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Resumen 

 

 

 

Multiservicios Nova Visión S.A.S. en una microempresa ubicada en las cuidad de Pasto, Nariño, 

dedicada principalmente a ofrecer servicios financieros relacionados con la gestión de créditos, de 

acuerdo con la clasificación CIIU 6494 (otras actividades de servicios financieros cuyo objetivo principal 

es distribuir fondos por medios distintos del otorgamiento de préstamos). La organización liderada por su 

gerente, Eneyda Burbano Portilla, se ha consolidado como una alternativa para la prestación de servicios 

de crédito y apoyo financiero a diferentes sectores de la comunidad, especialmente a clientes que 

requieren soluciones agiles y opciones flexibles de financiación. 

 

La razón social Multiservicios Nova Visión S.A.S. se fundamenta en el compromiso de brindar 

servicios eficientes, transparentes y confiables, orientados al mejoramiento continuo y a la satisfacción del 

cliente. Su naturaleza como empresa le permite mantener un contacto cercano con los usuarios, lo que 

facilita la personalización de los servicios y la construcción de relaciones comerciales basadas en la 

confianza y responsabilidad mutua. Sin embargo, este mismo enfoque exige una adecuada estructura de 

control interno que garantice la correcta administración de recursos, la reducción de riesgos y la eficiencia 

en los procesos, particularmente en la gestión de recuperación de cartera. 

 

 

El sector financiero en el que opera la empresa requiere altos estándares de seguridad, organización y 

cumplimiento normativo. Por ello, Multiservicios Nova Visión S.A.S. busca fortalecer sus 

procedimientos internos mediante la implementación de mecanismos de monitoreo, verificación de 

información, evaluación de riesgo crediticio y seguimiento a los 
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compromisos de pago de sus clientes. Estos procesos permiten mitigar el impacto de la morosidad y 

asegurar la sostenibilidad financiera de la entidad. 

 

En este contexto, el desarrollo de los elementos de un sistema de control interno (método COSO) para 

orientar la recuperación de cartera se convierte en un proceso fundamental para optimizar la gestión 

administrativa, ayudar con la toma de decisiones y garantizar la estabilidad operativa de la empresa con 

una visión clara y un liderazgo comprometido. Multiservicios Nova Visión S.A.S. proyecta su crecimiento 

dentro del mercado financiero local cumpliendo con modelos de calidad y responsabilidad empresarial. 
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Palabras clave 

 

 

 

1. Control interno: sistema de normas y procedimientos que garantizan el correcto manejo 

de los recursos y procesos de la empresa. 

2. Cartera: conjunto de créditos otorgados y pendientes de pago. 

 

3. Morosidad: retraso o incumplimiento de los clientes en el pago de sus 

obligaciones financieras. 

4. Cobranza: proceso mediante el cual la empresa gestiona el pago de las deudas de sus 

clientes. 

5. Riesgo crediticio: probabilidad de un cliente no cumpla con el pago de su crédito. 
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Introducción 

 

 

 

Multiservicios Nova Visión S.A.S. es una microempresa del sector financiero dedicada a la 

prestación de servicios de crédito y actividades complementarias, debido a la naturaleza de sus 

operaciones y al manejo constante de recursos económicos, la empresa puede presentar riesgos asociados 

con el incumplimiento de pagos, el aumento de la morosidad y la falta de procedimientos estandarizados 

para el seguimiento de la cartera. Estos factores pueden afectar directamente su liquidez, estabilidad y 

capacidad operativa. 

 

La implementación de elementos de control interno basados en el método COSO se convierte en un 

elemento indispensable para la empresa Multiservicios Nova Visión S.A.S. porque permite garantizar la 

transparencia, seguridad y eficiencia en la gestión financiera, un sistema de control interno bien elaborado 

permite prevenir errores, detectar irregularidades, disminuir riesgos de perdida y fortalecer los procesos 

administrativos involucrados en la recuperación de cartera, además facilita el acceso a información 

confiable para la toma de decisiones y contribuir al crecimiento sostenible de la organización. 

