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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tuvo como principal objetivo evaluar la gestién de la cartera
vencida de almacenes JACOME, cant6n Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2018; para
el mejoramiento de los procesos de recuperacion de cartera vencida y una adecuada toma de
decisiones respecto a la liquidez de la empresa. Para esta evaluacion en primer lugar se obtuvo un
conocimiento preliminar de la entidad, que se la llevé a cabo a través de una entrevista aplicada
al personal que labora dentro del area de crédito y cobranza para conocer informacion previa de
los procesos de esta dependencia, luego se realizo la evaluacion de la gestion de la cartera vencida
durante el periodo 2018. En esta fase se dio a conocer cudl es el nivel de confianza y riesgo a
partir del andlisis del control interno de estos procesos. También se analizé el cumplimiento de
politicas por parte del personal y se aplicd indicadores de gestién de cartera. A través de esta
metodologia se verifico que el nivel de eficiencia y eficacia en la gestion de la cartera vencida es
inadecuado, pues existen procesos desconocidos, un nivel de riesgo moderado tendiente a
incrementarse y un crecimiento acelerado de la cuenta clientes que impiden un desempefio
adecuado dentro del area de crédito y cobranza. Por ello se recomienda evaluar periddicamente
el control interno del area de crédito y cobranza para conocer el nivel de riesgo y confianza de
sus actividades y poder elaborar un Plan de Mejoras para las actividades que no estén realizandose
de forma eficiente y eficaz.

Palabras Clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <EVALUACION>,
<GESTION>, <CARTERA VENCIDA>, <MOROSIDAD>, <RIOBAMBA (CANTON)>
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ABSTRACT

The main objective of this degree work was to evaluate the management of the past-due portfolio
at the JACOME warehouse, Riobamba canton, Chimborazo province, 2018 period; for
improvement activities of the recovery processes at past-due loans and an appropriate guide for
decision making about company's liquidity. For this evaluation, firstly, a preliminary knowledge
of the entity was obtained, which was carried out through an interview applied to the personnel
working within the credit and collection area to know prior information on the processes of this
unit, then the evaluation of the management of the overdue portfolio was carried out during the
2018 period. In this phase, the level of confidence and risk was announced based on the analysis
of the internal control of these processes. Policy compliance by staff was also analyzed and
portfolio management indicators were applied. Through this methodology, it was verified that the
level of efficiency and effectiveness in the management of the overdue portfolio is inadequate
since there are unknown processes, a moderate level of risk tending to increase and an accelerated
growth of the client account that prevents adequate performance within the area of credit and
collection. Therefore, it is recommended to periodically evaluate the internal control of the credit
and collection area to know the level of risk and confidence of its activities and to be able to
develop an Improvement Plan for activities that are not being carried out efficiently and
effectively.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <EVALUATION>,
<MANAGEMENT>, <EXPIRED PORTFOLIO>, <MOROSITY>, <RIOBAMBAAEANEONS
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INTRODUCCION

La presente investigacion se realiz6 en Almacenes Jacome de la ciudad de Riobamba, que es una
que comercializa productos de linea blanca y café, constituida legalmente a través de su
representante. En esta institucion se ha observado de primera mano la existencia de problemas
relacionados a la morosidad y cartera venida dentro de los almacenes, es por ello que se ha
propuesto ese tema de investigacion que se lo ha dividido en cuatro capitulos detallados de la
siguiente manera:

Capitulo | se determina los problemas que vienen caracterizando en el desarrollo de sus
actividades diarias por lo cual es necesario la evaluacion de la gestion de cartera vencida, que
permita identificar las debilidades de estos procesos.

En el capitulo Il se desarrolla el marco teérico que tenga todo lo relacionado con la gestion de
cartera vencida en una cooperativa de ahorro y crédito, para comprender la importancia de la
ejecucién del trabajo de titulacion.

En el capitulo 111 consiste en el desarrollo de la metodologia a utilizar en la ejecucion del trabajo
de investigacién, por lo tanto, se utilizé el método inductivo — deductivo, en cuanto a las técnicas
estan los cuestionarios y entrevista aplicados a los grupos de interés de la entidad.

En cuanto al capitulo IV se desarrolla la propuesta de evaluacion de gestién de cartera vencida a
través de varias fases en Almacenes Jacome de la ciudad de Riobamba.



CAPITULO I. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Almacenes “Jacome”, fue creado el 10 de agosto de 1991, con la actividad comercial en un local
cerrado y bajo la administracion de su propietario sefior Victor Humberto Jacome Agama,
ubicandose en las calles Orozco y Juan de Velasco; con el objetivo de comercializar
exclusivamente productos de linea en diferentes modelos con servicio de puerta a puerta con la

ayuda de 5 vendedores.

Con el objetivo de realizar un primer acercamiento a la problemética que tiene almacenes

JACOME utilizando la técnica de la observacion se pudo identificar los siguientes problemas:

o El personal de crédito y cobranza desconoce los procedimientos y politicas para la concesion
de créditos.

e Los clientes no cancelan a tiempo sus créditos otorgados en sus compras.

e Laempresa presenta problemas de liquidez para solventar las diferentes actividades con sus
proveedores.

o Falta de actualizacién de los procesos para la recuperacion de cartera

e Inexistencia de indicadores que permitan evaluar la gestion de la cartera de crédito vencida
de almacenes JACOME.

1.1.1 Formulacion del problema

¢Como la evaluacion a la gestion de la cartera vencida de almacenes JACOME, canton Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2018; influye en el mejoramiento de los procesos de
recuperacién de cartera vencida y una adecuada toma de decisiones respecto a la liquidez de la

empresa?
1.1.2 Delimitacion el problema

Objeto de Estudio: Analisis y/o evaluacidn a la gestion cartera de crédito vencida y su incidencia
en la liquidez.

Campo: Procesos de gestion

Area: Administrativa

Aspectos: Andlisis y/o evaluacion de los modelos del control interno, Aplicacion de la gestion de
riesgos. Evaluacion de riesgos.

Espacio: Almacenes JACOME

Limite Espacial: Provincia de Chimborazo, Ciudad de Riobamba,

Limite Temporal: Periodo 2018



1.2 Justificacién
1.2.1 Justificacion tedrica

La realizacion del presente trabajo justifico la parte tedrica al buscar fundamentos a través de la
recopilacion de informacion de varios autores en libros, revistas, articulos cientificos y paginas
cibernéticas lo més actualizadas posibles sobre los temas de evaluacion de gestion y recuperacion
de cartera.

1.2.2 Justificacion metodoldgica

El presente trabajo de titulacion justifico la parte metodoldgica ya que se utilizé métodos, técnicas
e instrumentos de investigacion para recopilar y analizar la informacion que conlleven a evaluar

la calidad en la gestion del crédito y el riesgo que posee la cartera vencida de Almacenes Jacome.
1.2.3  Justificacion académica

Esta investigacion, justificd la parte académica, al ser un requisito previo la obtencién del titulo
como Ingeniera en Contabilidad y Auditoria C.P.A., en este trabajo se presentd todos los
conocimientos adquiridos y se incrementaron otros para que se realice un trabajo de calidad y que
cubra todas las expectativas para Almacenes Jacome al buscar la erradicacidn de su problematica

identificada previamente.
1.2.4 Justificacion préactica

La realizacion del presente trabajo, justific su parte practica porque realizé aportaciones a la
empresa para que mejore la rentabilidad de la casa comercial e incluso disminuir el indice de
morosidad de la entidad a través de la evaluacién de la gestion de la cartera de crédito,
colaborando de esta manera en forma practica para mejorar el rendimiento de esta mediana

empresa.
1.3  Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Evaluar la gestion de la cartera vencida de almacenes JACOME, canton Riobamba, provincia de
Chimborazo, periodo 2018; para el mejoramiento de los procesos de recuperacion de cartera

vencida y una adecuada toma de decisiones respecto a la liquidez de la empresa.
1.3.2  Objetivos especificos

e Desarrollar el marco teérico conceptual sobre la evaluacion de la gestion de cartera vencida
a través de la recopilacion de informacion de fuentes bibliogréficas y sitios web, para la
fundamentacién adecuada del trabajo de investigacion.

e Formular el marco metodoldgico mediante la aplicacion de diferentes métodos, técnicas e

instrumentos de investigacion existentes, que permitan obtener informacion para el
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mejoramiento de los procesos de recuperacion de cartera vencida y una adecuada toma de
decisiones

Elaborar un informe que contenga el grado de eficiencia, eficacia y efectividad de la gestion
permanente de recaudo, recuperacion y control de cartera, con el fin de garantizar que los
clientes se encuentren al dia en sus obligaciones y la gerencia pueda tomar decisiones

adecuadas para la entidad.



CAPITULO Il. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes investigativos.

Para la realizacion del presente trabajo, se han referenciado tres trabajos de titulacion de diferentes
universidades del Ecuador, las cuales se encuentran en sus respectivos repositorios digitales
pertenecientes a cada universidad y tienen relacion con el tema de Evaluacion a la gestion de la
cartera vencida a almacenes JACOME, canton Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo
2018; de esta forma se tiene que para Cuenca, E. (2017). Andlisis del proceso de cartera vencida
en el negocio “Almacenes Derick” en el Periodo 2015-2016. (Tesis de pregrado). Universidad

Catolica de Cuenca. Unidad Académica de Administracion. Cuenca-Ecuador, menciona:

Al realizar el andlisis, se pudo determinar la incidencia en la gestidn financiera de la
empresa “Almacenes Derick”, evidenciando un peso relativamente elevado de la cartera
vencida. Ademas de evidenciar la falta de seguimiento a la recuperacién de cartera dentro

de las politicas de la empresa (p.47).

Por su parte Gonzalez, S. & Vélez, J. (2016). Gestion administrativa y su incidencia en la
recuperacion de la cartera vencida de Almacenes Credigam S.A., de la ciudad de Guayaquil.
(Tesis de pregrado). Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil. Facultad de educacion.
Guayaquil-Ecuador, indican que:

Se concluye que la empresa no cuenta con una Guia de Gestion de Procedimientos de
Cobros para prevenir y recuperar la incobrabilidad, la misma que ha ido generando la
acumulacion de valores por cobrar en cuanto a la cartera vencida, como lo manifiestan
directivos y empleados de la empresa, quienes en su totalidad dicen no contar con una Guia
de Gestion de Cobros (p.105).

Finalmente segun, Vargas, V. (2017). La recuperacion de cartera vencida y la liquidez de
Comercial Liseth de la ciudad de Ambato. (Tesis de pregrado). Universidad Técnica de Ambato.

Facultad de Contabilidad y Auditoria. Ambato-Ecuador, sefiala que:

Después de efectuar un diagndstico sobre el proceso de recuperacion de cartera que aplica
Comercial Liseth, se concluye que la empresa cuenta con politicas para el area crédito y
cobranza y el 100% del personal tiene conocimiento de ello, previo al otorgamiento de
crédito la politica estipula que se debe tomar en cuenta los plazos de crédito, el sujeto de
crédito y los montos, sin embargo ocasionalmente son aplicadas dichas politicas debido a

que los clientes no estan presentando garantias y no cumplen los pagos a tiempo (p.127).



En la recuperacion de la cartera de crédito es importante la socializacion de las politicas a todo el
personal de la empresa ya que de esta manera es poco probable que se cometa un error en los
procesos de la recuperacion de la cartera de crédito.

2.1.2  Antecedentes historicos

Almacenes “Jacome”, fue creado el 10 de agosto de 1991, con la actividad comercial en un local
cerrado y bajo la administracion de su propietario sefior Victor Humberto Jacome Agama,
ubicandose en las calles Orozco y Juan de Velasco; con el objetivo de comercializar
exclusivamente productos de linea en diferentes modelos con servicio de puerta a puerta con la

ayuda de 5 vendedores.

En el afio 1994, gracias a su gran labor emprendedora, consigue un importante cambio de las
instalaciones del almacén, ubicado en las calles Garcia Moreno y Olmedo, contando ya con la

exhibicion al publico de sus productos.

Ya en el afio 2000, cambia su ubicacién a las calles Argentinos y 5 de Junio con més variedad de
productos en las lineas: Blanca y Café. Alcanzando mucha acogida en el mercado. Es asi como
en el afio 2005, gracias a una lograda evolucion, abre el almacén matriz ubicado en las calles
Gaspar de Villarroel y Garcia Moreno, contando con dos establecimientos hasta la actualidad,
cubriendo asi todas las necesidades de sus clientes.

2.2 Marco teorico
2.2.1 Evaluacion
Segun Mora, A. (2017) sostiene que:

La evaluacion se puede entender de diversas maneras, dependiendo de las necesidades,
propositos u objetivos de la institucién educativa, tales como: el control y la medicion, el
enjuiciamiento de la validez del objetivo, la rendicién de cuentas, por citar algunos
propositos. Desde esta perspectiva se puede determinar en qué situaciones educativas es

pertinente realizar una valoracién, una medicion o la combinacion de ambas concepciones.
(p-2)

Igualmente, para Loreto, M. (2014) sefiala que :

En ocasiones, la evaluacion se considera como el resultado final de un proceso, “evaluar
para conocer los resultados”; Examinar para conocer el nivel de conocimientos
adquiridos”. Una evaluacion adquiere sentido cuando se utiliza durante todo un proceso

para corregir errores; es decir detectar problemas durante cada fase del proceso (p.3)

La Evaluacion, tiene que ver con la calidad de los procesos y productos, de las personas y en

general de todos los aspectos de la organizacion.



2.2.2

Proceso de evaluacidn

Segun Fernandez, M. (2017) expone que el proceso de evaluacion implica:

Obtener informacion: aplica procedimientos validos y fiables para conseguir datos e
informacidn sistematica, rigurosa, relevante y apropiada, que fundamente la consistencia 'y

seguridad de los resultados de la evaluacion.

Formular juicios de valor: los datos obtenidos deben permitir fundamentar el andlisis y
la valoracion de los hechos que se pretenden evaluar, para que se pueda formular un juicio

de valor lo méas adecuado posible.

Tomar decisiones: de acuerdo a las valoraciones emitidas sobre la informacion relevante

disponible, se podran tomar las decisiones mas convenientes para cada caso (p. 19).

En cambio, para Riquelme, M. (2019) el proceso es el siguiente:

Seguir y analizar los resultados obtenidos.

Contrastar los resultados contra estandares de desempefio.
Comparar los resultados obtenidos con los planes establecidos.
Definir e Iniciar acciones correctivas.

Discurrir medios efectivos para medir la operatividad.

Comunicar y participar a todos acerca de los medios de medicion.

N o g~ w Dk

Transferir informacion detallada que muestre las variaciones y comparaciones
efectuadas.

