.A. (2022). Recaudos [Fotografía]. Ruta Z VPN 

 

 

Imagen 29 

Cartera  

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Cartera [Fotografía]. Ruta Z VPN 

 

En cuanto al endeudamiento de la empresa se tiene que este aumento a partir del 

leasing, entendido como el pasivo que se toma para realizar operaciones comerciales, el cual 

entre más alto sea mucho mejor es la dinámica comercial, tal como se evidencia apara el año 

2021 con un aumento del 31,01% o 5.991 millones. Caso contrario en la deuda financiera 

donde el ideal es que esta sea la mínima posible, en la cual se ve un efecto positivo, ya que, 

debido al mejor recaudo se pudo hacer amortizaciones, lo que quiere decir que el trabajo de 
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cartera dio un resultado favorable en la medida que el pasivo financiero paso de 13.328 a 

6.062 millones equivalente esto a una reducción del -54,42%. (ARUS S.A, 2022) 

 

Imagen 30 

Endeudamiento  

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Endeudamiento [Fotografía]. Ruta Z VPN 

 

Referente a la participación del mercado y la competencia se tiene que de las 10.000 

empresas más importantes del país, ARUS S.A solo le vende a 80 compañías, lo que significa 

que esto no es relevante, y que la empresa constantemente se enfrenta a competencias como 

COEM, SONDA, COLSFOT, C&W, NESTMAX, SynergyTech, Controles Empresariales, 

Uniples, Redsis, Lan Security, Claro; Axity Clientes: Nutresa y Bancolombia; IBM - Kyndril 

Clientes: Tuya, Argos, Nutresa; Unisys Clientes: Éxito, Bancolombia; TCS, TATA, INDRA, 

TIVIT, ASIC, Unisys, TeamIT, Ofi, E-global, Conix, Comware, Colsfot. (ARUS S.A, 2022) 
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Imagen 31 

Clientes  

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Clientes [Fotografía]. Ruta Z VPN 

 

Relacionado a esto ARUS S.A tiene un grupo de aliados, como aquella ficha clave que 

comparten las mimas expectativas, por medio de los cual se asegura la prestación de servicios 

de alta calidad, algunos de estos son: 

 

Imagen 32 

Aliados  

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Aliados [Fotografía]. Ruta Z VPN 
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De manera especifica si se revisan las líneas de negocio se evidencia que la 

participación de estas es, nicho de redes 1,74%, soluciones y servicios TI 2,28%, analítica 

inteligencia artificial 2,01%, gestión de información y nicho 5,38%, operadores de 

información 9,74%, y mercado transacciones PILA 18,5%. Esto indica que la empresa no 

tiene el suficiente foco y especialidad para las grandes empresas del país. (ARUS S.A, 2022) 

 

Imagen 33 

Participación, mercado y competencia  

 

Nota. ARUS S.A. (2022). Participación, mercado y competencia [Fotografía]. Ruta Z VPN 

 

En síntesis, se puede decir que, los resultados durante el año 2021 no fueron buenos 

para ARUS S.A, puesto que, los ingresos fueron deficientes para darle una retribución al 

patrimonio de los accionistas y los indicadores financieros están lejos de lo que se esperaba, 

pero cabe resaltar que desde los indicadores de liquidez y las ventas se ubican factores 

positivos como el recaudo, la cartera y el endeudamiento.  

De acuerdo a los resultados de la empresa en el 2021, para el año 2022 las prioridades 

de ARUS S.A, son la focalización del portafolio, el posicionamiento de productos, las nuevas 

iniciativas de mercado, los proyectos estratégicos y el desarrollo de la fuerza comercial. Cabe 

mencionar que la empresa decidió cerrar el producto de redes e infraestructura, porque, 
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presenta márgenes negativos, tiene riesgo alto de fraude y compite con empresas informales, 

lo cual implica un mayor foco en el portafolio y productos de alto avance tecnológico. (ARUS 

S.A, 2022) 

La empresa para corregir sus falencias, se está focalizando además en los proyectos de 

Arus Renting, BPasS, visión artificial, biometría, DATA, y en la adquisición de alguna 

compañía, que sea un complemento y genere grandes sinergias con las líneas existentes, o que 

brinde un sector en el cual no se tiene presencia. (ARUS S.A, 2022) 

Una vez aclarado el panorama de la compañía, se puede hablar de manera específica 

sobre el área de cartera  en la cual se están desempeñando las prácticas profesionales, cuyas 

funciones a nivel general son generación de la cartera diaria y semanal, gestión de cobro por 

zonas (Antioquia, Centro, Norte, Occidente); creación, actualización y  documentación de los 

clientes y deudores; conciliación de estados de cuenta; cartas de paz y salvo; certificaciones 

comerciales; apoyo a facturación; actualización de comerciales en la BP; consulta de informes 

financieros y listas laft; contabilización de los recibos de caja por ventas, incapacidades, 

pólizas y anticipos; conciliación de notas crédito y anticipos, cierre de las ordenes por pedido; 

conciliación de la no exigible; tratamiento de los diferidos, provisión de la cartera; deterioro 

de cartera; y presentación de informes al cierre de mes. Para tener mayor claridad respecto a 

las funciones del área ver Anexo 1. 