 

 

La recuperación de cartera representa uno de los procesos más sensibles dentro de la microfinanciera, 

ya que su efectividad depende del retorno oportuno de los recursos otorgados en crédito. Sin mecanismos 

de control adecuados, la empresa puede experimentar pérdidas significativas, deterioro de su cartera y 

diminución de su capacidad para ofrecer nuevos créditos. Por ello, resulta necesario identificar las 

debilidades presentes en el proceso inicial que es la asignación de créditos, que posteriormente afecta el 

área de cartera, evaluar los riegos asociados y proponer estrategias que permitan optimizar la gestión de 

cobranza en esta área. 
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El presente estudio tiene como propósito analizar la importancia del control interno aplicado a la 

recuperación de cartera en Multiservicios Nova Visión S.A.S. con el fin de fortalecer sus procedimientos, 

mejorar los niveles de recaudo y garantizar la sostenibilidad financiera de la microempresa. A través de 

esta investigación se busca contribuir al mejoramiento continuo de la entidad y al desarrollo de prácticas 

administrativas más eficientes y confiables. 
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Marco teórico 

 

 

 

Control interno 

 

 

El control interno es un conjunto de políticas, procedimientos y mecanismos implementados por una 

empresa para garantizar la eficiencia operativa, la confiabilidad de la información financiera y el 

cumplimiento de las normas. según COSO (2013) un buen control interno incluye cinco partes; ambiente 

de control, evaluación de riesgos, información y comunicación, actividades de control y supervisión, en 

Multiservicios Nova Visión S.A.S., actualmente hay poco seguimiento a sus clientes al momento de 

otorgar créditos, aumentando la morosidad, por tal motivo es de vital importancia la implementación del 

modelo anteriormente mencionado. 

 

 

Asignación de crédito y marco legal 

 

 

La asignación de créditos consiste en la evaluación y aprobación de créditos, teniendo en cuenta la 

capacidad de pago y el riesgo del solicitante, este proceso es clave para la estabilidad financiera de las 

microempresas (Gitman y Zutter, 2015). En Colombia, el Estatuto Orgánico del sistema financiero y 

la ley 510 de 1999 obliga a las entidades financieras a implementar políticas de control interno y gestión 

del riesgo de crédito que respalden la toma de decisiones crediticias. 

 

 

Para Multiservicios Nova Visión S.A.S. es de vital importancia el proceso de asignación de crédito, ya 

que este es el primer paso de la cadena de valor, dependiendo así, los procesos siguientes, del buen 

desarrollo de esta actividad depende, los errores o aciertos al momento de seleccionar sus usuarios. 
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Morosidad 

 

 

 

Se mide comúnmente como el porcentaje de la cartera total que se encuentra en atraso, una alta 

morosidad implica riesgos financieros, entre ellos deterioro de capital, disminución de ingresos, aumento 

de provisiones y crisis de liquidez como lo expresa Brigham & Huston, 2016. Actualmente se sabe que la 

morosidad se origina por factores internos (fallas de gestión, controles insuficientes, procesos lentos) y 

externos (crisis económica, sobrendeudamiento, pérdida de empleo). 

 

En el caso de Multiservicios Nova Visión S.A.S. actualmente tiene porcentajes de morosidad 

relativamente bajos, pero con el pasar el tiempo y el crecimiento empresarial, si no se hace un adecuado 

control interno, puede aumentar la morosidad y tener problemas futuros en su cartera. 