8. Sugerir diversas acciones correctivas cuando fuesen necesarias (p. 28).

El proceso de evaluacion permite comparar los resultados esperados con los realmente obtenidos

para tomar decisiones correctivas y mejorar la eficiencia - eficacia de las operaciones de una

empresa.

2.2.3 Gestion administrativa

Leal, A. (2018, p.1) sostiene que “se refiere a las formas, estrategias y mecanismos disefiados con

el fin de hacer cumplir los objetivos de una empresa, por lo que es primordial tener claro lo que

queremos lograr como resultado del trabajo en la compaiiia”, sobre el mismo tema Ramirez, A.,

Ramirez, R. & Calderon, E. (2017) refieren que:

La Gestion Administrativa, es la puesta en practica de cada uno de los procesos de la
Administracion; éstos son: la planificacion, la organizacién, la direccion, la coordinacion
o interrelacion y el control de actividades de la organizacion; en otras palabras, la toma
de decisiones y acciones oportunas para el cumplimiento de los objetivos preestablecidos

de la empresa y que se basan en los procesos (p.7).



La gestion administrativa es una secuencia sistematica de algunos pasos para regularizar y
perfeccionar los capitales de un conjunto social con el que se desea alcanzar un resultado de mayor
competencia y aptitud.

2.2.4  Gestién
Raffino, M. (2019) argumenta:

La palabra gestion proviene del latin gestio, y hace la referencia a la administracion de
recursos, sea dentro de una institucion estatal o privada, para alcanzar los objetivos
propuestos por la misma. Para ello, uno o més individuos dirigen los proyectos laborales
de otras personas para poder mejorar los resultados, que de otra manera no podrian ser
obtenidos (p.1).

Por su parte Beltran, J. (2015, p. 2) refiere que “uno d elos principios fundamentales para la
adecuada toma de decisiones y la calidad de las mismas es basarse en hechosy datos que nos
brinden informacion precisa antes de la ejecucion de las planes, durante y después de estos™; la
gestién es la accidn y efecto de gestionar o de administrar, es hacer diligencias conducentes al
logro de un negocio o de un deseo cualquiera. Es definida como el conjunto de actividades de

direccion y administracion de una empresa.
2.2.5 Control

Por su parte Huergo, J. (2014, p.3) refiere que “la gestion implica también una concepcion y una
practica respecto del poder, de la administracion y la circulacion del mismo y de las formas de
construir consensos y hegemonias dentro de una determinada organizacién o institucion”;

mientras para Carreto, J. (2017) manifiesta que:

Es la funcién administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio individual y
organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos de las
empresas. Implica medir el desempefio contra las metas y los planes, muestra donde existen
desviaciones con los estandares y ayuda a corregirlas. El control facilita el logro de los
planes, aunque la planeacion debe preceder del control. Los planes no se logran por si solos,
éstos orientan a los gerentes en el uso de los recursos para cumplir con metas especificas,

después se verifican las actividades para determinar si se ajustan a los planes (p.15).

El control es una parte del proceso administrativo que permite controlar que se haya cumplido las

metas y los objetivos planeados bajo una gestion de la direccion de forma adecuada.
2.2.6 Control interno

Para De Prado, E. (2018, p.2) “el contar con control interno adecuado ayudara a la empresa a
evitar problemas futuros y mantener bajo control los riesgos a los que se enfrenta cualquier

organizacion en el dia a dia”, de forma similar Navarro, F. & Ramos, L. (2016) sostiene que:
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Como control interno se conoce al contexto en el que se desenvuelven las organizaciones,
como un proceso mediante el cual se asienta el estilo de gestion con el que deberan ser
administradas, permiten detectar posibles inconvenientes dentro de los procesos
organizacionales, convirtiéndose en una ayuda dentro de la toma de decisiones,
garantizando de esta manera un adecuado cumplimiento de los objetivos inicialmente
establecidos (p.245).

El control interno comprende el conjunto de procedimientos, medidas y métodos, aplicados a las

empresas para verificar la situacion financiera, administrativa y operacional, cumplimiento de

disposiciones legales y el logro de metas, fines y objetivos.

2.2.6.1 Elementos basicos del control interno

Teniendo en cuenta a Conrrado, T. (2015) da a conocer que los elementos basicos del control

interno son:

a) Un plan de organizacion que provea la separacion apropiada de responsabilidades
funcionales.

b) Un sistema de autorizacién y procedimientos de registro adecuados para proveer un
control razonable.

c) Practicas sanas de seguirse en la ejecucion de los deberes y funciones de cada unidad
y servidor de la organizacion.

d) Idoneidad del personal, proporcional a sus responsabilidades, y

e) Funcidn efectiva de auditoria interna (p.27)

Asi también Andicoechea, L. (2014) declara que los elementos del control interno son

a)

b)

d)

El desarrollo y mantenimiento de una linea funcional de autoridad para complementar los
controles de organizacion.

Una clara definicién de funciones y actividades de la organizacion, sin lagunas o areas de
responsabilidad indefinidas.

Un sistema contable que suministre una oportuna, completa y exacta informacién de los
resultados de las operaciones, asi como de las responsabilidades y grados de cada funcion
y de la organizacién en conjunto.

Un sistema de informes para la administracidn superior y niveles e organizacion, basados
en datos de los registros y documentos contables, y disefiados para presentar un cuadro
informativo de las operaciones, asi como para exponer a la administracion los factores
favorables o adversos.

El mecanismo dirigido en la estructura de operacion, conocido como interna, con el fin

de proveer un funcionamiento efectivo y la maxima proteccién contra fraudes.



f) Una planificacion anticipada de los elementos funcionales de la organizacion, mediante
un sistema presupuestario, que provee un mecanismo de control de las operaciones
futuras.

g) EI mantenimiento de la organizacion de la actividad de evaluacion independiente
representada por la auditoria interna, a cargo de la responsabilidad de revisar politicas,

reglamentos, etc., como un servicio constructivo y de proteccion a la administracion. (p.5)

Los elementos del control interno permiten a la direccion y resto del personal de una entidad,

verificar la existencia de una seguridad razonable al logro de los objetivos institucionales.
2.2.7  Cuestionarios de evaluacion del control interno
Como lo hace notar Gonzales, R. (2017) :

La evaluacion del control interno por medio de cuestionarios esta enfocada a la atencién
hacia el mejoramiento del control interno y del gobierno corporativo, y responde a la
presion pablica para un mejor manejo de los recursos publico o privados en cualquier tipo
de organizaciones, como consecuencia de los numerosos escandalos, crisis financiera y los

fraudes presentados (p, 2).
Anéalogamente, la Corporacion Deloitte. (2015) plantea que:

La evaluacion del control interno a través de cuestionarios proporciona liderazgo
intelectual a través del desarrollo de marcos generales y orientaciones sobre la gestion del
riesgo, control interno, y disuasion del fraude, disefiado para mejorar el desempefio

organizacional y reducir el alcance del fraude en las organizaciones (p.5).

El COSO fue creado debido al sin nimero de fraudes que se presentan en diversos tipos de

organizaciones por ello se creé un método de evaluacion para identificarlo y reducirlo.
2.2.8 COSO Il
A juicio de Sanchez, L. (2015) enfatiza que el COSO Il es:

Un proceso continuo realizado por el personal de todos los niveles de la organizacion y no
Unicamente, por un departamento de riesgos o area similar — no es la mera conjuncién de
politicas, encuestas y formularios, sino que involucra gente de los distintos niveles de la
organizacion y esta disefiado para identificar eventos potenciales que puedan afectar a la
organizacion, gestionar sus riesgos dentro del riesgo aceptado y proporcionar una seguridad

razonable sobre la consecucion de objetivos (p.45).
Asi mismo Estupifian, R. (2015, p.85) sostiene que:

Un proceso efectuado por la junta de directores, la administracion y otro personal de la

entidad, aplicando en la definicion de la estrategia a través del emprendimiento, disefiado
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para identificar los eventos potenciales que puedan afectar la entidad, y para administrar
los riesgos que se encuentran dentro de su apetito por el riesgo, para proveer seguridad
razonable en relacion con el logro de los objetivos de la entidad

El control interno se utiliza para una adecuada toma de decisiones y es disefiado con el fin de
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de los objetivos en
relacion con la eficacia y la eficiencia de las operaciones.

2.2.9 Componentes del COSO Il
Por otra parte, para la Compafiia de financiamiento Serfinansa. (2016) revela que:

El Sistema de Control Interno se encuentra conformado por los siguientes componentes:

¢ Ambiente de Control: Conjunto de factores del ambiente organizacional, que todos
los funcionarios deben establecer y mantener para generar una actitud positiva y de
apoyo.

e Establecimiento de objetivos: La empresa debe tener una meta clara que se alineen y
sustenten con su vision y mision, pero siempre teniendo en cuenta que cada decision
con lleva un riesgo que debe ser previsto por la empresa.

o Identificacidn de riesgos: Es la identificacion, analisis y administracién de los riesgos
relevantes en los que puede incurrir la empresa para el logro de sus objetivos.

e Evaluacién de riesgos: La evaluacion de riesgos permite a una entidad considerar la
amplitud con que los eventos potenciales impactan en la consecucion de objetivos.

e Respuesta al riesgo: Una vez evaluado el riesgo la gerencia identifica y evalta
posibles repuestas al riesgo en relacion a las necesidades dela empresa.

e Actividades de Control: Politicas y procedimientos que permiten obtener la seguridad
de que se llevan a cabo las disposiciones emitidas para consecucién de los objetivos
del sistema de control interno.

e Informacion y Comunicacion: Es lo que soporta la base para identificar, capturar e
intercambiar informacién en una forma y periodo de tiempo que permita al personal
cumplir con sus responsabilidades. La comunicacion debe de fluir hacia abajo, hacia
arriba y a través de la organizacion.

e Monitoreo: El control interno es un proceso permanente que debe llegar a convertirse
en una actitud de todos los funcionarios, quienes deben percibirlo como un medio para
el cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Por lo tanto debe observarse y
evaluarse el funcionamiento de los diversos controles, con el fin de determinar la
vigencia y la calidad del control interno y emprender las modificaciones que sean

pertinentes para mantener su efectividad (pp.2-3).
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De forma semejante, Sanchez, L. (2015) numera los siguientes componentes:

Ambiente interno: Abarca el entorno de una empresa, influye en como se establecen
las estrategias y los objetivos y, cdmo se estructuran las actividades del negocio.
Establecimiento de objetivos: Las empresas deberan establecer los objetivos a fin de
gue se pueda identificar potenciales eventos que afecten a su consecucién.
Identificacion de eventos: Estd relacionado con la identificacion de los eventos
potenciales que de ocurrir podrian afectar a la organizacion, también, determina si
representan oportunidades o si, podrian afectar negativamente la capacidad de la
entidad para implementar la estrategia y lograr los objetivos con éxito.

Evaluacion de riesgos: Los riesgos deben ser analizados considerando su probabilidad
e impacto como base para determinar como deben ser gestionados y se evallan desde
una doble perspectiva, inherente y residual. Para ello se deben considerar realizar
autoevaluaciones, elaborar mapas de riesgo y distribuciones de severidad vy
probabilidad.

Respuesta al riesgo: Una vez identificados los riesgos y establecido el nivel de
significancia, la direccion selecciona las posibles respuestas - evitar, aceptar, reducir o
compartir los riesgos - desarrollando una serie de acciones para alinearlos con el riesgo
aceptado y las tolerancias al riesgo de la entidad.

Actividades de control: Son las politicas y procedimientos que se establecen e
implantan para ayudar a asegurar que las respuestas a los riesgos se llevan a cabo
eficazmente.

Informaciéon y comunicacion: La informacion relevante se identifica, capta y
comunica en forma y plazo adecuado para permitir al personal afrontar sus
responsabilidades. Una comunicacion eficaz debe producirse en un sentido amplio,
fluyendo en todas las direcciones dentro de la entidad.

Supervision: La totalidad de la gestion de riesgos se supervisa, realizando
modificaciones oportunas cuando se necesiten. Esta supervisién se lleva a cabo
mediante actividades permanentes de la direccion, evaluaciones independientes o

ambas actuaciones a la vez (p. 17).

Los componentes de control interno se han establecido para facilitar la evaluacion de la gestion

dentro de una entidad y poder identificar deficiencias en actividades especificas dentro de la

entidad.

2.2.10 Crédito

Segun Barrientos, R. (2016, p.5) detalla que “el crédito es una forma de financiamiento utilizado

por las personas naturales y las empresas, a través del cual se obtiene una cantidad determinada
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de dinero con el compromiso de devolverlo en un plazo y forma establecidas™; por su parte Del
Valle, E. (2008, p.7) escribe que el crédito es “la entrega de un valor actual, sea dinero, mercancia
0 servicio, sobre la base de confianza, a cambio de un valor equivalente esperando en un futuro,
pudiendo existir adicionalmente un interés pactado”; el crédito es un movimiento bancario donde
un individuo facilita una acordada cantidad de dinero o mercancia a otro individuo en donde este

altimo pacta un acuerdo para reembolsar el total requerido dentro del plazo establecido.
2.2.10.1 Creédito comercial

La sociedad Eco finanzas. (2015, p.12) menciona que un crédito comercial es “la entrega de
bienes o servicios a una persona o empresa, cuyo pago se realiza con posterioridad en un plazo
previamente convenido”, por otra parte Hernandez, P. & Hernando, I. (2016, p.5) sefiala “tanto el
crédito que se conceden las empresas no financieras entre si como el que conceden estas a las
familias representan un canal de financiacion basico al margen de los tradicionales circuitos
intermediados”; un crédito comercial es una promesa de pago por parte de los clientes de una
entidad comercial que adquieren bienes o servicios, para luego de un tiempo determinado se

proceda a pagar.
2.2.10.2 Factores determinantes del crédito comercial

Desde el punto de vista de Hernandez, P. & Hernando, I. (2016, p.7) los factores determinantes
del crédito comercial son “a) ventajas competitivas sobre los intermediarios financieros, b)
reduccion de los costes de transaccion, ¢) mecanismo de comercializacion”; en cambio para
Rocca, E. (2017, p.20) los factores del crédito son “a) personalidad y experiencia del solicitante,
b) caracteristicas del producto o servicio del mercado, c) estrategia y organizacion de la empresa
y, d) criterios relacionados con la informacion contable”; los factores que determinan la concesion
en un crédito comercial son la evaluacion de la solvencia y liquidez de una persona para asegurar

que se pueda cancelar el valor del crédito concedido.
2.2.10.3 Caracteristicas del crédito comercial
Segun Molina, S. (2015) las caracteristicas del crédito comercial son:

El crédito a clientes debe ser conocido (informacién suficiente sobre los clientes y su
situacion), asumido (decisién objetiva después del estudio del cliente) y controlado
(gestion de cobro y seguimiento de la situacién de los clientes). Si carece de una de estas

tres caracteristicas, podemos tener una situacion delicada en el medio plazo en la empresa
(p.44)

También Cantalapiedra, M. (2011) las caracteristicas del crédito comercial son:

e Aparece con la compra de mercancias, por regla general, realizadas de forma.
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e Es relativamente facil de obtener. Se logra de forma automatica, sin que sea necesaria
una compleja negociacién regular a los proveedores de la empresa.

e Es una financiacién a corto plazo, por lo que a principio no deberia ser utilizada.

e Es posible demorar los pagos sin que surjan los problemas que antes aparecian en otras

formas de financiacion (p.21).