Es de precisar que, esta área obtuvo un desempeño bastante relevante durante el 

periodo del 2021, en aspectos como el recaudo y los días de rotación de cartera, con el fin de 

seguir manteniendo y fortaleciendo el área de cartera, esta se analizara a partir de una matriz 

DOFA cuyo propósito es reconocer los aspectos relevantes del área a nivel interno y externo 

que permitan establecer estrategias de mejora.  

Dentro de los aspectos internos en primera instancia se ubican las fortalezas, donde la 

empresa se caracteriza por tener un buen software contable, en la medida que incorpora las 
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funciones claves de la organización mediante soluciones inteligentes; por el control de la 

cartera vencida a la cual se le hace seguimiento semana tras semana con la intención de 

identificar los clientes con mayor mora y darle solución a la cartera de estos; es de precisar 

que los clientes o deudores se les realizan diferentes consultas y se revisan desde el área 

financiera y jurídica, para garantizar que las condiciones de crédito se cumplan y evitar 

inconveniente de cualquier índole con estos; del mismo modo dentro del área se destaca el 

equipo de trabajo por su compromiso y responsabilidad en las funciones, puesto que existe un 

apoyo mutuo que conduce al desarrollo óptimo de los procesos; finalmente, el área cuanta con 

una buena seguridad en los proceso en la medida que otorga  un usuario y una contraseña a 

cada empleado para cada una de las rutas y procesos que se requieren en el área lo que 

garantiza privacidad de la información. 

En un segundo eslabón respecto a los aspectos internos del área se hará mención de las 

debilidades, entendidas como aquellos aspectos no favorables, dentro de estos se ubican los 

siguientes, en el área hay poca existencia de manuales de procesos de cartera y si los hay estos 

se encuentran desactualizados, lo que indica que en ausencia de un empleado en muchas 

ocasiones se presencia el desconocimiento de los procesos; para efectos del cobro de la 

cartera se ubican diferentes falencias, puesto que, la base de datos de los clientes se encuentra 

desactualizada lo que genera ineficiente cobro, en la medida que, hay correos electrónicos y 

números de teléfonos errados o en muchas ocasiones no se tiene contacto con el deudor, 

además al momento de pedir apoyo a los comerciales y solicitantes de las facturas, que son 

quienes tienen contacto con el cliente en primera instancia, se evidencia muy poca disposición 

para brindar ayuda en el cobro de la cartera o en la disposición de información para contactar 

el cliente, en relación a la cartera se presentan dificultades en el reconocimiento de los pagos 

que generan los clientes, ya que, estos no están culturizados para el envío de los soportes de 

pago al correo de cartera, puesto que, existen muchos clientes con el correo errado para el 
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envío de los soportes dado que se evidencia lo envían a correos no activos dentro del área; el 

desconocimiento de los pagos implica aplicar estos a como se acomoden según la cartera, lo 

que da lugar a la no conciliación de saldos o estados de cuenta con los clientes, porque se 

presenta que se le aplica el pago al cliente por una factura y este aun no la ha pagado, sumado 

a esto está la retención de correos errados de facturación, donde se cree haberle enviado la 

factura al cliente y este no cuenta con ella, dicha situación también se presenta cuando el 

robot falla en el envío de las facturas lo que implica enviar estas de manera manual lo que da 

lugar a posibles errores; por último, en cuanto al equipo de trabajo del área los integrantes 

están muy nuevos, lo que ocasiona  desconocimiento en algunos procesos debido a la poca 

experiencia en la compañía.  

Por otro lado, se presentan los aspectos externos que permean el área de cartera, donde 

inicialmente como factor positivo se da lugar a las oportunidades, dentro de las cuales se 

tienen, posibles negociaciones con clientes nuevos debido al reciente producto que se va 

lanzar al mercado (Arus Renting, BPasS, visión artificial, biometría, DATA); la consideración 

de adquirir una compañía la cual genere grandes sinergias con las líneas existentes, o que 

brinde un sector en el cual no se tiene presencia, ocasiona grandes oportunidades de negocio y 

expansión en el mercado; y la capacitación de los empleados en cada todas las funciones del 

área con la intención de mitigar el desconocimiento de procesos y ampliar la experiencia en la 

compañía.  

Como factor negativo de los aspectos externos se tienen las amenazas del área de 

cartera respecto a su contexto, dentro de las cuales se ubican, la cartera de difícil cobro, 

puesto que hay clientes que no atienden a la gestión de cobro, hay otros que están en asuntos 

legales y otros en ley de reestructuración, lo que genera a su vez un acrecentamiento en la 

cartera morosa o vencida, es de precisar que en la no respuesta de los clientes intervienen las 

diferentes debilidades del área; en una última instancia, significa una amenaza más para toda 
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la compañía y para el área la consolidación de ofertas de negocios por parte de la 

competencia, debido a que, se genera una disminución en las ventas, y en los recaudos de 

cartera.  