 

 

Cadena de valor 

 

 

 

La cadena de valor propuesta por Michael Porter, describe como las actividades internas de una 

empresa generan valor para el cliente, con el fin de tener una empresa competitiva y un componente 

innovador en el mercado. En el caso de la empresa Multiservicios Nova Visión 

S.A.S. la cadena de valor para la asignación de créditos es: 

 

 

 

• Cliente solicita la información de crédito 

• Asesor hace el estudio de crédito 

• El cliente autoriza el tratamiento de datos personales 

• Se aprueba el crédito (si es el caso favorable) 
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• El cliente firmar pagare 

• Se presenta carta de desembolso 

• Reporte a centrales de riesgo 

• En caso de morosidad, se hace notificación vía telefónica 

• Cobro jurídico (casos extremos) 
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Planteamiento del problema 

 

 

 

Multiservicios Nova Visión S.A.S. enfrenta dificultades debido a deficiencias en su control 

interno, como procedimientos poco estandarizados, seguimiento limitado a los clientes y ausencia de 

herramientas de verificación. Estas debilidades generan morosidad, retrasos en los pagos y riesgos 

financieros, al no adoptar políticas claras la empresa puede verse afectada en la estabilidad y 

sostenibilidad financiera. 

 

Por ello surge la necesidad de analizar el sistema de control interno aplicado al proceso de 

recuperación de cartera, con el fin de identificar fallas y proponer estrategias que optimicen la gestión y 

reduzcan los riesgos asociados. 
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Objetivos 

 

 

 

Objetivo General 

 

 

Analizar el proceso de recuperación de cartera en la empresa Multiservicios Nova Visión 

 

S.A.S. aplicando elementos de un modelo de control interno COSO, con el fin de identificar debilidades, 

riesgos financieros y establecer mejoras en los controles. 

 

 

 

Objetivos específicos 

 

 

• Identificar las políticas internas y procedimientos actuales utilizados por la empresa 

Multiservicios Nova Visión S.A.S. en el proceso de recuperación de cartera. 

 

 

• Evaluar los mecanismos de seguimiento de control aplicados en el proceso de cartera para 

identificar riesgos financieros que afecten el cumplimiento de objetivos establecidos por la 

organización. 
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Metodología 

 

 

 

Con el propósito de garantizar una búsqueda profunda y fundamentada en el proceso de estudio, se 

incluyó la identificación de fuentes académicas, normativas, y tecnológicas relevantes, priorizando 

aquellas reconocidas por la alta calidad como Scopus, Google académico, y repositorios la corporación 

univesitaria Uniremington donde se encuentran estudios novedosos y de mucha importancia en el área de 

las ciencias contables. 

 

El estudio se desarrollará con un enfoque cualitativo y descriptivo, ya que busca analizar cómo opera 

el control interno y su impacto en la recuperación de cartera. Se realizará una investigación descriptiva 

mediante revisión documental (registro de cartera, y políticas internas), entrevistas al personal encargado 

de los procesos de asignación de créditos y al personal de recuperación de cartera. La información 

obtenida será analizada a través de una DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) con el 

fin de obtener diagnósticos estratégicos de la empresa y facilitar la toma de decisiones. Además, una lista 

de verificación y el diseño de una matriz de riesgos y controles para identificar debilidades y 

oportunidades de mejora. Finalmente, Con la matriz de riesgos se propondrán controles orientados a 

optimizar la gestión de cartera y el proceso de asignación de créditos. 
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Resultados y Discusiones 

 

 

 

El análisis de los procesos de asignación de créditos y recuperación de cartera en 

Multiservicios Nova Visión S.A.S. permitió identificar fortalezas, debilidades, riesgos y 

oportunidades de mejora en el control interno de la empresa. 

 

A partir de una DOFA, se identificó que la empresa cuenta con fortalezas importantes, como la 

experiencia en el sector, el conocimiento de sus clientes y un equipo de trabajo capacitado. Sin embargo, 

se identifican debilidades significativas, especialmente en la falta se seguimiento a sus clientes al 

momento de otorgar créditos. Estas debilidades afectan directamente a la recuperación de cartera y 

aumentan la probabilidad de morosidad. 

 

 

La matriz de riesgos y controles, basadas en el método COSO, permitió priorizar los riesgos más 

críticos, entre ellos se destacan la asignación de créditos sin análisis adecuado, seguimiento tardío a los 

clientes morosos y la gestión insuficiente de información de cartera. 