El crédito comercial es mas flexible que los créditos otorgados por las instituciones financieras a

los usuarios, pero también genera desventajas para el local comercial.
2.2.10.4 Ventajas del crédito comercial

Segun Corvo, T. (2015) existen algunas ventajas de este tipo de crédito como se mencionan a

continuacion:

o Los créditos comerciales estan disefiados para satisfacer las necesidades de capital de
trabajo a corto plazo. Sirven para financiar necesidades estacionales durante los
periodos de mayor actividad comercial.

e Un crédito comercial también ayuda a cubrir gastos operativos que se deben pagar a
corto plazo. Igualmente, para aprovechar descuentos ofrecidos por proveedores. Todo
esto sin tener que pasar cada vez por el proceso de solicitud de préstamo.

e El crédito comercial probablemente sea el (nico acuerdo de préstamo que toda empresa
deberia tener permanentemente con su negocio. Tener un crédito comercial protege al
negocio de emergencias o de un flujo de efectivo estancado.

e Un crédito comercial ayuda si no se estd seguro de cudnto crédito se necesita para
cumplir con los requerimientos comerciales. Asi, la idea de flexibilidad resulta muy
atractiva, que es su beneficio real.

e A diferencia de otros tipos de préstamos comerciales, los créditos comerciales tienden
a tener tasas de interés mas bajas. Esto es debido a que se consideran de bajo riesgo.

e Con los programas de pago flexibles disponibles, los pagos mensuales se pueden pagar

tanto o tan poco como se requiera. Esto dependera del acuerdo previamente realizado
(p.14)

También Herrera, K. (2018) escribe que las ventajas son:

e Muchas opciones para distintos perfiles y necesidades: Una de las mas grandes ventajas
hoy en dia en cuanto a crédito se trata es que puedes encontrar una gran cantidad de
alternativas. Existen créditos para gente con o sin historial crediticio, para diferentes
rangos de ingresos (la creencia de que solo la gente humilde recurre a créditos es super

falsa, cabe destacar) e incluso hay alternativas que no necesitan que acudas fisicamente
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a una sucursal, sino que pueden tramitar desde la comodidad de tu casa a través de
internet.

Liquidez de forma casi instantdnea: Puedes lograr un objetivo de forma mucho mas
rapida a que si tuvieras que esperar para ahorrar esa cantidad por tu cuenta. Un
beneficio muy importante de los créditos es que es una herramienta esencial para poder
acceder a bienes servicios de que de otra forma estarian fuera de nuestro alcance.
Construye historial crediticio: Por ultimo, aunque no menos importante, adquirir un
crédito puede ayudarte a construir un buen historial financiero y asi tener la

oportunidad de acceder a mejores oportunidades a largo plazo (p. 12).

La principal ventaja de otorgar un crédito en la venta comercial es que es una oportunidad rapida

de financiamiento y que se puede recuperar en el corto plazo.

2.2.10.5 Desventajas de crédito comercial

Existen también desventajas en este tipo de crédito, asi lo indica Corvo, T. (2015) quien escreibe

que las desventajas son:

El riesgo principal del crédito comercial es que el local se reserva el derecho de reducir
el limite de crédito. Esto causara graves problemas si se esta contando con cierto monto
cuando sea necesario.

Algunos locales incluso incluyen una clausula que les da derecho a cancelar la linea de
crédito si consideran que el negocio esta en peligro. Los limites de la linea de crédito
comercial para prestar suelen ser mucho mas pequefios que un préstamo a plazo.

Con las lineas de crédito comerciales se puede pedir prestado mas de lo que el negocio
requiere o puede pagar. Sin embargo, solo porque esté aprobado hasta un cierto limite,
no significa que se deba usar todo.

Hay que pensarlo dos veces antes de solicitar un crédito comercial mayor a lo que
realmente se necesita. Al hacer esto, puede crearse rapidamente una gran deuda y poner

al negocio en apuros financieros (p.15).

En el mismo contexto, Herrera K. (2018) manifiesta:

Intereses: En primera posicion tenemos que mencionar los intereses. En el caso de los
créditos esto se traduce en las comisiones y los intereses que pagaras durante la vida
del crédito. Nada es gratis en esta vida, y que te presten dinero (sin importar si es una

cantidad pequefia o grande) no es la excepcion.

Avales y Garantias: Otra posible desventaja de los préstamos es que en muchos casos
s necesario contar con un aval o garantia para que te puedan prestar. Obviamente esto

dependera de tu situacion en particular y del tipo de crédito que solicites, y aunque los
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requisitos pueden ser engorrosos y los trdmites tardados, no todo son malas
experiencias.

e Es gastar dinero que aun no tienes: Si no tenemos un buen manejo de nuestras
finanzas personales, pedir un préstamo se puede convertir en una maldicién en lugar
de una bendicién cuando llega la hora de empezar a pagar. Al pedir dinero prestado
estds comprometiendo ingresos futuros, lo que puede ser motivo de incertidumbre o
incluso estrés. Ademas, la poca disciplina puede desembocar en excesos haciendo que
la cantidad que pagues al finalizar el plazo de tu crédito sea excesivamente mayor a lo
gue te prestaron originalmente. Aunque esto es una desventaja y un riesgo latente, la
buena noticia es que puedes evitar problemas si te comprometes y haces un uso

responsable de tu crédito (p.15).

Asi como existen ventajas también hay desventajas como la falta de liquidez que provoca debido
a que es un dinero pendiente de cobro.

2.2.10.6 Gestion del crédito comercial
Garcia, D. (2018) sefiala:

La optimizacion de la Gestion de Riesgos de crédito comercial pasa por la utilizacion de
Data Science, permitiendo el acceso de cualquier compafiia industrial y comercial. EI uso
de esta tecnologia contribuye a reducir los periodos de cobro e impagos, maximizar las
ventas y ganar eficiencia en la gestion del Risk Management (p.47).

Por su parte Brachfield, P. (2012) manifiesta:

Todas las empresas deben ser conscientes de la importancia de la inversion realizada en las
partidas de clientes del realizable, y no sélo las grandes empresas deben tener mecanismos
para gestionar adecuadamente los créditos a clientes, sino que también las pymes deben

adoptar la funcién de prevenir y gestionar los riesgos de impagados (p.22).

La gestion del crédito no sélo se debe realizar cuando la crisis golpea a las empresas o en épocas

de recesion econdmica sino peridédicamente.
2.2.10.7 Proceso de gestion de créditos
Para Cortés, D. & Burgos, J. (2016) indica que:

En todas las operaciones crediticias el riesgo es un punto critico de interés para la alta
direccion debido a su relacion directa con la incobrabilidad. La morosidad en una empresa
puede ser minimizada con una gestion de cartera de crédito orientada a medir el riesgo

crediticio en base a datos obtenidos en el historial de cada cliente (p.6).
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Asi también se sefiala que el proceso de cobro implica varios pasos como son a) cobro oportuno,
b) condicion del deudor, y c) riesgo crediticio (Ibidem Cortés, D. & Burgos, J., 2016, p.7); el
proceso de gestion de créditos se relaciona con la concesion de los créditos con el proceso de

cobranza para garantizar la conversién de los valores adeudados en efectivo.
2.3 Riesgo

Para Pérez, S., Cruz, D., & Piedra, V. (2015, p.97) indica que “el riesgo se puede entender que es
un resultado incierto que proviene de una decisidn, accién o tarea.”, asi también Chavez, S. (2018,
p.40) define el riesgo como “la estimacion de costos debido a las pérdidas esperadas por la
ocurrencia de un fendmeno natural o inducido por el hombre”; el riesgo es la probabilidad de

ocurrencia de un hecho que afecta negativamnete a una institucion.
2.3.1.1 Riesgo Crediticio

Como asegura Cortés, D. & Burgos, J. (2016, p.5) riesgo crediticio “es la incertidumbre de
efectuar los cobros en los periodos de tiempos establecidos provenientes por los créditos
otorgados a los clientes, el incumplimiento de la deuda puede ser tanto parcial como el total” y
segun Vasconez, G. (2010, p.6) el riesgo crediticio es “el riesgo que la contraparte de una
transaccion no cumpla de acuerdo a los términos y condiciones del contrato, causando por lo tanto

una pérdida al beneficiario del mismo”.

Es una insolvencia o default, es el riesgo de una pérdida econdmica como consecuencia de que
una de las partes contratantes deje de cumplir con sus obligaciones y en la otra parte una pérdida

financiera.
2.3.1.2 Herramientas para hacer frente el riesgo de crédito

Para Claver, E. (2018, p.12) existen algunas herramientas que nos permiten prevenir, mitigar o
eliminar el riesgo de crédito que son: a) dirigir y monitorizar el cumplimiento del protocolo
interno de créditos y cobros, b) reducir los tiempos de cobros, ¢) prevenir los riesgos de impago,

d) planificar la gestién de cobros; asi también Cortés, D. & Burgos, J. (2016) sefiala que:

Existe una herramienta financiera conocida como Indicadores de Liquidez los cuales
permiten establecer la capacidad de pago de la empresa a corto plazo, la incidencia que
tiene la Cartera de Crédito en estos rubros es de suma importancia ya que son valores que

estan pendientes de cobro y tienen un porcentaje de incobrabilidad (p.11).

Estas herramientas deben ser tomadas en cuenta para minimizar el impacto de la cartera vencida
en las finanzas de una entidad comercial, con la finalidad de que se asegure la rentabilidad,

liquidez y solvencia de la misma.
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2.3.2  Sujetos del crédito

Para Corvo, T. (2015, p.35) destaca que “el crédito no es solo el intercambio de un valor por la
promesa de un pago futuro, es también la herramienta para incrementar las ventas y hacer mas
eficiente su relacion con los clientes”; por otra parte Morales, G. (2014, p.2) indica que un sujeto
de crédito es una “empresa o persona natural que luego del analisis por parte de la institucion
financiera es calificado para entregarle un crédito” los sujetos del crédito se les otorga a las
personas naturales o juridicas con los requisitos con el proposito de poder ser evaluado o evaluada

para ser favorecido por este otorgamiento.
2.3.3 Composicion de los créditos

Un crédito segiin Tuquinga, R. (2015, p.18), esta compuesto por “solicitante del crédito (clientes
deudores), otorgante del crédito (acreedores), documentos a cobrar (facturas, letras, pagarés; etc.),
deudores morosos, garantias reales o prendarias, tasa de interés pactada, plazos y modalidad de
pago, mientras tanto para la Asociacion bancaria (ASOBANCARIA), (2019, p. 12) los
componentes de los créditos son “prestamista o acreedor, prestatario o deudor, plazo, tasa de
interés, intereses corrientes, intereses de mora, otros costos asociados, codeudor”; estos elementos
del crédito, son importantes para el analisis y la evaluacion crediticia, dentro de una entidad, ya
que gracias a ellos se puede identificar las responsabilidades en cada uno de los procesos para el
otorgamiento y cobranza de los créditos.

2.3.4 Tipos de créditos

Segun Tuquinga, R. (2015), existen diferentes tipos de crédito y cada uno de ellos tiene opciones
de pago diferentes:

e Crédito para compras a plazos (por ejemplo, crédito para vivienda o para
automoviles). Con el crédito a plazos se firma un contrato para reembolsar una cantidad
fija del préstamo en pagos iguales durante un periodo de tiempo.

o Crédito rotativo (por ejemplo, las tarjetas de crédito bancario o las tarjetas de crédito
de grandes almacenes). El crédito rotativo le da la opcion de pagar la totalidad de su
deuda o de realizar pagos minimos cada mes. A medida que paga, vuelve a estar
disponible para volver a solicitar un nuevo préstamo.

e Cuentas abiertas a 30 dias (por ejemplo, tarjetas de viaje y entretenimiento). Estas

cuentas se deben pagar en su totalidad cada mes (p.21).

En cambio, para Vera, M. (2015, p.36) “en funcion al plazo para la devolucion de los mismos, y
tendriamos crédito a corto y medio plazo y el crédito a largo plazo”; los tipos de crédito se puede
evidenciar que existen diferentes opciones de pagos de las cuales podemos aplicar a nuestra

empresa.
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2.35

Las 5 C del crédito

Segun Huérfano, E. (2016) se indican las siguientes condiciones:

1- Condiciones econdmicas: Se refiere al entorno econémico que priva en el momento en
que el local comercial otorga un crédito.

El negocio toma la decision de otorgar un crédito, considerando las condiciones
econdmicas que prevalecen en el pais o regién en términos generales, geogréficos,
industriales y de mercado.

2- Capacidad de pago: Es muy importante para el negocio y el cliente, ya que se debe
demostrar, regularmente con comprobantes, de némina de la empresa o negocio en el que
labore, que se tienen los suficientes recursos para pagar a tiempo el crédito.

3- Capital: Con este concepto se hace referencia al dinero o a los bienes que posee el
deudor, de los cuales puede disponer para cubrir su compromiso en caso de quedarse sin
empleo u otra forma de ingresos.

Posiblemente en la solicitud del crédito, le pregunten si posee un automovil o una vivienda
propia. Esto no significa que queden como garantia del crédito.

4- Colateral (garantia): Se detalla que en ciertos tipos de créditos se pide que queden
como garantia prendaria bienes o valores mientras se liquida el crédito, es decir, los bienes
o fianzas que avalan el monto del crédito. En este caso es cuando se habla del colateral.

5- Carécter: El caracter del cliente se refiere a la solvencia moral de la persona, es decir,
a la trayectoria de buen pagador de sus deudas (p.4).

De otra manera Fargo, W. (2016) sefiala:

1. Historial de crédito: Cada agencia de informacion crediticia comercial evalta las
puntuaciones de manera diferente, pero su historial de crédito les ofrece a los prestamistas
un barémetro de su bienestar y sus comportamientos financieros. Los prestamistas desean
asegurarse de que usted tenga un historial de crédito comercial y personal sélidos antes de
aprobarle el crédito. Si tiene un historial de pagos puntuales de sus préstamos y de no pedir
prestado mas dinero del que puede pagar, lo mas probable es que los prestamistas le
consideren un prestatario responsable.