Figura 2 

Matriz DOFA área de cartera  

FORTALEZAS DEBILIDADES 

• Se tiene un software contable de buena 

calidad.  

• Control de la cartera más vencida 

• Correcto y riguroso estudio de crédito de 

los clientes 

• Equipo de trabajo responsable  

• Buena comunicación entre el equipo de 

trabajo  

• Buena seguridad en los procesos  

 

• No hay manuales de los procesos de cartera. 

• La información de los clientes para el cobro 

de cartera es ineficiente, es decir, base de 

datos desactualizada. 

• No se tiene culturizado el cliente a enviar los 

soportes de pago, lo que ocasiona un retraso 

en el reconocimiento de los pagos. 

• En su mayoría todo el personal es nuevo, por 

ende, hay muy poca experiencia en los 

procesos. 

• Ausentismo de los comerciales y solicitantes 

para la solución de carteras. 

• Falla en el envío de las facturas, por parte del 

robot.  

• Estados de cuenta no conciliados con los 

clientes 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

• Adquisición de una nueva empresa 

• Exploración de nuevos mercados 

• Posibles negociaciones con nuevos 

clientes 

• Capacitación de las funciones de los 

empleados  

• Existen carteras de difícil cobro, con clientes 

ya en asuntos legales  

• Difícil comunicación con algunos clientes  

• Devolución de las facturas 

• Aumento de clientes en cartera 

• Ofertas de la competencia 

Nota. Elaboración propia, según análisis del área de práctica profesional. 
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6. Objetivos 

6.1.Objetivo general  

Diseñar un manual de procesos del área de área de cartera de ARUS S.A  

6.2.Objetivos específicos 

 

Definir las funciones de cada puesto del área de cartera.  

Compilar la información correspondiente a cada uno de los procesos del área de 

cartera. 

Documentar los procesos del área de cartera. 
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7. Justificación 

Los manuales de procesos son una herramienta fundamental, para el desarrollo de las 

funciones en una compañía, puesto que, detallan cada una de las actividades a realizar a partir 

de una base informacional que brinda un paso a paso de un proceso, cuya finalidad es ser el 

soporte para garantizar el desarrollo de las actividades de manera normal.  

O dicho de otra manera, según (Ramos Huancani , 2018)los manuales de proceso son 

aquellos que describen en forma sistemática, tanto las acciones como las operaciones que 

deben seguirse para el adecuado funcionamiento de una empresa, es decir, estos identifican 

los propósitos y necesidades de la empresa, por medio de una precisión de las tareas, la 

determinación de las líneas de autoridad y las responsabilidades, con el fin de lograr los 

objetivos trazados por la organización de manera eficaz y eficiente (p. 4). 

La razón por la cual se hace necesario implementar la herramienta anterior en el área 

de cartera de ARUS S.A, se da debido a que, en esta se presenta una carencia en cuanto al 

conocimiento de los procesos, en la medida que al momento de ingresar a realizar la práctica 

profesional, el aprendizaje requirió en un 100% de una persona asesora, nunca hubo un apoyo 

en un manual de procesos que indicara el desarrollo de las funciones entregadas; para no ir 

muy lejos con el pasar de los días un funcionario del área fue desempleado, lo que ocasiono 

un vacío dentro de la misma porque habían muchas de las funciones de este empleado que 

solo las sabia él y no estaban documentadas, lo que dio lugar a recurrir a su ayuda para poder 

generar las actividades requeridas, situaciones como estas se presentan en el día a día, por tal 

motivo, se hace necesario actualizar y generar manuales de los procesos de cartera, puesto 

que, estos son una guía indispensable que garantizan el cumplimiento de las funciones del 

área.  

Es así entonces, como se puede determinar que los manuales de procesos son un 

medio de comunicación escrito que permiten al empleado, conocer de manera clara con 
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respecto al cumplimiento de sus funciones, qué debe hacer, cómo, cuándo y dónde debe 

hacerlo, conociendo también los recursos y requisitos necesarios para cumplir una 

determinada tarea (Ramos Huancani, 2018, p.5). 

En palabras de (Burgos Roca & Quínapallo García), los manuales de procesos 

dan a conocer a todo el personal involucrado los objetivos, relaciones de dependencia, 

responsabilidades y políticas institucionales; propician la uniformidad del trabajo, 

permitiendo que diferentes colaboradores puedan realizar diferentes tareas sin ningún 

inconveniente; evitan duplicidad de funciones y, a la vez, sirve como indicador para 

detectar omisiones; propician mejoras en los procedimientos vigentes en procura de 

una mayor eficiencia administrativa; facilitan la inducción de los nuevos 

colaboradores de la institución; permiten la integración de todos los colaboradores así 

como la funcionalidad integral del personal, propician el ahorro de esfuerzos y 

recursos y son un instrumento útil para los evaluadores y auditores del Control Interno 

(2016, p.3). 

Cabe mencionar que el desarrollo de este trabajo, aporta al ejercicio profesional 

contable, el esclarecimiento de la necesidad de recurrir a herramientas como los manuales de 

procesos, con la finalidad de garantizar una correcta ejecución de las funciones y evitar 

errores dentro de los procesos a desarrollar, es decir, este trabajo destaca la importación del 

detalle y la descripción de cada actividad en una área de una empresa para generar control 

interno y lograr los objetivos organizacionales. 