Las llamadas ocasionales, a clientes atrasados en sus pagos, terminan siendo insuficientes, por ese 

motivo, fortalecer el sistema de control es de vital importancia, para reducir la morosidad y optimizar la 

eficiencia operativa. 

 

El análisis de la cadena de valor, tanto en su estado actual y el propuesto, permitió identificar los 

puntos críticos donde se concentran las falencias, la propuesta de mejora consiste en implementar 

controles en cada etapa, seguimiento constante de la cartera y uso de herramientas tecnológicas que 

faciliten la gestión. 
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Figuras y tablas 

 

Figura 1. 
 

 

Matriz DOFA Multiservicios Nova Visión S.A.S. 

 

 

 

 

Análisis de una matriz DOFA 

 

 

 

1. Fortalezas: puntos positivos internos de la empresa, recursos valiosos que la empresa posee. 
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2. Debilidades: puntos internos que limitan la capacidad de las empresas, se debe reconocer estas 

debilidades para corregirlas mediante la estandarización de procesos, implementación de 

mecanismos de seguimiento y capacitación al personal. 

3. Oportunidades: factores externos positivos que la empresa puede aprovechar, 

permitiendo mejorar los procesos en una organización. 

4. Amenazas: factores externos negativos que pueden afectar a la empresa, identificar a tiempo 

estas amenazas ayuda a planear estrategias preventivas. 
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Figura 2. 
 

Cadena de valor Multiservicios Nova Visión S.A.S. 

 

 

 

Análisis cadena de valor actual de la empresa 

 

 

Conjunto de pasos de las actividades que realiza la microfinanciera para prestar servicios de préstamos, en 

la imagen se da inicio con una flecha, ya cumpliendo el ciclo puede volver a empezar. 



20 
 

Figura 3. 
 

 

Cadena de valor, propuesta a Multiservicios Nova Visión S.A.S. 
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Tabla 1. 

Checklist de verificación – Área de cartera (modelo COSO) 
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Básicamente sirve para responder una pregunta; ¿estamos como organización haciendo bien las cosas, 

para que los stakeholders cumplan con sus obligaciones? 

Indicadores de cumplimiento; 

(X) no cumple 

(✔) cumple 
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Tabla 2. 

 

Matriz de riesgos y controles 
 

Análisis matriz de riesgos y controles 

 

 

 

• Riesgos con probabilidad alta + impacto alto; son los más graves y prioritarios. 

•  Riegos con probabilidad media + impacto medio; se deben controlar, pero no son 

urgentes. 

• Riegos bajos; se monitorean 

 

 

Para la empresa Multiservicios Nova Visión S.A.S, los principales riesgos están en los procesos 

es la asignación de créditos y recuperación de cartera, son los riesgos de mayor impacto y 

probabilidad, relacionándose con el poco seguimiento a los clientes, evidenciando la necesidad de 

fortalecer el sistema de control interno conforme al modelo COSO. 
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Tabla 3. 

 

Informe de auditoria 
 

 

Reporte que explica qué se revisó, como se hizo, que se encontró y que se recomienda mejorar, con base 

en criterios técnicos y normativos. 
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Conclusiones 

 

 

 

1. Por medio del análisis de los procesos de asignación de crédito y recuperación de cartera 

permitió identificar que los principales problemas de Multiservicios Nova Visión S.A.S., no 

están solo en los clientes, sino en los procesos internos y en la falta de controles preventivos. 

2. La empresa cuenta con fortalezas importantes, como experiencia y relación con los clientes, 

pero estas deben complementarse con procedimientos estandarizados, seguimiento 

constante y herramientas tecnológicas de apoyo. 

3. En síntesis, un control interno sólido y proactivo es clave para garantizar la sostenibilidad 

financiera y la correcta administración de los recursos de la empresa. 
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