2. Capacidad: La capacidad de su empresa para pagar el préstamo es otro factor importante
gue los prestamistas tienen en cuenta. Los prestamistas desearan verificar que su empresa
tiene un flujo de efectivo positivo y genera una ganancia constante. También desearan saber
coémo usted piensa pagar su préstamo. Prepare los registros de sus ingresos verificables.

3. Capital: El dinero que usted invierte en su empresa también influye en las decisiones de
crédito de los prestamistas. Si invierte una gran cantidad de su propio dinero en su empresa,

esto demuestra que toma con mucha seriedad su compafiia y que es probable que trabaje
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arduamente para proteger su dinero y el de sus prestamistas. Los prestamistas también
desearan verificar que usted cuenta con méas activos que pasivos y tiene la capacidad de
convertir rapidamente sus activos en efectivo de ser necesario.

4. Condiciones: Determinadas condiciones méas alla de su historial financiero podrian
contribuir a su capacidad para obtener un crédito. Por ejemplo, si se prevé que una recesion
afecte su industria, los prestamistas podrian ser cautelosos respecto de aprobarle un crédito.
Sin embargo, si usted puede mostrar a los posibles prestamistas un plan de negocios
detallado y la manera en que un préstamo puede ayudar al crecimiento de su compaiiia,
esto podria ayudar a influir en la decision de los prestamistas.

5. Colateral: Para garantizar el pago del préstamo, los prestamistas podrian exigirle que
proporcione un colateral. Si no puede pagar el préstamo, por la razén que sea, los
prestamistas pueden recuperar el préstamo mediante la liquidacion de los activos que
garantizan su préstamo. Entre los ejemplos de colateral se pueden incluir bienes raices,
inventario y equipos. Contar con un colateral podria ayudarle a obtener la aprobacion para
un financiamiento mas rapido, un préstamo con un monto mayor o una tasa de interés mas

baja que aquella que obtendria con un préstamo sin garantia (p. 18)

Las 5 C del crédito son varias condiciones que los empresarios deben tomar en cuenta al momento
de otorgar una venta a crédito a un cliente con la finalidad de garantizar el pago oportuno de la
deuda a futuro.

2.3.6  Politicas de créditos.
Corvo, T. (2015) menciona que:

Las politicas de crédito son los lineamientos técnicos de los que dispone el gerente
financiero de una empresa, con la finalidad de otorgar facilidades de pago a un determinado
cliente. Dicha politica implica la determinacion de la seleccion de crédito, las normas de

crédito y las condiciones de crédito (p. 38).
De igual forma Nicho,M. (2015) indica que:

Los diferentes procedimientos de cobro que aplique una empresa estan determinados por
supolitica general de cobranza. Cuando se realiza una venta a crédito, concediendo un
plazorazonable para su pago, es con la esperanza de que el cliente pague sus cuentas en los

términosconvenidos para asegurar asi el margen de beneficio previsto en la operacion (p.6).

Las politicas de crédito son importantes para la administracion exitosa de las cuentas por cobrar

de la empresa.
2.3.6.1 Principios basicos de la politica crediticia.

Garzo6n, M. (2018) sobre los principios basicos de la politica crediticia:
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El tipo de cliente debe corresponder al mercado objetivo definido por la institucion ya que
la evaluacién y administracion es completamente distinta. EI mercado objetivo debe al
menos definir el tipo de clientes con los cuales va a operar, el riego que esta dispuesto a
aceptar, la rentabilidad minima con que se trabajara, el control y seguimiento que se tendran
Salvo excepciones no debe otorgarse crédito a empresas sin fines de lucro, como

cooperativas, clubes, etc. (p.75).

Por otra parte, Park, C. (2017, p.8) indica que los principios basicos de la politica crediticia son
“mercado objetivo, politicas generales, tipos de créditos, analisis de créditos, operatoria del
crédito y las cuatro S en la evaluacion del crédito”; el otorgamiento de créditos hace que una
empresa aumente sus ventas, porque los consumidores se animan a comprar si la manera de pagar

es en abonos o en pagos pequefios durante un periodo de tiempo razonablemente largo.
2.3.7 Cartera vencida
Segun Velategui, E. & Sanchez, C. (2017) refiere que:

Gestionar de forma mas eficiente los recursos para atacar cada uno de los casos de la mejor
manera posible y brindar soporte a las actividades llevadas a cabo a lo largo del proceso
alcanzado un control sobre cada uno de los clientes deudores. Esto permitira respaldarla las
decisiones tomadas durante el proceso para obtener el resultado esperado que es la
recuperacion de la cartera (p.6).

Asi mismo Jaramillo, O. (2018, p 2) menciona “los socios se habian visto afectados por la falta
de pago y mora alcanzada en las obligaciones financieras pactadas, en la mayoria de los casos por
una crisis laboral, una dificil situacion financiera o por sobre endeudarse”; la cartera vencida son

créditos que no se han venido cancelando a un determinado plazo.
2.3.8  Proceso de seguimiento y control de la cartera
Para Barrios, M. (2017, p. 8)) el proceso de seguimiento y control de la cartera debe incluir:

Cobro preventivo: Mensualmente, de tres (3) a cinco (5) dias antes de finalizar el mes, el
Coordinador de Cartera distribuye entre los Auxiliares de Cartera, las carteras generadas
por sede y por modalidad, para que procedan a realizar el cobro preventivo a los estudiantes
cuya cuota esta proxima a vencer. Esta gestion debe quedar plasmada en una “planilla de

seguimiento de cartera” que soporte el proceso.

Cobro administrativo: Cinco (5) dias después de fin de mes, el Coordinador de Cartera
actualiza el informe de cartera y lo distribuye nuevamente a los Auxiliares de Cartera para
que inicien el cobro administrativo a los estudiantes que no pagaron en la fecha indicada.
Se realizan llamadas telefonicas, se acuerdan nuevas fechas de pago y se informa a los

deudores a cerca de la generacion de intereses por mora. Los Auxiliares de Cartera deben
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revisar diariamente la “planilla de seguimiento de cartera” (magnético) con los
compromisos de pago y realizar las llamadas telefonicas necesarias para conseguir el pago
de la deuda dentro del semestre. Si al finalizar el semestre el estudiante no ha cancelado el
valor total de la obligacidn, se procede a bloquear el proceso de matricula para el siguiente
semestre, hasta tanto se ponga a paz y salvo con la deuda.

Cobro pre juridico: Por solicitud del Coordinador de Cartera, EI cobro pre juridico lo
realizan abogados externos, mediante una comunicacion en la que cita al deudor para
suscribir con él un acuerdo de pago donde se establezcan el nimero de cuotas, valor y

fechas de pago. EI Coordinador de Cartera hace seguimiento a estos casos.

Cobro juridico: Lo realizan abogados externos, por solicitud del Coordinador de Cartera,
cuando el deudor incumple el acuerdo de pago suscrito con la institucién, durante un
semestre. En este caso, el Asesor Juridico procede a entablar demandas y a hacer efectivas

las garantias de la deuda (p.8).
De igual manera Abril, J. (2017) establece que:

Un crédito entra en mora en todos aquellos casos en que se presente el incumplimiento
respecto de las condiciones originalmente establecidas o pactadas, bien sea en cuanto a la
fecha de pago o el valor de la cuota por capital. (p.33)

Una manera de determinar las politicas de seguimiento y control de la cartera es cuando se

implementa un manual de procedimientos para la administracion eficiente de la misma
2.3.9 Los procedimientos externos para afianzar el riesgo de clientes

Segun Abril, J. (2017, p.34) los procedimientos a aplicarse son: “proceso global para la gestion
del riesgo de clientes, evaluacion y gestién del riesgo, politicas y procedimientos a escala
consolidada, Intercambio de informacion dentro del grupo y la otorgacion de las deudas a grupos
financieros mixtos” y Claver, E. (2018, p.23) determina que “el seguro de crédito es el sistema
mas fiable después del pago por adelantado o la solicitud de garantias bancarias para protegerse
frente a los riesgos de incobrables e insolvencias concursales”; el seguro de crédito es la

herramienta mas (til para evitar que se incremente el riesgo de crédito en una empresa.
2.4 Cobranza

Para Herrera, K. (2018, p. 22) describe que “cobranza es una actividad cuyo objetivo es la
reactivacion de la relacion comercial con el cliente, procurando que mantenga sus créditos al dia
y pueda aprovechar las ventajas de nuestros productos”, asi mismo Cevallos, J. (2016) refiere

que:

La Cobranza es el servicio que se presta al cliente para que pueda satisfacer la necesidad

que tiene de cumplir en su fecha, con el compromiso adquirido, Es el servicio que presta la
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empresa para poder agilizar el flujo de caja con la recuperacion de los créditos concedidos
(p.8).

La cobranza es la transformacion de las cuentas por cobrar a los clientes de una empresa a valores

en efectivo y garantizar la recuperacion de los valores.
2.4.1 Objetivos de la cobranza
Como Marimon, R. (2015) define:

El objetivo del proceso de cobranza consiste en cerrar el circulo de la venta, es considerada
el pulmén de la empresa ya que permite recuperar la inversion realizada en el producto y/o
servicio que de no hacerlo de la manera mas adecuada la empresa podria enfrentar

problemas e incluso comprometer su subsistencia (p.13).

En cambio, Miranda, R. (2018, p.3) escribe que los objetivos son “el otorgamiento de crédito,
bajo una base sélida derivada del analisis de las informacion cuantitativa y cualitativa de los
prospectos de clientes y la recuperacion éptima de la cartera de crédito, la cual deberd ser
completa y oportuna”; el principal objetivo de la cobranza es evitar que la empresa pierda su

liquidez a consecuencia de los valores pendientes de cobro a sus clientes.
2.4.2 Importancia de la cobranza
Segun Abril, J. (2017) la importancia de la cobranza destaca en:

Los negocios se mueven a través de la rotacion de su capital. Esta rotacion de capital es el
numero de veces que el dinero se invierte y se recupera. En realidad de verdad y en teoria,
la cobranza no deberia existir. En efecto: si todos los clientes, a quienes se les ha otorgado
crédito, cumplieran oportunamente con el compromiso de pagar, no seria necesario cobrar.
La realidad es muy diferente: son numerosos los casos en que las cuentas son dejadas de
pagar unas veces por circunstancias ajenas al cliente, otras por culpa de éste y otras, en fin.
Por la honestidad de algunos. En todos estos casos se hace necesaria la cobranza. La
cobranza es una de las funciones de la administracién de la cartera y siempre que esta se
haga en la debida forma y que el crédito sea concedido en debida forma, la cobranza sera

menos necesaria y en algunos casos absolutamente inGtil (p.36).
En este mismo contexto, Rosales, F. (2018) interpreta que:

Las cobranzas son de gran importancia para el funcionamiento y continuidad en el mercado
de todo tipo de empresa. EI mayor indicativo de que un producto o servicio tiene una
ubicacion en el mercado es a través de las ventas a crédito. Por lo que la empresa debe tener
una gestion de cobranzas efectiva para garantizar la liquidez de la empresa. Una gestion de
cobranzas efectiva, la cual persigue una adecuada rentabilidad para la empresa, se sitla

como medio prioritario en toda gestion empresarial. Por lo tanto, es recomendable realizar
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un andlisis periddico de la gestion de cobranzas para mantener la salud financiera de todo

negocio (p.36).

La importancia de la cobranza radica en que gracias a ella,la empresa buscara ampliar sus valores

de liquidez reducir su nivel de morosidad.
2.4.3 Mecanica de cobranza

Para Zambrano, G. (2019, p.19) aclara que “un buen sistema de cobranza depende tanto de la
tecnologia usada para administrar la informacion, como del personal encargado de esta area.
Quien realice esta tarea debe cumplir con un perfil muy profesional y con alta disposicién de
servicio”, por su parte Bogao, E. (2018, p.2) describe que la mecéanica es a) conocimiento de la
deuda, b) conocimiento del deudor, ¢) uso de herramientas, d) excusas del deudor, €) cierre de la
gestién; la mecénica de cobranza comprende un conjunto de pardmetros a tomar en cuenta para

realizar un cobro efectivo.
2.4.4 Politicas de cobranza
Segun Abril, J. (2017) expresa que:

e Estas dependen de las circunstancias sociales y politicas del pais y del sector
empresarial, de la situacion financiera, la competencia, etc.

e No significa con lo anterior que la formulacion de una politica sea algo vago, etéreo o
difuso, estas decisiones deben ser precisas y obedecer a situaciones y circunstancias
concretas.

e EIl primer objetivo que debe inspirar toda politica de cobranza debe ser que no sea
necesario cobrar, pero naturalmente es muy dificil que se logre sin embargo este
objetivo serd satisfecho en mayor o menor grado segun los que la empresa esté
haciendo para este fin.

e Como segundo objetivo debe tenerse en cuenta que la empresa otorgue el maximo de
crédito con una rapida, segura y econémica recuperacion.

o Parael logro de estos objetivos, fa empresa debe trazarse politicas de cobranza, basadas
en normas que ademas de ser realizables, sean adaptables a las circunstancias.

e En casos de especial complejidad la administracion Superior adoptara la nueva forma
de llevar tal caso que puede ser tan variante, como lo es la actividad de una sociedad
organizada.

e A una politica de venta dura se debe practicar una politica de cobro suave y viceversa,
lo cual l6gicamente es entendible ya que si somos exigentes tanto para conceder el
crédito tanto para cobrarlo perderemos la clientela.

e Se debe revisar frecuentemente, especialmente cuando crece el nivel de cartera, lo cual

puede ser una politica deficiente.
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Las politicas de cobranza deben ser claras, flexibles, dindmicas y uniformes.

Deben estar respaldadas por normas y procedimientos claros que permitan determinar
qué se debe hacer en cada caso.

Deben estar orientadas a establecer un equilibrio entre gastos de gestion de cobranzas
y los resultados de la misma., es decir evitar pérdidas por cuentas incobrables y buscar
la mayor rotacion Posible dela cartera para evitar una inversion en cuentas por cobrar
que produzca efectos negativos debido a su morosidad.

Toda politica de cobro incide en las ventas. (pp.26-27)

Por su parte, Rosales, F. (2018) las politicas de cobranza son:

Politicas restrictivas: Caracterizadas por la concesion de créditos en periodos
sumamente cortos, normas de crédito estrictas y una politica de cobranza agresiva. Esta
politica contribuye a reducir al minimo las pérdidas en cuentas de cobro dudoso y la
inversion de fondos en las cuentas por cobrar.