Desde el ámbito institucional este trabajo se realiza con la intención de obtener el 

título profesional de contaduría pública,  cuyo beneficio a su vez es dejar huella en la 

compañía  a partir de una buena sistematización de los procesos y funciones del área, además, 

poder dejar un gran aporte a la universidad, en cuanto se destaque la importancia de los 

manuales de procesos en las empresas y esto genere posibles investigaciones que vayan más 



46 

 

allá de un simple diseño, permitiendo a los futuros profesionales tener como base la 

consolidación del dicho trabajo de practica que propicie mejores soluciones y permita 

trascender de acuerdo a las exigencias de los medios y las empresas.  
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8. Marco conceptual 

Para el desarrollo de este trabajo se hace necesario especificar conceptos claves que le 

brindan claridad al propósito de la práctica profesional, basado en la elaboración de un 

manual de procesos del área de cartera, cuya importancia radica en estandarizar las funciones 

de los empleados de manera detallada, para proporcionar formalidad, identificar 

responsabilidades, hacer uso eficiente de los recursos y del tiempo e integrar el accionar bajo 

una documentación secuencial de las actividades realizadas. 

Un manual es “una guía orientadora con carácter formal u oficial para la ejecución de 

un determinado proceso” (Burgos Roca & Quínapallo García , 2016, p.3), o dicho de otra 

manera es “una herramienta efectiva del control interno la cual actúa como guía práctica de 

políticas, procedimientos, y controles de segmentos específicos dentro de la organización” 

(Ramos Huancani , 2018, p.36). Por lo tanto, se concibe como manual aquella herramienta o 

guía que indica como proceder o como realizar determinada actividad.  

Relacionado a lo anterior, se hace necesario hacer mención al concepto de proceso, el 

cual en palabras de ( Westreicher, 2020), “es una secuencia de acciones que se llevan a cabo 

para lograr un fin determinado”; simultáneamente (Equipo editorial, 2021) concibe este 

concepto como un “flujo de actividades que se producen entre los diversos componentes de 

una empresa o institución”, siendo esto así, los procesos son una secuencia de labores que se 

relacionan entre sí, para efectuar un trabajo dentro de un ámbito predeterminado de aplicación. 

El manual de procesos a desarrollar se hará con respecto al área de cartera de la 

empresa ARUS S.A, lo que hace necesario, definir la cartera como  “las deudas de los clientes 

de una empresa, que son provenientes de las ventas que se hacen ya sea a crédito o efectivo” 

(Cortés Ruiz, 2018), o dicho de otro modo es el componente más liquido de las empresas 

fundamentado en las cuentas por cobrar a los clientes o diferentes deudores (Institución 

Universitaria , 2020), lo que es igual a , los saldos adeudados por los clientes de una 
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compañía, como producto de la prestación de un servicio o la venta de un producto. 

De acuerdo a lo anterior entonces un manual de procesos de cartera es una guía teórica 

que conlleva a la práctica tanto las acciones, como las operaciones que deben seguirse para 

llevar a cabo las funciones generales del área. A este se vinculan diferentes conceptos tales 

como las políticas, el flujograma, la enseñanza, la información, la eficiencia, la normatividad, 

la responsabilidad, el responsable, el trabajo en equipo y el control interno.  

Partiendo de esto entonces las políticas son una “actividad orientada en forma 

ideológica a la toma de decisiones de un grupo para alcanzar ciertos objetivos” (Pérez & 

Gardey, 2008), estas su vez se definen como un “conjunto de decisiones y medidas tomadas 

por determinados grupos que detentan el poder, en pro de organizar una sociedad o grupo 

particular” (Equipo editorial, 2021). Por ende, las políticas son todos aquellos lineamientos 

sobre los cuales se fundamentan las decisiones y las acciones de las organizaciones, ya que, 

especifican las responsabilidades y los límites de cada actividad.  

Un flujograma “consiste en una figura o gráfico que representa una serie de procesos o 

un grupo de actividades por medio de símbolos” (Rus Arias, 2020), es decir, un flujograma 

“ofrece una descripción visual de las actividades implicadas en un proceso. Muestra la 

relación secuencial entre ellas, facilitando la rápida comprensión de cada actividad y su 

relación con las demás” (Aiteco, 2021). Un flujograma es entonces un instructivo grafico que 

guarda una relación directa con un proceso determinado, en la medido que esta especifica 

visualmente el paso a paso de una actividad.  

Se entiende por enseñanza según (Gardey & Pérez , 2021) “un sistema o método de 

dar instrucción, formado por el conjunto de conocimientos, principios e ideas que se enseñan 

a alguien”, o dicho en palabra de (Equipo editorial, 2021) es “la transmisión 

de conocimientos, valores e ideas entre las personas”. Es decir, la enseñanza es aquel proceso 

mediante el cual se capacita una persona para la realización de una actividad determinada.  

https://concepto.de/conocimiento/
https://concepto.de/valores-humanos/
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La información por su parte es un “conjunto de datos que configuran un mensaje que 

emite un emisor y que se pretende llegue al receptor para que quede informado” (Peiró, 2020), 

mientras que para (Significados, 2020), es un “conjunto de datos, ya procesados y ordenados 

para su comprensión, que aportan nuevos conocimientos a un individuo o sistema sobre un 

asunto, materia, fenómeno o ente determinado”. Por lo tanto, la información es una base de 

datos que es analizada por el hombre, para la toma de decisiones y ejecución de acciones que 

hacen posible el cumplimiento de los objetivos.  

La eficiencia basada en el cumplimiento de los objetivos mediante los recursos 

disponibles guarda una relación con el manual de procesos, en la medida que, contribuye al 

desarrollo de las funciones establecidas dentro del área de manera correcta y en corto tiempo; 

esta es definida por (Significados, 2020), como “la utilización correcta y con la menor 

cantidad de recursos para conseguir un objetivo” o dicho de otro modo es “la capacidad de 

alcanzar un objetivo fijado con anterioridad en el menor tiempo posible y con el mínimo uso 

posible de los recursos” (Pérez & Gardey, 2021) 

En este mismo orden de ideas se hace necesario hacer mención de la normatividad 

sobre la cual todas las personas actúan conforme a una serie de reglas, que se estipulan para el 

cumplimiento de un mismo objetivo, este término es defino por (Significados, 2020) como 

“un conjunto de leyes o reglamentos que rigen conductas y procedimientos según los criterios 

y lineamientos de una institución u organización”. A este concepto se asocia la 

responsabilidad y el responsable, los cuales son respectivamente “dar cumplimiento a las 

obligaciones y ser cuidadoso al tomar decisiones o al realizar algo” (Significados, 2021), y ser 

“una persona que cumple con sus deberes de manera oportuna y eficiente” 

(Significados,2020). Conforme a estos conceptos se puede considerar entonces que, desde la 

elaboración de un manual de procesos se requiere de la normatividad y la responsabilidad, ya 

que, estas son garantías que sustentan el cumplimiento de las funciones del área. 
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Todo proceso necesita del trabajo en equipo, este es una manera organizada de trabajar 

entre varias personas con el fin de alcanzar metas comunes, en este las habilidades de los 

integrantes son complementarias, mantienen una responsabilidad individual y mutua, además 

de un marcado compromiso común por los objetivos, generando una sinergia positiva a través 

del esfuerzo coordinado de sus integrantes, logrando mayor rendimiento, productividad y 

satisfacción personal. (Coworkingfy, 2019), es decir, “el trabajo en equipo incluye aquellas 

labores que se realizan de manera compartida y organizada, en las que cada quien asume una 

parte y todos tienen el mismo objetivo en común” (Equipo editorial, 2020). 

La elaboración del manual de procesos del área de cartera contribuye al control interno 

de la compañía, el cual “permite la eficiencia operativa y estimula la adhesión a las políticas 

prescritas por la administración” (Santa Cruz , 2014), este además, “integra   toda   la   

organización, a partir de la implementación y vigilancia de su funcionamiento eficiente, 

detección de los desvíos respecto de lo predeterminado,   y  la  adaptación  conforme  a  las  

circunstancias   de   las  políticas,  normas   y procedimientos que lo conforman” (Casal, 

2004)  

Por lo tanto, el control interno es un pilar esencial que promueve el desempeño de las 

actividades de manera exitosa, puesto que, mediante este se garantiza el cumplimiento de los 

objetivos del área de cartera que conllevan a un bienestar integral corporativo.  

De acuerdo a los conceptos antes mencionado se puede decir que, en síntesis,  

Los manuales de procesos determinan el orden lógico que deben seguir las 

actividades; promueven la eficiencia y especificación; delimitan responsabilidades, 

evitan duplicidades; determinan como deben ejecutarse las actividades, y también 

cuando y  quien debe realizarlas; son aplicables en actividades que se presentan 

repetitivamente; auxilian en el adiestramiento y capacitación del personal; auxilian en 

la inducción del puesto; describen en forma detallada las actividades de cada puesto; 
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facilitan la interacción de las distintas áreas de la empresa; indican las interrelaciones 

con otras áreas de trabajo; permiten que el personal operativo conozca los diversos 

pasos que se siguen para el desarrollo de las actividades de rutina; permiten una 

adecuada coordinación de actividades a través de un flujo eficiente de la información; 

proporcionan la descripción de cada uno de sus funciones al personal; proporcionan 

una visión integral de la empresa al personal; se establecen como referencia 

documental para precisar las fallas, omisiones y desempeños de los empleados 

involucrados en un determinado procedimiento; y son guías del trabajo a ejecutar 

(Ramos Huancani , 2018, p.38). 
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9. Descripción metodológica 

Este trabajo se desarrollará mediante un enfoque de investigación cualitativo conforme 

al cumplimiento de los objetivos, cuyo fin último es diseñar un manual de procesos en el área 

de cartera de ARUS S.A, que garantice un éxito en el área y permita el correcto desarrollo de 

las funciones.  