Politicas Liberales: Como oposicién a las politicas restrictivas, las politicas liberales
tienden a ser generosas, otorgan créditos considerando la competencia, no presionan
enérgicamente en el proceso de cobro y son menos exigentes en condiciones y
establecimientos de periodos para el pago de las cuentas. Este tipo de politica trae como
consecuencia un aumento de las cuentas por cobrar asi como también en las pérdidas
en cuentas incobrables.

Politicas racionales: Estas politicas son aquellas que deben aplicarse de tal manera
que se logre producir un flujo normal de crédito y de cobranzas; se implementan con
el propdsito de que se cumpla el objetivo de la administracion de cuentas por cobrar y
de la gerencia financiera en general. Este objetivo consiste en maximizar el rendimiento
sobre la inversion de la empresa.

La recuperacion de las cuentas por cobrar viene a constituir la fase culminante del

proceso de ventas a crédito, el cual ocasiona entre otras cosas un problema de liquidez
(p.40).

Las politicas de crédito norman la concesion de créditos y su cobranza para que estos procesos

sean lo mas eficientes posibles para la empresa.

2.45 Técnicas de cobranza

Segun Quijano, G. (2017) menciona que las tecnicas son:

o Redefinir muy bien los segmentos de Clientes

e Establecer nuevos Canales de Comunicacion con el Clientes

o Crear productos ajustados a los Clientes de hoy
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e Tener Procesos Estandarizados de Cobranza
¢ Utilizar Tecnologia de punta en todos los Procesos
¢ Personal Moderno y Capacitado para la Gestién de Cobranza

e Tener Indicadores de Gestion para medir el Desempefio (p.13)

Asi mismo Espinosa, E. (2018, p.8) las técnicas del credito son: a) No se muestre como una
amenaza frente a sus clientes b) Desarrolle técnicas efectivas de comunicacion ¢) Escuche con
empatia c) Distinga la diferencia entre objecion y situacion d) Seguimiento de la promesa de pago

d) Capacite a su personal.

Las técnicas son de mucha importancia para cualquier tipo de empresa u organizacion debido a
gue ayudan a proteger la cartera mediante la aplicacion de tecnicas de cobranza que garanticen la

recuperacion de la cartera.
2.4.6  Gestion de cobranza

La Asociacion RSM internacional (2019, p.2) asevera que “mediante la gestion de cobranzas se
vela porque los clientes de la empresa se mantengan a dia en sus pagos, los regularicen o reactiven
su relacion comercial con la compafiia”, en otras palabras Lopez, C. (2018) cita que:
El proceso de buscar el pago de deudas de individuos o empresas y requiere que el cobro
de las facturas se realice con prontitud y sin ningln dafio que afecte la relacion con el cliente

pero manteniendo la calidad de las carteras (p.19).

La gestion de cobranza es un proceso aplicado por los encargados del area de cobranza de una

empresa con el propdsito de recuperar y recaudar los valores adeudados por los clientes.
2.4.7 Etapas de la gestion de cobranza
Para Lépez, C. (2018) afirma que la gestion de cobranza se la efecttia en 10 pasos que son:

e Validar datos y procesar de la Informacion

o Definir la segmentacion de la cartera en forma flexible
e Segmentar la cartera y ajustar (asignar clientes)

e Asignar los clientes mapeados a la gestién

o Definicion de la estrategia de gestion de cobranza

e Ejecucion de la estrategia de gestion de cobranza

e Supervision de la estrategia de gestion de cobranza

e (Gestiones masivas

o Gestiones personalizadas

e Informes de gestion (p.16).

Por otro lado la Asociacién RSM internacional (2019) sefiala que las fases son:
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Etapa preventiva: La cobranza inicia antes del primer dia de retraso en los pagos. De esta
manera, lo que se busca es evitar que los clientes caigan en moras que generen el pago de
mayores intereses o el inicio de procesos judiciales.

Etapa administrativa: Inicia desde el primer dia en el que un usuario de los productos, o
servicios, de una empresa, se retrasa en sus obligaciones de pago. Asi los encargados
buscan que comunicarse con los clientes para comunicarle el estado de su deuda, asi como
brindarle alternativas para que pueda cumplir con la misma.

Etapa judicial: Cuando un cliente se niega a pagar, pese a todas las posibilidades que se
le brindan y rompe el contrato, la gestion de cobranza pasa a una etapa judicial. Esta fase

puede resolverse si el cliente paga el total de la deuda en el proceso. (p.3)

Las etapas del proceso de cobranza permiten al personal prever las acciones que necesitan hacer

para garantizar la recuperacion de saldos y que la empresa tenga liquidez y solvencia.
2.4.8 Elementos de la gestion de cobranza
Segun Lopez, C. (2018) los elementos son:

1. Cuentas. - Determinacion del nivel de riesgo de cada cuenta y/o cliente es el primer paso
de segmentacion para asignar los recursos de gestion. Modelos predictivos de cobranzas
son las herramientas méas benéficas para la cobranza masiva.

2. Clientes. - La comunicacion con nuestros clientes ya no es solo por teléfono o en
persona. Hoy en dia se tiene que elegir cuéles canales de interaccion son los mas efectivos
segun los perfiles de sus clientes. Una estrategia omnicanal con opciones de e-Cobranzas
y autoservicio deben de formar parte de sus estrategias de contacto con sus clientes.

3. Cobradores. - El trabajo rutinario y la repetitividad de actividades del recurso humano
en las cobranzas contribuye al alto nivel de rotacion en el centro de contacto. Programas de
incentivos, motivacion y entrenamiento le ayuda a retener a los cobradores que demuestran

el mejor desempefio consistentemente (p.19).

Asi mismo Alejandro, J. (2017) sefiala que para gestionar adecuadamente la cartera vencida es

necesario tomar en cuenta factores como:

e La evaluacion crediticia previa, que consiste en verificar en entidades de riesgo la
situacion de los clientes a los cuales se les otorgara crédito; asimismo se asumen una
serie de riesgos y responsabilidades compartidas, por lo cual nuestra empresa comparte
el riesgo con el cliente, asi como con sus cobradores; a este respecto se aplica el
principio de que las comisiones de cobranza se pagan s6lo cuando esta se ha efectuado,
en los casos de alta morosidad y un valor de cobranza oneroso se debera decidir para
determinar la mejor decision a tomar que puede incluso contemplar politicas de

condonacién de interés, facilidades extraordinarias de pago o castigo de la cuenta
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incobrable. Estas politicas estan respaldadas por un enfoque de portafolio de cobranzas,
que representa una herramienta que nos permite clasificar la cuenta de clientes de
acuerdo a su grado de morosidad y pago: clientes puntuales, clientes medianamente
puntuales, morosos, asi como cuentas incobrables. Estas estrategias se basa en un
proceso adecuado de gestion de cobranzas, para determinar los canales sobre los cuales
se basara nuestro accionar y los medios de comunicacion que utilizaremos para
contactar a los clientes morosos; asi como las alternativas que podremos darles para la
cancelacion de sus deudas, todo ello con el fin de recuperar el mayor volumen de
cartera morosa.

Las deudas por cobrar no pueden ni deben afectar la liquidez de la empresa, es una
regla del manejo financiero que las cuentas incobrables no deben superar el 10% del
total de cuentas por cobrar; asimismo es importante determinar si estamos cobrando
antes de pagar a los proveedores, lo cual seria positivo o si estamos cobrando después,
lo cual es negativo para la liquidez de la empresa.

El concepto de relacion volumen de ventas / Cobranza, permite determinar si lo que se
vende se cobra en su totalidad, de ello dependen las nuevas adquisiciones de

mercaderias para la venta 0 materias primas para la produccion y posterior venta (p.22).

Los elementos a evaluarse dentro de la gestion de cobranza son importantes porque a través de

ellos se puede evaluar el nivel de eficiencia y eficacia en las actividades desarrolladas para

gestionar la cartera vencida.
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Indicadores de gestion de cobranzas

Para Escudero, R. (2018) existen varios indicadores que eprmiten medir la eficiencia y eficacia

en la gestion de cobranzas, entre ellos:

1.

Indicadores de Productividad

Gestiones por dia y por gestor

Gestiones por Cliente (intensidad)

Indicadores de Efectividad (Calidad de Gestion)

Cantidad de contactos por gestiones

Cantidad de promesas por Contacto

Eficiencia de las acciones de cobranza

Mejores acciones o combinacion de ellas (Carta, SMS, llamadas, etc.).
Control de la calidad de servicio

Contacto directo en el primer intento de Ilamada.

Score 0 puntaje de monitoreo de llamadas de cobradores (p.11).
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Dicho de otro modo por parte de Lopez, C. (2018) los indicadores que permiten medir la gestion

de cobranza son:

1. Eficiencia

e Gasto de provision

o Costo de gestidn

e Costo de recuperacion

e Intensidad de gestion

2. Calidad

e 9% de contractibilidad

e 9% de contractibilidad efectiva
e 0 promesas tiempo

e Promedio de llamada

e 9% clientes refinanciados

e Tasa de resolucién de primera llamada
e Monitoreo en linea

e Reclamos

3. Clima Laboral

e Horas coaching

e Horas de entretenimiento

e Clientes por gestor

e Comisiones

o Dias/ Horas trabajados por mes
4. Productividad

e Clientes asignados

e Gestiones por gestor

e Clientes por gestor

e Tiempo de respuesta

e Promedio de promesas cumplidas
e Tasas de respuestas

e % de tiempo improductivo

5. Innovacién/ Creatividad

e Campanias aplicadas por mes
e Premios

e Argumentos

e Productividad del agente
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6. Efectividad
e Contencion

e Recaudacion
e Recuperacion

e Migracion (pp.23-24)

Los indicadores de la gestién de cobranza van a medir en términos cuantitativos la eficiencia y
eficacia en el desempefio de las labores por parte del personal del area de créditos y cobranzas de

una entidad.
2.4.10 Liquidez

Segun Luna, N. (2018, p.1) menciona que la liquidez “es la capacidad que tiene una entidad para
obtener dinero en efectivo y asi hacer frente a sus obligaciones a corto plazo. En otras palabras, es
la facilidad con la que un activo puede convertirse en dinero en efectivo”, y también Sevilla, A.

(2015) asegura que:

El grado de liquidez es la velocidad con que un activo se puede vender o intercambiar por
otro activo. Cuanto mas liquido es un activo més rapido lo podemos vender y menos
arriesgamos a perder al venderlo. El dinero en efectivo es el activo mas liquido de todos,
ya que es facilmente intercambiable por otros activos en cualquier momento (p.4).

La liquidez es la capacidad de la empresa para hacer frente a sus obligaciones de pago con dinero

en efectivo.
2.4.11 Solvencia

Segln Alonso, M. (2015, p. 87) sefiala que la solvencia “es la capacidad que posee una empresa
para hacer frente a sus compromisos de pago en el momento de su vencimiento”, y por otra parte
Nieto de Alba, U. (2018, p. 85) acota que “la solvencia, desde el punto de vista financiero, se
identifica con la capacidad de una entidad de generar fondos para atender, en las condiciones
pactadas, los compromisos adquiridos con terceros”; la solvencia es la capacidad de pago que

tiene la empresa en el corto plazo a sus principales grupos de interés.
2.4.12 El riesgo de Crédito y la Liquidez

Segun Cortés, D. & Burgos, J. (2016) indica que se debe:
Evaluar la calidad de la gestion de cartera de crédito respecto a la morosidad, una baja en
la rotacion del efectivo puede darse por la mala administracion que se aplique a la gestion
de cobranzas, un alto indice de incobrabilidad significa una baja en la liquidez de la
empresa y no mejorar la situacién o persiste con esos problemas corre el riesgo que a
mediano o largo plazo lleguen al punto critico de la quiebra. Si la liquidez en una compafia

es lo suficientemente solvente y estable se podré evitar que la incobrabilidad de la cartera

30



de crédito conlleve a situaciones criticas como una posible bancarrota. Una de las
principales causas de cierre de empresas se debe al alto indice de morosidad que mantiene
por mas de un periodo contable, y muchas de estas situaciones se desarrollaron por la falta
de politicas que minimicen el riesgo crediticio. (p.6).

De la misma forma Montero, Y. (2016, p.17) sefiala que “suele existir una relacion positiva entre
riesgo y rentabilidad”; el riesgo de crédito se relaciona con la liquidez porque el mantener niveles

de morosidad implica a la entidad la probabilidad de que quiebre el negocio.
2.5 ldea a defender

La evaluacion a la gestion de la cartera vencida de almacenes JACOME, cantén Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2018; influye en el mejoramiento de los procesos de
recuperacién de cartera vencida y una adecuada toma de decisiones respecto a la liquidez de la

empresa.
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

3.1 Modalidad de la investigacion

Para desarrollar el presente trabajo investigativo se utilizo la modalidad de investigacion cuantitativa
y cualitativa.