La perspectiva metodológica cualitativa hace de lo cotidiano un espacio de 

comprensión de la realidad. Desde lo cotidiano y a través de lo cotidiano busca la 

comprensión de relaciones, visiones, rutinas, temporalidades, sentidos, significados. 

Los momentos del proceso investigativo cualitativo son de naturaleza simultánea y 

multiciclo. Permiten determinar la ruta metodológica que orienta el proceso 

investigativo, mediante múltiples construcciones e interpretaciones. Básicamente, el 

enfoque cualitativo de investigación social aborda las realidades subjetivas e inter 

subjetivas como objetos legítimos de conocimientos científicos. Busca comprender 

desde la interioridad de los actores sociales- las lógicas de pensamiento que guían las 

acciones sociales. Estudia la dimensión interna y subjetiva de la realidad social como 

fuente del conocimiento. La investigación social cualitativa apunta a la comprensión 

de la realidad como resultado de un proceso histórico de construcción à partir de las 

lógicas de sus protagonistas, con una óptica interna y rescatando su diversidad y 

particularidad. (Galeano M, 2004, pp.18-34) 

De acuerdo a esto el alcance del trabajo es de tipo descriptivo, debido a que identifica 

los diferentes elementos, componentes y características del fenómeno a estudiar, cuyo 

objetivo es delimitar los hechos o sucesos que conforman el problema investigado, para 

descubrir y comprobar la asociación entre variables. (Méndez Álvarez, 2000, pp. 122-125). Es 

decir, el alcance de este trabajo es descriptivo, en la medida que para el diseño y elaboración 

de los manuales de procesos se requiere detallar el paso a paso de cada actividad del área de 
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cartera.  

El tratamiento de la información, como las técnicas para recolectar la 

información son los  hechos o documentos a los que se remite el investigador para 

obtener información la cual es la materia prima que permite explorar, describir y 

explicar hechos económicos o sociales de donde surge el problema de investigación, 

dichas técnicas se categorizan en fuentes primarias y secundarias, las cuales 

respectivamente son la información oral o escrita que se recopila por el investigador 

mediante escritos divulgados por los participantes en un acontecimiento; y la 

información escrita que ha sido recopilada a través de fuentes escritas o por un 

colaborador en un suceso. (Méndez Álvarez, 2000, pp. 142-147) 

Las técnicas de información primaria utilizadas en este trabajo se basaron en la 

observación cuyo propósito es describir y explorar situaciones por parte del investigador, en 

cuanto este presencia el desarrollo de los procesos y actividades del área de cartera; y la 

entrevista como una técnica de conocimiento de la información cuya finalidad es obtener 

datos de determinado problema o situación, la cual direccionada en la práctica, busca conocer 

a detalle el paso a paso de los procesos de cartera.  

Las técnicas de información secundaria se basaron en el análisis documental, en el 

cual se desarrollan cinco acciones según (Alfonzo, 2012), la primera consiste en rastrear e 

inventariar los documentos existentes y disponibles; la segunda en clasificar los documentos 

identificados; la tercera en seleccionar los documentos más pertinentes para los propósitos de 

la investigación; la cuarta en leer a profundidad el contenido de los documentos 

seleccionados, para extraer elementos de análisis; y la quinta en leer de forma cruzada y 

comparativa los documentos en cuestión, ya no sobre la totalidad del contenido de cada uno, 

sino sobre los hallazgos previamente realizados, a fin de construir una síntesis comprensiva 

total, sobre el proceso analizado.  Es así entonces como el análisis documental de este trabajo 
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se fundamentó en los manuales de procesos ya desarrollados por el área de cartera de periodos 

pasados, que sirven como base para un conocimiento previo conforme a cada actividad 

desempeñada.  
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10. Resultados del análisis de información  

Mediante las diferentes herramientas utilizadas para el desarrollo de este trabajo con 

énfasis en los resultados se puede mencionar inicialmente la estructura teórica hallada en la 

compañía, es decir, los manuales existentes en los procesos, los cuales suministraron 

información base para el desarrollo de algunos manuales del área de cartera, con esta 

herramienta se logró recopilar antecedentes los cuales fueron analizados según su 

funcionalidad y vigencia dentro de la operación actual del área. 

Una vez analizada la información existente en la compañía, se realizó una entrevista, 

la cual permitió reconocer los cargos, las funciones del área y las áreas a las cuales se 

direccionan los procesos de cartera, la información obtenida fue bastante relevante, puesto 

que oriento la creación de los diferentes manuales del área de cartera. 

Finalmente, se hizo uso de la observación directa mediante la cual se recopilo 

información valiosa como lo es el paso a paso de cada uno de los procesos de cartera. 

Básicamente, esta herramienta facilitó en gran medida el desarrollo y consolidación de cada 

uno de los manuales por medio de reuniones y/o explicaciones que permitieron realizar una 

descripción detallada de las funciones del área. 
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11. Presentación de la propuesta, herramienta o modelo de mejoramiento 

A través del diagnóstico realizado a la compañía se halló la necesidad de crear un 

manual para el área de cartera, cuyo objetivo es establecer un instrumento guía para el 

cumplimiento de las funciones y procesos del área de cartera de ARUS S.A.  

En este manual se evidenciará de manera específica cada una de las funciones y procesos 

que se desarrollan dentro del área, de acuerdo con el cargo, el responsable, la normatividad, las 

políticas, y la relación que se guarda con otras dependencias. Dicho manual se representará 

gráficamente mediante un flujograma en el cual se reflejan cada uno de los procesos o 

actividades de cartera de forma secuencial, en un orden lógico de acuerdo con el accionar del 

área, este a su vez detallará y describirá de modo textual las funciones y procesos mediante un 

paso a paso o guía informacional que garantiza el cumplimiento de los objetivos del área.  

Para validar la herramienta anterior anexo enlace que corresponde al manual de procesos 

https://drive.google.com/drive/folders/11HVaed1ffE9XxJlT6pMiQv6Ku9IurdBg?usp=sharin

g 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://drive.google.com/drive/folders/11HVaed1ffE9XxJlT6pMiQv6Ku9IurdBg?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/11HVaed1ffE9XxJlT6pMiQv6Ku9IurdBg?usp=sharing
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12. Conclusiones  

A partir de la realización del presente trabajo se puede concluir que los manuales son 

una herramienta fundamental para el desarrollo de los procesos dentro de las compañías, 

puesto que son un instrumento que se enfoca principalmente en la orientación y 

administración de los empleados, entendidos como el principal componente de la estructura 

organizacional, ya que, a través de su capacitación se logra eficiencia en los procesos, 

cumplimiento de los objetivos, institucionalización en  los procesos y contribución al 

mejoramiento y desarrollo de la empresa. 

Los manuales describen en forma sistemática las acciones y las operaciones que deben 

seguirse para el adecuado funcionamiento de una empresa, estos proporcionan un gran apoyo 

en las diferentes actividades a realizar, ya que actúan como instrumento de comunicación 

mediante el detalle o la especificación de los pasos a seguir para el cumplimiento de las 

funciones asignadas. 

A nivel personal y laboral, a partir del desarrollo de la práctica profesional en el área 

de cartera de ARUS S.A se puede destacar en primera instancia el aprendizaje en cuanto al 

trabajo en equipo, el compromiso y la responsabilidad, la comunicación asertiva con los 

clientes y compañeros de trabajo, el sentido de pertenencia por la compañía y la puntualidad; 

en segunda instancia el conocimiento de conceptos claves en el área financiera, los estudios 

de crédito para los clientes, la importancia de un data de los clientes, la gestión de la cartera 

exigible, la conciliación de las CXC y las CXP, la contabilización de los ingresos, la creación 

de indicadores para los procesos y la generación de cartas de paz y salvo y referencias 

comerciales. Los anteriores aprendizajes contribuyeron al desarrollo de la práctica profesional 

en la medida que promovieron acciones para el cumplimiento de los objetivos del área y el 

desarrollo del manual de cartera. 
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13.   Recomendaciones 

Los manuales son un instrumento clave para el desarrollo de los procesos de una 

compañía y el cumplimiento de sus objetivos, por eso se le recomienda al área de cartera de 

ARUS S.A, continuar con la realización de manuales para las áreas de tesorería y facturación, 

para que así estas logren consolidar fuentes permanentes de información, capacitar los 

empleados, tener una mejor comprensión de las funciones y asegurar continuidad en sus 

procesos. 

De otro lado, se le recomienda al área de cartera, realizar una revisión de los 

instructivos y mapear los cambios que se den en los procesos, para actualizar el manual del 

área según las necesidades que se presenten, garantizando una coordinación y funcionalidad 

en los procesos para ejecutar un buen control en cuanto se relacionan los empleados con el 

cumplimiento de los objetivos, las funciones y políticas de la compañía. 

En el desarrollo del presente manual se notó que las políticas y controles del área se 

encuentran desactualizadas, por tal motivo se sugiere realizar una revisión de estos temas con 

el fin de actualizarlos conforme a lo que está vigente en el área y a los cambios que se han 

generado en la misma con el pasar del tiempo. 

Se les recomienda además a los empleados del área financiera de ARUS S.A tomar el 

manual de cartera como material de estudio para posibles vacantes en el área, haciendo de 

estos una herramienta que facilite el ascenso o nuevas oportunidades laborales. 
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14. Anexos  

14.1. Anexo 1 
 

Entrevista  

 

Fecha: 22/abril/2022 

Objetivo: Identificar los parámetros de acción del área de cartera de ARUS S.A 

Alcance: Reconocer las generalidades del área de cartera de ARUS S.A. en cuento a 

funciones, responsables y áreas que se vinculan a los procesos de la misma.  

 

Entrevistada: Johana Alejandra Tangarife 

Cargo: Auxiliar de cartera  

 

Preguntas  

1. ¿Cuál es el cargo que desempeña usted en el área de cartera de ARUS S.A? 

R// Auxiliar de cartera 

 

2. ¿Cuáles son los cargos del área de cartera de ARUS S.A? 