3.1.1 Cuantitativa

La modalidad de invesigacion se utilizo al evaluar los saldos de la cartera de créditos otorgada por
Almacenes Jacome, para de esta manera sustentar la evaluacion de la gestion de la cartera vencida.
También se la utilizé en la aplicacion de indicadores de gestion relacionados a la evaluacion de la

cartera.
3.1.2 Cualitativa

La investigacion cualitativa por su parte, se la empled para la deteccion de falencias en los procesos
de otorgacion de créditos y recuperacion de cartera por parte de los funcionarios de Almacenes
Jacome, que impiden que la casa comercial tenga niveles de gestion enmarcados hacia la eficiencia,

eficacia, efectividad y economia para la consecucion de sus objeivos.
3.2 Tipos de investigacion

Los tipos de investigacion empleados son:

3.2.1 Investigacion documental

La investigacion documental, se la utilizo al analizar varias fuentes bibliogréaficasy linkograficas que
ayudaron a crear una guia para la elaboracion de este trabajo; asi como también en el andlisis de la

documentacion que se entreg6 por parte de la entidad.
3.2.2  Investigacion de campo o directa

La investigaciéon de campo o directa se utiliz6 porque se realiz6 un acercamiento a la entidad para
obtener informacién general de caracter historico; también al observar el funcionamiento de la
institucién,para de esta manera planificar la ejecucion del trabajo de investigacion, asi se asegurd que

los datos recopilados sean de primera mano, seguros y confiables.
3.3 Poblacion y muestra

La poblacion total que se tomo en cuenta para la ejecucion de esta propuesta son el gerente y los
encargados del proceso de otorgacion de créditos y su recuperacion, que en total ascienden a seis,

conformados por el gerente y 5 personas del area de cobranza.
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3.4 Meétodos, técnicas e instrumentos de investigacion
3.41 Meétodos
3.4.1.1 Deductivo

Este método se empled para desagregar el tema general hacia lo especifico. Es decir se partié del
problema de la empresa de su falta de liquidez a consecuencia de la morosidad de la cartera de

créditos, buscando las consecuencias por las que surge este inconveniente.
3.4.1.2 Inductivo

Se analiz6 el proceso de otorgacion de créditos, manual, politicas y flujogramas con el fin de detectar
deficiencias que irrumpan las acividades eficientes de esta institucion, buscando mejorar este proceso

y minimizar esta gran debilidad de la entidad comercial.
3.5  Técnicas de investigacion

Las técnicas que se usaron en esta investigacion son:
3.5.1 Observacion

Esa técnica se utiliz6 para visitar las instalaciones del local comercial, para verificar la existencia de
documentacion y también comprobar los procedimientos que se llevan a cabo para cumplir con los

procesos de otorgacién de créditos y de recuperacion de cartera en especial de la vencida.
3.5.2 Guia de entrevista

Este tipo de técnica fue la mas empleada, pues a través de ella se obtuvo informacién de parte del
personal de Almacenes Jacome, tanto al gerene como al personal del area de cobranza, necesaria para

la evaluacion de la cartera vencida

3.6  Instrumentos de investigacion

El insrumento que se usé acorde a la técnica antes mencionadas es:
3.6.1 Cuestionario

Este instrumento permitié conocer detalles sobre los procesos, politicas,manuales y el acceso a
informacion relacionada a la cuenta cartera vencida de Almacenes JACOME, a través de una serie de

preguntas abiertas cerradas al personal del local comercial.
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3.7 Resultados

Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas realizadas al personal de Almacenes
JACOME, permiten recopilar informacion que evidencien falencias que impidan que los procesos

sean eficientes y eficaces.
Preguntas.

1. (Se lleva un registro detallado de los saldos de las cuentas por cobrar de los clientes de
Almacenes JACOME?

Tabla 1-3: Registro de los saldos Cuentas por Cobrar

PERSONAL RESPONSABLE Sl?ESPUESTﬁ‘O TOTAL PORCENTAJE
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal X 1 17%
Cobrador Motorizado X 1 17%

4 2 6
TOTAL 67% 33% 100%
Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
mSi
= No

Grafico 1-3: Registro de los saldos de las Cuentas por Cobrar

Fuente: Tabla N°1-3
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis e Interpretacion

Como respuesta a la primera pregunta se obtuvo que el 67% de las personas encuestadas manifesto
que efectivamente si se lleva un registro detallado de los saldos de las cuentas por cobrar que posee
Almacenes Jacome, mientras que el 33% respondié negativamente. De los resultados presentados se
puede sefialar que se tiene un control de la mayoria de los saldos adeudados por los clientes de

Almacenes Jacome.
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2. ¢Laentidad posee politicas para la recuperacion de cartera formalmente documentadas?

Tabla 2-3: Politicas para Recuperacion de la Cartera

PERSONAL RESPONSABLE - RESPUESTA TOTAL PORCENTAJE
Si No Desconoce
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal X 1 17%
Cobrador Motorizado X 1 17%
2 0 4 6
TOTAL 33% 0% 67% 100%
Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
| Si
® No
Desconoce

Gréfico 2-3: Politicas para Recuperacion de la Cartera
Fuente: Tabla N°2-3
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Analisis e Interpretacion

En la pregunta referente al conocimiento de las politicas para la recuperacion de cartera, se obtuvo
gue el 67% de los encuestados desconocen de esas politicas formalmente establecidas, mientras en
un 33%, respondio que, si conocen las politicas, entonces con estas aseveraciones se deduce que el
personal que se encuentra relacionado directamente con el proceso de la recuperacion de la cartera
desconoce de los procedimientos y politicas por lo que este proceso no es lo suficientemente eficiente

y eficaz.
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3. ¢Conoce usted cual es el proceso antes de otorgar un crédito?

Tabla 3-3: Proceso de Otorgacion de Crédito

PERSONAL RESPONSABLE F;:ESPUESTSO TOTAL PORCENTAJE
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal X 1 17%
Cobrador Motorizado X 1 17%
2 4 6
0,
TOTAL 33% 67% 100%

Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

u Si

® No

Gréfico 3-3: Proceso de Otorgacion de Crédito
Fuente: Tabla N°3-3
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis e Interpretacion

En esta pregunta se evidencid que el 67% del personal a quienes se les aplico las encuestas no
conoce de un proceso para otorgar una venta a credito, y el 33% afirm6 que si conoce de este
proceso; con estas respuestas se evidencia la falta de conocimiento del personal del proceso de
otorgacion de un crédito, y se deduce que no existe un proceso de induccion al personal del area
de ventas y cobranzas sobre el proceso, y que ademas el mismo solo se lo ejecuta en forma
empirica.
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4. ¢La casa comercial ha brindado capacitaciones al personal sobre los procesos de

concesion de créditos y su recuperacion?

Tabla 4-3. Capacitaciones al personal sobre concesion y recuperacion de cartera

PERSONAL RESPONSABLE F;FSPUESTSO TOTAL PORCENTAJE
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza 17%
Vendedor- Cobrador Matriz 17%
Vendedor- Cobrador Matriz 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal 17%
Cobrador Motorizado 17%
1

0
TOTAL 17% 100%

Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

o|R|Rk|kk|-
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Gréfico 4-3: Capacitaciones al personal sobre concesion y recuperacion de cartera
Fuente: Tabla N°4-3
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis e Interpretacion

Referente a esta pregunta los resultados obtenidos fueron que el 83% del personal de almacenes
Jacome menciona que no se dan capacitaciones sobre los temas de concesion de créditos y
recuperacion de cartera, mientras que el 17%, representado Unicamente por el gerente, quien

sefiald que si existen este tipo de capacitaciones dentro de la entidad comercial.
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5. ¢Considera usted que los procedimientos — politicas de los procesos de concesion de
créditos y su recuperacion son eficientes?

Tabla 5-3: Procedimientos - politicas de concesion y recuperacion de cartera eficientes

PERSONAL RESPONSABLE F;FSPUESTQO TOTAL PORCENTAJE
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal X 1 17%
Cobrador Motorizado X 1 17%
1 5 6 o
TOTAL 17% 83% 100%

Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME

Elaborado por: Myriam Paguay

M Si

m No

Gréfico 5-3: Procedimientos- politicas de concesion y recuperacién de

Fuente: Tabla N°5-3

cartera eficientes

Elaborado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis e Interpretacion

Los procedimientos indicados dentro de los procesos de concesion y recuperacion de cartera no

son eficientes segun lo expresado por el 83% del personal que labora dentro de Almacenes

Jacome; por su parte el 17% expres6 que si son lo suficientemente eficientes al aplicarlos, lo que

ratifica no existe una adecuada gestion dentro de estos procesos.
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6. ¢Los procedimientos de recuperacion de cartera son actualizados periédicamente?

Tabla 6-3: Actualizacion de procedimientos de recuperacion de cartera

PERSONAL RESPONSABLE F;iESPUESTSO TOTAL PORCENTAJE
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal X 1 17%
Cobrador Motorizado X 1 17%
0 6 6
0,
TOTAL 0% 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Gréfico 6-3: Politicas de recuperacion de cartera son eficientes

Fuente: Tabla N°6-3

Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis e Interpretacion

En cuanto a la pregunta en mencion, se sostuvo que el 100% del total de encuestados considera
que los procedimientos de recuperacion de cartera no son actualizados periédicamente, es decir
se mantiene informacion de periodos anteriores y no se han tomado en cuenta condiciones internas

y externas que pueden afectar el adecuado desempefio de los empleados encargados de este

proceso.
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7. ¢Considera usted que existe morosidad en Almacenes JACOME?

Tabla 7-3: Existencia de Morosidad en Almacenes JACOME

PERSONAL RESPONSABLE RSEiSPUESL'(A)‘ TOTAL PORCENTAJE
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal X 1 17%
Cobrador Motorizado X 1 17%
6 0 6 0
TOTAL 100% 0% 100%

Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

u Si

No

Gréfico 7-3: Existencia de Morosidad en Almacenes JACOME

Fuente: Tabla N°7-3
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis e Interpretacion

Respecto a la morosidad que puede existir en Almacenes Jacome, el 100% del personal
encuestado confirmé que efectivamente existe morosidad; a pesar de que no se tiene datos en
porcentajes, pero con el registro de los saldos que los clientes adeudan se evidencia que existen
bastantes deudas que no se han cobrado y se pone en manifiesto con ello la razén por la que es
necesaria hacer una evaluacion de la cartera vencida dentro de la entidad.

40



8. ¢Almacenes Jacome tiene problemas de liquidez para solventar las actividades
con sus proveedores?

Tabla 8-3: Problemas de liquidez para solventar actividades con proveedores

RESPUESTA
PERSONAL RESPONSABLE - TOTAL PORCENTAJE
Si No Desconoce
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal X 1 17%
Cobrador Motorizado X 1 17%
TOTAL > 0 L o 100%
83% 0% 17%

Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

mSi
No

M Desconoce

Gréfico 8-3: Problemas de liquidez para solventar actividades con proveedores

Fuente: Tabla N°8-3
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis e Interpretacion

Respecto a la presente interrogante se puede mencionar que el 83% de los encuestados refirieron
que existen varios problemas con los proveedores por la falta de liquidez mientras el 17%
menciono que desconoce de esta situacion; como sintesis se puede acotar que esto impide
solventar sus actividades econdémicas con este importante grupo de interés lo que podria generar

que no se provean de bienes para la comercializacion en el local.
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9. ¢Se aplica indicadores para medir el grado de gestion en la recuperacion de la cartera

vencida de Almacenes Jacome?

Tabla 9-3: Indicadores para evaluar gestion de cartera de Almacenes JACOME

RESPUESTA
PERSONAL RESPONSABLE S No TOTAL PORCENTAJE
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal X 1 17%
Cobrador Motorizado X 1 17%
0 6 6
TOTAL 0% 100% 100%

Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Si

No
100%

Grafico 9-3: Indicadores para evaluar gestion de cartera de Almacenes JACOME

Fuente: Tabla N°9-3
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis e Interpretacion

De esta pregunta es importante mencionar que el 100% de los encuestados respondieron que no
existen indicadores que permitan evaluar el nivel de eficiencia, eficacia, efectividad y economia
de la gestion de la cartera vencida que posee Almacenes Jacome, por lo que dificulta la adecuada
toma de decisiones en pro de la entidad comercial.
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10. ¢La evaluacion de la gestion de cartera de crédito permitira que la gerencia tome
mejores decisiones para mejorar la liquidez de la institucion?

Tabla 10-3: Evaluacién de la gestion de cartera y su incidencia en la liquidez

PERSONAL RESPONSABLE F;FSPUESTQO TOTAL PORCENTAJE
Gerente X 1 17%
Jefe de Cobranza X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Matriz X 1 17%
Vendedor- Cobrador Sucursal X 1 17%
Cobrador Motorizado X 1 17%
6 0 6
0,
TOTAL 100% 0% 100%

Fuente: Encuesta aplicadas al personal de Almacenes JACOME
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

u Si

B No

Grafico 10-3: Evaluacion de la gestion de cartera y su incidencia en la liquidez
Fuente: Tabla N°10-3
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019
Andlisis e Interpretacion
En esta pregunta los encuestados manifestaron en su totalidad, es decir el 100%, que la evaluacion
de la gestion de cartera de crédito permitird que la gerencia tome mejores decisiones para mejorar
la liquidez de la institucion.
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RESULTADOS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE ALMACENES
JACOME DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA

Fecha: 29 de abril de 2019

Yo, Myriam Aracely Paguay Quiroz, estudiante de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, Facultad de Administracion de Empresas, Escuela de Contabilidad y Auditoria, me
dirijo a usted para formular las siguientes preguntas y conocer detalles sobre el proceso de
otorgacion de créditos y su recuperacion, para realizar la evaluaciéon de la cartera vencida y

determinar su incidencia en la liquidez de la entidad.
1. Puede describir, ¢Cudl es el proceso para otorgar créditos en Almacenes JACOME?

En primer lugar, se da la venta a crédito, de ahi el vendedor procede a preguntar si el pago se lo
realizard en efectivo o a crédito. En el caso de gque la venta sea a crédito, se procede a evaluar la
capacidad de pago de los clientes a través de la presentacion de rol de pagos o del Ruc con varias
facturas que sustenten los ingresos, de ahi se procede a indicarle al cliente que puede acceder al
crédito. Se le solicita una entrada y se le hace firmar un titulo de compra venta que se le entregara
cuando se termine de pagar el artefacto adquirido, ademas de una carta que se procedera a
notarizar como contrato donde consten las obligaciones tanto de nuestro almacén como del

cliente.
2. ¢Cuél es el proceso para recuperacion de cartera vencida en Almacenes JACOME?

Para la recuperacion de los valores que se dan a crédito, se notifica al cliente que debe acercarse
a pagar un dia antes de que se venza el pago. Si el cliente paga entonces se le hace firmar un
recibo del dinero recibido; en cambio si no paga, es cuando se empieza a llamar con insistencia,
se sefiala al cobrador que se acerque a los lugares dados como referencia para el cobro, y muchas
de las veces se ha dado por perdido el dinero porque no se ha logrado conseguir al cliente, y en
otros se ha procedido a retirar el bien adquirido por falta de pago, sin devolucién del dinero porque

se ha tomado como dafios y perjuicios hacia la entidad

3. ¢Sehan actualizado los procesos de otorgacién de un crédito y recuperacion de cartera?
No se han actualizado los procesos en los Gltimos tres afios.

4. ¢Qué haria usted para mejorar el sistema de otorgamiento de créditos en su Almacén?

Para mejorar tanto la concesion de créditos como su recuperacion he solicitado se realice una

evaluacion a la gestion de la cartera vencida del afio anterior.
5. ¢A qué tipos de clientes se aplica el proceso de recuperacion de cartera?

Por lo general se aplica este proceso a clientes que llevan més de un mes de mora.
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6. ¢Que garantias se solicitan a los clientes para otorgarles un crédito?

La venta se la realiza con reserva de dominio, donde aseguramos el cumplimiento de las

obligaciones de ambas partes.

7. ¢Qué técnicas de cobranza son utilizadas?

Las técnicas utilizadas son las llamadas y las visitas a domicilio y trabajo.
8. ¢Almacenes Jacome posee problemas de liquidez?

Si, no se puede recuperar todo el dinero de las ventas que se han dado a crédito por lo que no se

tiene el dinero en efectivo suficiente.