R// El área de cartera esta a cargo de una dirección, donde se vinculan dos 

auxiliares y un practicante de cartera. 

 

3. ¿Cuáles son las funciones del área de cartera de ARUS S.A? Indique los 

responsables de cada proceso y a qué área se direccionan estos.  

R// Las funciones y los responsables del área de cartera de ARUS S.A son:  
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Nombre del entrevistador: Salomé Gallego Gañan 

Firma del entrevistador:  

 

 

 

FUNCIÓN RESPONSABLE

ÁREAS A LAS QUE SE 

DIRECCIONAN LOS PROCESOS

Creacion clientes nuevos Auxiliar de cartera  1 Facturación y Planeación 

Anulación de recibos de caja cartera durante el mismo día Auxiliar de cartera  1 Cartera 

Actualización de correo de envío factura electrónica de clientes Auxiliar de cartera  1 Área comercial y facturación

Creación de empleados como deudores Auxiliar de cartera  1 Contabilidad

Informe semanal cartera Auxiliar de cartera  1 Área comercial y Área de operaciones 

Provision Comisiones Cumplimiento ANS Causaciones y facturas -mensual Auxiliar de cartera  1 Contabilidad

Comisiones Cumplimiento ANS Causaciones y facturas-trimestral Auxiliar de cartera  1 Contabilidad

Gestión de Cobro Zona Antioquia Auxiliar de cartera  1 Cartera 

Conciliación Clientes Zona Anqtioquia Auxiliar de cartera  1 Cartera 

Gestión de Cobro Zona Centro Auxiliar de cartera  1 Cartera 

Conciliación Clientes Zona Centro Auxiliar de cartera  1 Cartera 

Conciliación Zona Antioquia Auxiliar de cartera  1 Cartera 

Cierre de Ordenes Auxiliar de cartera  1 Planeación

Revision de Ordenes para FIC Auxiliar de cartera  1 Planeación

Conciliacion saldo exigible y no exigible Auxiliar de cartera  1 Contabilidad

Deterioro Cartera Trimestral y anual Auxiliar de cartera  1 Contabilidad

Consulta de ingresos al banco e informe de ingresos diarios Auxiliar de cartera  2 Cartera 

Actualización de informe de recaudo e implementación de requerimientos Auxiliar de cartera  2 Cartera 

Identificación recibos de caja de Arus y Enlance Operativo Auxiliar de cartera  2 Cartera y Contabilidad 

Informe diario de cartera posterior a la compensación de los recibos de caja Auxiliar de cartera  2 Cartera 

Validación y Compensación de polizas con reportes de Polizas de gestión Auxiliar de cartera  2 Cartera y Contabilidad 

Identificación y compensación de las facturas del Banco de la republica Auxiliar de cartera  2 Contabilidad

Gestión de cobro Zona Norte Auxiliar de cartera  2 Cartera 

Conciliación estados de cuenta clientes Zona Norte Auxiliar de cartera  2 Cartera 

Conciliación antiicpos Zona Centro Auxiliar de cartera  2 Cartera 

1% positiva Auxiliar de cartera  2 Cartera y Contabilidad 

Informe Provision cartera mayores a 361 - traslado a deterioro Auxiliar de cartera  2 Contabilidad

Reporte mensual recibos de caja con comercial Auxiliar de cartera  2 Contabilidad

Leasing procaps Auxiliar de cartera  2 Cartera y Contabilidad 

Otros ingresos (fb50) Auxiliar de cartera  2 Cartera 

Informe provision trimestral Auxiliar de cartera  2 Contabilidad

Contabilizacion anticipos Auxiliar de cartera  2 Cartera y Contabilidad 

Actualización de BD de Documentos Practicante de cartera Cartera 

Apoyo Cierre de Ordenes Practicante de cartera Planeación

Gestión de cobro Zona Occidente Practicante de cartera Cartera 

Conciliación estados de cuenta clientes Occidente Practicante de cartera Cartera 

Gestión de cobro Zona Centro Practicante de cartera Cartera 

Conciliación estados de cuenta clientes Centro Practicante de cartera Cartera 

Conciliación de anticipos Zona Occidente, Zona centro Practicante de cartera Cartera 

Apoyo Facturacion Practicante de cartera Facturación

Actualizacion de Comerciales en la BP Practicante de cartera Cartera 

Cartas de paz y salvo clientes Practicante de cartera Cartera 

Cartas referencias comerciales y confirmacion Practicante de cartera Cartera 

Apoyo en la creacion de clientes Practicante de cartera Facturación y Planeación 

Incapacidades Practicante de cartera Cartera y Contabilidad 
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De acuerdo con lo anterior, se puede evidenciar entonces que a través de esta 

entrevista se logró recolectar información para el diseño el manual de cartera de ARUS S.A, 

en la medida que, se conocen las funciones del área, los responsables en cuanto a auxiliares y 

practicante, y las áreas que se relacionan con cartera tales como contabilidad y planeación 

financiera, por lo tanto, esto permite tener un panorama bastante amplio en cuando al detalle 

de los procesos para con ello generar la guía del accionar del área.  
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