9. ¢Qué grupos de interés se ven afectados con los problemas de liquidez que enfrenta la

entidad comercial?
Los principales afectados son en primer lugar nuestros empleados y por otro lado los proveedores.

10. ¢Se aplican indicadores de gestién para medir la eficiencia y eficacia de los proceos de

concesion de créditos y recuperacion de cartera?

No, se aplican este tipo de indicadores Unicamente se aplican algunos indicadores financieros.
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3.8 Verificacion de idea a defender

Después de la realizacion de la entrevista al gerente general de Almacenes Jacome se asumié que
el principal problema de la entidad comercial es la falta de liquidez que ha generado varios
inconvenientes adicionales a la entidad como el incumplimiento a sus proveedores y a sus

empleados, esto se ha confirmado con las encuestas aplicadas al personal.

Las encuestas aplicadas al personal evidencian con mayor firmeza que la institucion posee
problemas internos que pueden afectar su imagen a nivel local, debido a que el personal no tiene
conocimiento de las politicas propias de la empresa, sino que trabajan por su experiencia,
implicando que el accionar de sus empleados no sea unisono, y que cada guien actle bajo sus

pensamientos.

También se identifico, que el gerente propietario de la entidad, no evalla la gestion de la cartera
vencida, por lo que se da lugar a la existencia de altos indices de morosidad, y a la falta de

aplicacién oportuna de técnicas y estrategias de cobranza.

11. Finalmente se puede mencionar que las preguntas 7.- ;Considera usted que existe morosidad
en Almacenes JACOME? 8.- ; Almacenes Jacome tiene problemas de liquidez para solventar
las actividades con sus proveedores? ,9.- ;Se aplica indicadores para medir el grado de gestion
en la recuperacién de la cartera vencida de Almacenes Jacome? Y 10.- ¢La evaluacion de la
gestion de cartera de crédito permitira que la gerencia tome mejores decisiones para mejorar
la liquidez de la institucién? de la encuesta, conjuntamente con las interrogantes 4.- ;La casa
comercial ha brindado capacitaciones al personal sobre los procesos de concesién de créditos
y su recuperacion?, 8.- ;Almacenes Jacome tiene problemas de liquidez para solventar las
actividades con sus proveedores? ,9.- ;Se aplica indicadores para medir el grado de gestion
en la recuperacion de la cartera vencida de Almacenes Jicome? Y 10.- ¢La evaluacion de la
gestion de cartera de crédito permitira que la gerencia tome mejores decisiones para mejorar
la liquidez de la institucion?de la guia de entrevista, destacan la viabilidad e importancia de
la evaluacion a la gestion de la cartera vencida de almacenes JACOME, canton Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2018 y su influencia en el mejoramiento de los procesos
de recuperacion de cartera vencida y una adecuada toma de decisiones respecto a la liquidez

de la empresa.
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Tabla 11-3: Resumen encuesta

Na

PREGUNTA

ANALISIS

¢ Considera usted que existe
morosidad en Almacenes
JACOME?

Respecto a la morosidad que puede existir en Almacenes
Jacome, el 100% del personal encuestado confirmé que
efectivamente existe morosidad; a pesar de que no se tiene
datos en porcentajes, pero con el registro de los saldos que
los clientes adeudan se evidencia que existen bastantes
deudas que no se han cobrado y se pone en manifiesto con
ello la razén por la que es necesaria hacer una evaluacion
de la cartera vencida dentro de la entidad.

¢Almacenes Jacome tiene
problemas de liquidez para
solventar las actividades
con sus proveedores?

Respecto a la presente interrogante se puede mencionar
que el 83% de los encuestados refirieron que existen
varios problemas con los proveedores por la falta de
liquidez mientras el 17% menciono que desconoce de esta
situacion; como sintesis se puede acotar que esto impide
solventar sus actividades econdmicas con este importante
grupo de interés lo que podria generar que no se provean
de bienes para la comercializacion en el local.

¢Se aplica indicadores para
medir el grado de gestion en
la recuperacion de la cartera
vencida de Almacenes
Jacome?

De esta pregunta es importante mencionar que el 100% de
los encuestados respondieron que no existen indicadores
que permitan evaluar el nivel de eficiencia, eficacia,
efectividad y economia de la gestion de la cartera vencida
que posee Almacenes Jacome, por lo que dificulta la
adecuada toma de decisiones en pro de la entidad
comercial.

10

¢Laevaluacion de la gestion
de cartera de crédito
permitird que la gerencia
tome mejores decisiones
para mejorar la liquidez de
la institucion?

PORCENTAJE
Descono

sI | No | P50

100 |

% | 0%

83 .

% 17%
100

0% |4

100

% | 0%

En esta pregunta los encuestados manifestaron en su
totalidad, es decir el 100%, que la evaluacion de la gestion
de cartera de crédito permitird que la gerencia tome
mejores decisiones para mejorar la liquidez de la
institucion.

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Introduccidn

El papel que desempefia el crédito dentro de las empresas comerciales es de gran importancia,
debido a que, entre otras cosas, es un instrumento muy eficaz al momento de incrementar clientes
y de lograr posicionar la entidad dentro de la mente del consumidor; entonces, un crédito una de

las formas més eficaces en cdmo puede impulsarse el desarrollo de una entidad comercial.

Pero también es necesario mencionar que solamente a través de esquemas crediticios adecuados,
se puede ayudar a que el crecimiento del negocio sea efectivo y perdure a través del tiempo y con
las condiciones cambiantes de la economia en su macro entorno, minimizando el impacto de los

riesgos que pueden afectar a la institucién comercial.

Almacenes Jacome se encuentra ubicado en la ciudad de Riobamba, y es una entidad creada con
la finalidad de comercializar articulos en especial de linea blanca y café en la localidad. Su
gerente, es el responsable de verificar que los procesos que se realicen dentro de esta entidad sean

Optimos y beneficien tanto a la institucion como a sus clientes.

La propuesta de evaluacion a la gestién de la cartera vencida de Almacenes Jacome, surge al
identificar problemas de liquidez que enfrenta este almacén para solventar las diferentes
actividades con sus proveedores. Es por esto que primero se define el objetivo de la propuesta,
enseguida se efecttia un breve diagnéstico de la situacion actual del rea de crédito y cobranza
para finalmente evaluar la gestion de la cartera vencida de esta institucion que se realiza a través

de tres fases:

FASE I: Conocimiento Preliminar, que se la lleva a cabo a través de una entrevista aplicada al
personal que labora dentro del area de crédito y cobranza para conocer informacién previa de los

procesos de esta dependencia.

FASE II: Ejecucion, que comprende la evaluacion de la gestion de la cartera vencida durante el
periodo 2018. En esta fase se da a conocer cual es el nivel de confianza y riesgo a partir del
analisis del control interno de estos procesos. También se analiza el cumplimiento de politicas

por parte del personal y se aplica indicadores de gestion de cartera.

FASE I1l: Presentacion de resultados, que consiste en informar sobre la conclusion a la que se ha
llegado tras analizar toda la informacion antes mencionada, para garantizar que a futuro se puedan

tomar mejores decisiones y se mejore la rentabilidad de esta entidad.
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4.2  Objetivos de la propuesta
4.2.1 Objetivo general

Evaluar la gestion de la cartera vencida de almacenes JACOME, cantén Riobamba, provincia de
Chimborazo, periodo 2018; para el mejoramiento de los procesos de recuperacion de cartera
vencida y una adecuada toma de decisiones respecto a la liquidez de la empresa.

4.2.2 Objetivos especificos

o Realizar un andlisis de la situacion actual de la recuperacion de cartera por medio de la
informacidn obtenida en las encuestas y entrevista al personal de Almacenes Jacome.

o Aplicar indicadores para verificar el nivel de eficiencia y eficacia en la gestién de la cartera
vencida de tal manera que se minimice el riesgo de las debilidades existentes.

e Elaborar un informe que contenga el grado de eficiencia, eficacia y efectividad de la gestion
permanente de recaudo, recuperacion y control de cartera, con el fin de garantizar que los
clientes se encuentren al dia en sus obligaciones y la gerencia pueda tomar decisiones

adecuadas para la entidad.
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4.2.3 Evaluacion a la gestion de la cartera vencida de almacenes Jacome, canton
Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2018°

4.2.3.1 Contenido de la propuesta
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FASE I Diagnostico
CONOCIMIENTO Situacional del area de
PRELIMINAR crédito y cobranza

Analizar evolucion de cartera vencida y por
vencer

Anadlisis de gestidn de cartera vencida

Determinar FODA a través de anélisis
interno y externo a esta area

Anaélisis de medios internos y
externos

FASE Il: EJECUCION

| Evaluacion del control Aplicacion de

interno COSO I cuestionarios

Vericar el Check list de

cumpimiento de cumplimiento

politicas de crédito P

Verificar el .

L Check list de

cumplimiento de cumplimiento

politicas de cobranza

Aplicar indicadores de
gestion de cartera
vencida

FASE III;
PRESENTACION DE
RESULTADOS

Informe de control
interno

Conclusiones y

recomendaciones
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4.2.3.2 FASE I: Conocimiento preliminar

4.2.3.2.1 Diagnostico Situacional del area de crédito y cobranza

Descripcion de procesos de crédito y cobranza

Tabla 1-4: Proceso de venta a crédito

N2 Responsable Actividad

1 Cliente Realiza pedido y solicitud de crédito

2 Cliente Entrega documentacion justificativa de ingresos

3 Garante Entrega documentacion necesaria para actuar como garante

4 Vendedor Verifica existencias y linea de crédito del cliente

s | ventar e e s (ol s )
Vendedor Verifica si posee linea de crédito

7 Vendedor Si no posee se niega el crédito

8 Si posee cré_dito lo concede, pide entrada y documentacion de
Vendedor garante y cliente

9 Vendedor Comprueba documentacion presentada por el garante

10 Cliente Entrega dinero y papeles de identificacion

11 Vendedor Recibe dinero y documentos del cliente y garante

12 Vendedor Archiva documentos del cliente y garante

13 Vendedor Elabora factura y carta de reserva de dominio

14 Garante Firma documentos

15 Cliente Firma documentos y se compromete al pago

16 Cliente Recibe original de factura y carta de reserva de dominio

17 Vendedor Obtiene copias de la documentacion firmada y archiva

documentos

Fuente: Entrevista a Gerente de Almacenes Jacome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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GARANTE

CLIENTE

VENDEDOR

Realiza pedido y

solicitud de crédito J

Entrega documentacion
justificativa de ingresos

.| Verifica existencias y linea de

Recibe aprobacion de

C

crédito
}

Entega documento de

Recibe aprobacion de
crédito y comunica al
garante

crédito del cliente

|

Comprueba nivel de ingresos (Rol
de pagos o Ruc y facturas) y
confirma referencias tanto de
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Grafico 1-4: Flujograma de proceso de venta a credito

Fuente: Tabla 1: Proceso de venta a crédito
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

53




Tabla 2-4: Proceso de recuperacion de cartera vencida

N2 Responsable Actividad
1 Vendedor Revisa saldos de vencimiento de cuotas diarios
2 Vendedor Llama al cliente para recordar el pago antes del vencimiento
Si recibe la llamada de recordatorio del pago, lo acepta; si no
3 Cliente recibe la llamada se espera para continuar con los siguientes
procedimientos
4 Vendedor Espera el dia del pago
5 Vendedor Si el cliente paga se archiva la letra firmada por concepto de
pago y se da aviso del pago a contadora
6 Contadora Registra contablemente para afectacién a cuenta clientes
7 Vendedor Si el cliente no paga se espera 5 dias dg vencimiento y se
procede a llamar por segunda vez al cliente
Si recibe la llamada de recordatorio del pago, lo acepta; si no
8 Cliente recibe la llamada se espera para continuar con los siguientes
procedimientos
9 Vendedor Espera 30 dias y verifica si se realizd el pago
Si el cliente paga se archiva la letra firmada por concepto de
10 Vendedor pago y se da aviso del pago a contadora
11 Contadora Registra contablemente para afectacion a cuenta clientes
12 Vendedor Si el cliente no paga se da aviso al cobrador
Llama al cliente, garante, referencias personales del cliente y
13 Cobrador garante, si contestan aceptan la notificacion telefénica; si no
contestan espera a los 120 dias de vencimiento
Cumplidos los 120 dias se procede visitar al lugar de trabajo y
14 Cobrador domicilio del cliente, si lo encuentra deja una notificacion
extrajudicial; si no lo encuentra archiva la notificacion.
Espera 5 dias mas, si el cliente atin no se ha acercado a pagar
visita el domicilio y lugar de trabajo tanto del cliente como del
15 Cobrador . e . .
garante; si los encuentra entrega notificaciones si no los
encuentra archiva segunda notificacion.
16 Cobrador Esp_e_ra 1§O dias de_venamlento y da aviso al gerente adjuntando
notificaciones archivadas.
Da aviso al abogado de la morosidad por parte del cliente y
17 Gerente entrega documentacion firmada por cliente, garante y
notificaciones.
18 Abogado Da cumplimiento al documento de reserva de dominio
19 Abogado Se acerca al domicilio o lugar de_> t,rabajo del cliente junto con el
gerente o representante y un policia
Si se encuentra al cliente se procede a retirar el bien y notifica al
cliente que tiene 30 dias para recuperarlo; si no lo encuentra
20 Abogado . S .
empieza la accion judicial contra el cliente y su garante hasta
recuperar los valores adeudados
21 Vendedor Se entrega el bien embargado para verificar su estado y se lo
almacena en bodega
Se espera los 30 dias después del embargo del bien si el cliente
22 Vendedor paga se reintegra el bien a su propiedad si no se notifica al
gerente del incumplimiento
23 Gerente Da paso al remate del bien y se notifica a contadora para el

registro contable de la pérdida

Fuente: Entrevista a Gerente de Almacenes Jacome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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Grafico 2-4: Flujograma proceso de recuperacion de cartera vencida
Fuente: Tabla 2-4: Proceso de proceso de recuperacion de cartera vencida inmediata

Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019
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Analisis de evolucion de ventas

Para analizar el comportamiento de la cuenta de ventas se ha tomado como referencia los saldos

de las mismas en los afios 2017 y 2018, como se muestra a continuacion:

Tabla 3-4: Evolucién de Ventas

< o VARIACION | VARIACION
ANO 2017 PORCENTAJE ANO 2018 PORCENTAJE MONETARIA | PORCENTUAL
VENTAS EN usD o usD o ) ) 0
EFECTIVO 962.700,21 54,45% 962.127,20 46,37% USD 573,01 0.06%
VENTAS A usD o usD 0 usD 0
CREDITO 805.443,12 45,55% 1.112.819,71 53,63% 307.376,59 38,16%
VENTAS usD o usD o usD o
TOTALES 1.768.143,33 100% 2.074.946,91 100% 306.803,58 17,35%
Fuente: Estado de pérdidas y ganancias Almacenes Jacome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
Andlisis evolutivo
$2,500,000.00
$2,000,000.00
$ 1,500,000.00
$1,000,000.00
$500,000.00
$0.00 VENTAS EN VENTAS A
VENTAS TOTALES EFECTIVO CREDITO
Afio 2017 $1,768,143.33 $962,700.21 $805,443.12
Afio 2018 $2,074,946.91 $962,127.20 $1,112,819.71
Gréfico 3-4: Composicién de ventas afio 2017
Fuente: Tabla 3-4: Evolucion de cartera vencida
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019
Tabla 4-4: Ventas a crédito
Afio 2017 Porcentaje Afio 2018 Porcentaje
VENTAS A CREDITO |USD 805.443,12 100% USD 1.112.819,71 100%
ANTICIPO usD 496.415,70 61,63% usD 937.954,64 84,28%
CUENTAS POR
COBRAR usD 309.027,42 38,37% usD 174.865,07 15,72%

Fuente: Estados financieros Almacenes Jacome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

El gerente de Almacenes J&come en su interés por incrementar las ventas durante el afio 2018

dispuso que para captar los clientes se podria dar facilidades de pago a quienes lo solicitaren, y

esto efectivamente contribuy6 a que las ventas totales crecieron en el afio 2018 en un 17,85%

como se puede apreciar en la graficay en la tabla, sin embargo las ventas en efectivo disminuyeron

en un 0,05% respecto del afio anterior y con esta premisa las ventas a crédito se incrementaron en
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un 38,16% de un afio a otro. Lo que denota un incremento acelerado de esta cuenta. Esto implica
riesgo para la empresa puesto que se provoca la falta de liquidez en la entidad comercial. Para
iniciar con este analisis se indica en primer lugar que Almacenes Jacome divide sus venta en
ventas en efectivo y ventas a crédito, dentro de las ventas en efectivo se ubican los valores de las
ventas que se realizan con pagos al contado, mientras que en ventas a crédito se ubican los valores
de las ventas con facilidades de pago; en este tipo de venta se recibe un porcentaje de dinero como

parte de entrada y la diferencia se lo divide en cuotas mas los respectivos intereses.

Del cuadro anterior podemos deducir que, en el afio 2017 del total de las ventas a crédito se
recaudo el 61,63% en efectivo que corresponde a la entrada dada por los clientes y qued6 un
38,3% como saldo pendiente de cobro; mientras que en el afio 2018, se incrementaron las ventas
y del total de ellas se recaudo el 84,28% como entrada y el 15,72% corresponde a los valores

pendientes de cobro, tomando en cuenta que existen valores del periodo anterior a ser cobrados.
Analisis de la cuenta clientes por antigtiedad

Del Estado de Situacién Financiera al 31 de diciembre de 2017 se obtuvo el saldo de cuentas por

cobrar:
Tabla 5-4: Saldo cuentas por cobrar al 31 de diciembre de 2017
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2017
1 ACTIVO 948.400,33
1.1 CORRIENTE 726.211,88
1.1.01 Caja/Bancos 134.008,88
1.1.02 Cuentas por Cobrar 309.027,42
1.1.09 MERCADERIA 268.328,72
1.1.10 Anticipo |.R. 14.038,78
1.1.13 Seguros Prepagados 808,08
1.2 NO CORRIENTE 222.188,45
1.2.01 Edificios 306.254,48
1.2.02 (-) Dep. Ac. de Edificios (103.255,13)
1.2.03 Vehiculos 31.241,07
1.2.04 (-) Dep. Ac. Vehiculos (12.496,42)
1.2.05 Muebles y Enseres 1.481,50
1.2.06 (-) Dep. Ac. Muebles y Enseres (1.037,05)

TOTAL ACTIVO 948.400,33

Fuente: Estado de Situacion Financiera Almacenes Jacome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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Tabla 6-4: Valores recuperados en al afio 2018 correspondientes al afio 2017

Valores recuperados en el afio 2018
correspondientes al periodo 2017
Enero $1.438,72
Febrero $1.438,72
Marzo $ 3.245,67
Abril $3.245,67
Mayo $ 3.245,67
Junio $6.652,90
Julio $7.643,10
Agosto $8.890,34
Septiembre $7.309,80
Octubre $8.315,74
Noviembre $9.900,74
Diciembre $9.524,50
Total $70.851,57

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

A continuacion se muestra una tabla que contiene los valores pendientes de cobro

correspondientes a las ventas efectuadas a crédito durante el periodo comprendido entre el 01 de

enero al 31 de diciembre de 2018 y los valores recaudados de los mismos:

Tabla 7-4: Saldo de Cuentas por cobrar del afio 2018

Cuentas por cobrar

Valores recuperados

Enero USD 5.965,31 USD 820,00
Febrero USD 6.739,07 USD 1.194,86
Marzo USD 4.610,00 USD 1.190,58
Abril USD 5.764,06 USD 1.050,58
Mayo USD 11.870,20 USD 1.074,30
Junio USD 16.714,93 USD 1.074,30
Julio USD 12.152,81 USD 1.023,15
Agosto USD 12.678,86 USD 1.023,15
Septiembre USD 13.564,94 USD 1.023,15
Octubre USD 24.485,65 USD 929,15
Noviembre USD 27.087,46 USD 943,98
Diciembre USD 33.231,78 USD 972,98
Total USD 174.865,07 USD 12.320,18
Saldo cuentas por cobrar USD 162.544,89

Fuente: Reporte de cartera Almacenes Jacome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Del valor total correspondiente a recuperacion de cartera se identifico lo siguiente:
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Tabla 8-4: Composicion de recuperacion de cartera

PORCENTAJE DE |[PORCENTAJE _ DE
uUSD uSsD ?:AOIE;%OAR POR | cOMPOSICION RECUPERACION
MONETARIA

RECUPERACION

CUENTAS POR USD 309.027,42 DE CARTERA ANO USD 70.851,57 USD 238.175,85 59,44% 22,93%
COBRAR ANO 2017 2017

RECUPERACION
CUENTAS POR USD 174.865,07 DE CARTERA ANO USD 12.320,18 USD 162.544,89 40,56% 7,04%
COBRAR ANO 2018 2018
SALDO CUENTAS TOTAL
POR COBRAR AL USD 483.892,49 RECUPERACION USD 83.171,75 USD 400.720,74 100% 29,97%
31/12/2018

Fuente: Reporte clientes Almacenes Jacome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

En la matriz anterior se sefiala que de la deuda por cobrar del afio 2017 se recuper6 el 22,93% correspondiente a la cartera del afio 2017 y el 7,04% de la cartera

del afio 2018.
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Gréfico 4-4: Composicion de saldo clientes
Fuente: Tabla 7-4: Composicion de clientes
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Es asi entonces como se obtuvo que el saldo total de clientes en el afio 2018 se compone de un
saldo por recuperar del afio 2017 que corresponde al 59,44% y un saldo por recuperar de las ventas
a crédito del afio 2018 que representa el 40,56%. Entonces la mayoria de las cuentas con valores
pendientes de cobro corresponden a saldos del periodo anterior y a los cuales no se les ha aplicado
las técnicas de cobranza necesarias, debido a la falta de conocimiento del proceso por parte de los
empleados.

También se analizé la antigliedad de los saldos pendientes de cobro divididos en periodos de tres

meses, y se obtuvo la siguiente matriz:

Tabla 9-4: Antigliedad de cartera 2018

cor?clgé?do/ 3 meses 6 meses 9 meses 12 meses TOTAL
Meses
Enero USD 895,32 USD 1.354,68 USD 0,00 USD 2.895,31 USD 5.145,31
Febrero USD 342,33 USD 983,20 USD 2.234,90 USD 1.983,78 USD 5.544,21
Marzo UsD 0,00 UsD 0,00 USD 2.109,00 USD 1.310,42 USD 3.419,42
Abril UsD 0,00 USD 1.267,40 UsD 0,00 USD 3.446,08 USD 4.713,48
Mayo USD 0,00 uUsD 0,00 USD 1.905,58 USD 8.890,32 USD 10.795,90
Junio USD 0,00 USD 1.546,61 USD 4.661,90 USD 9.432,12 USD 15.640,63
Julio USD 0,00 uUsD 0,00 USD 890,54 USD 9.239,12 USD 11.129,66
Agosto USD 0,00 USD 1.535,48 USD 997,23 USD 9.123,00 USD 11.655,71
Septiembre USD 0,00 USD 2.181,38 USD 2.140,71 USD 9.219,70 USD 12.541,79
Octubre USD 1.345,53 USD 2.189,63 USD 8.571,21 USD 11.450,13 USD 23.556,50
Noviembre UsD 0,00 USsD 0,00 USD 8.100,72 USD 18.042,76 USD 26.143,48
Diciembre USD 628,04 USsD 0,00 UsD 0,00 USD 31.630,76 USD 32.258,80
TOTAL USD 3.211,22 USD 11.058,38 USD 31.611,79| USD 116.663,50 | USD 162.544,89

Fuente: Reporte clientes Almacenes Jicome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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Es entonces como resumiendo el cuadro anterior se puede determinar la cartera vencida del afio
2018, la cual es la siguiente:

Tabla 10-4: Cartera vencida afio 2018

Cuentas por cobrar 2018 Cartera vencida
Enero USD 5.145,31 USD 2.250,00
Febrero USD 5.544,21 USD 3.560,43
Marzo USD 3.419,42 USD 2.109,00
Abril USD 4.713,48 USD 1.267,40
Mayo USD 10.795,90 USD 1.905,58
Junio USD 15.640,63 USD 6.208,51
Julio USD 11.129,66 USD 890,54
Agosto USD 11.655,71 USD 0,00
Septiembre USD 12.541,79 USD 0,00
Octubre USD 23.556,50 USD 0,00
Noviembre USD 26.143,48 USD 0,00
Diciembre USD 32.258,80 USD 0,00
TOTAL USD 162.544,89 USD 18.191,46

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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Grafico 5-4: Cartera vencida

Fuente: Tabla 10-4: Cartera vencida afio 2018
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Como se aprecia en la tabla y grafico precedentes a este texto, se deduce que la mayor
concentracion de saldos vencidos se encuentra en un periodo mayor a 181 dias, debido a que en
algunas ocasiones el proceso de cobro judicial es demorado y en otros este no se realiza con
efectividad, por la falta de aplicacion de las técnica de cobranza. La cartera por vencer en el afio
2018 corresponde a los valores de ventas de agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre,

puesto que aun no se recaudaban los valores dados en crédito.
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Tabla 11-4: Anélisis de saldos de cuentas por cobrar segun Estado de Situacion Financiera

o Recuperacion SALDO % Cartera %
ANOS | Saldos en libros de (I?artera CUENTAS POR | recuperacién vencida Morogidad
COBRAR de cartera
usbD usbD usbD usD
2017 309.027,42 70.851,57 238.175,85 22,93% 238.175,85 59,44%
usD usD usD o usD .
2018 174.865,07 12.320,18 162.544,89 7,05% 1819146 | *%4%
usD usD usD 0 usD 0
TOTAL 483.892,49 83.171,75 400.720,74 29,97% 256.367,31 63,98%

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

En la tabla anterior se puede apreciar que segun los saldos dentro del Estado de Situacion
Financiera el total de las cuentas por cobrar es de USD 400.720, 74 de los cuales USD
238.175,85 son valores de deudas pendientes de cobro que se mantienen desde el afio
2017, y la deuda pendiente de cobrar del afio 2018 es de USD162.544, 89

La cartera vencida por su parte asciende a USD 256.367,31; de este valor USD
238.175,85 pertenece al afio 2017 y USD 18.191,46 pertenece al afio 2018. Es asi como
el porcentaje de morosidad del afio 2018 es de 63,98%, que se encuentra dividido en
59,44% que es la morosidad del afio 2017 y 4,54% que es la morosidad del 2018. Esto
sefiala que la entidad esta al borde de la quiebra pues es completamente insolvente por la
falta de cobro de sus deudas.

En el transcurso de la investigacion se evidenciaron detalles que afectan
significativamente los saldos del Estado de Situacion Financiera, como se muestran a

continuacion:

Tabla 12-4: Analisis de saldos de cuentas por cobrar segun investigacion

SALDO %
N Saldo segun Recuperacion CUENTAS . Cartera %
ANOS . ey recuperacion - .
investigacion de cartera POR de cartera vencida Morosidad
COBRAR
usD usD usD 0 usD 0
2017 300.027,42 | 24939157 | 59.63585 80,70% 5063585 | 2084%
usD usD usD . usD R
2018 174.865,07 12.320,18 162.544,89 7,05% 18.191,46 8,19%
usD usD usD 0 usD 0
TOTAL 483.892,49 261.711,75 222.180,74 87,75% 77.827,31 35,03%

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

A través del trabajo investigativo se determind que existe una diferencia dentro del saldo de

cuentas por cobrar:
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Tabla 13-4: Comparacién de saldos de cuentas por cobrar

SEGUN ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

SEGUN INVESTIGACION

[ SALDO ” ' [ SALDO %
ANOS | Saldosenlibros | RGPEREON | CLEDTAS re;:gae:?ecrign vcion | Morogidad .ﬁi'e‘l?.ég?;féﬂ ol il r?:g;:?ecrig” venoita | Morogidad | DIFERENCIA
COBRAR COBRAR
usD usD usD usD usD usDh vy oD ush -
2017 300.027,42 7085157 | 23817585 | 22%% | oagi7sgs | 59M% | 30000742 | 24030187 | o000 | 8070% | SOOI gemant | o o
USD USD
2018 174%%?,07 12.228(?,18 162%?4?,89 7.05% 18.?5546 4,54% 174%%?,07 12.L3128(|JD,18 10254489 | 705% | 1819146 | g1q0, oeP
USD Ueb.
TOTAL 483%892,49 83375575 400L.J782(E)),74 29.97% 256%2?,31 63,98% 483%22,49 261L.J751Ii75 222912374 87.75% | 1192151 350300 | oo i000*

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

* A través de la utilizacion de la carta de reserva de dominio, el abogado de Almacenes Jacome retird varios bienes de linea blanca y linea café a los clientes

que se encontraban en mora. Estos bienes ascienden a USD 178.540,00 valor que no fue deducido del saldo de cuentas por cobrar al momento de la elaboracién

del respectivo balance, debido a la falta de comunicacion entre el gerente y la contadora, ademas no se elabor6 un informe detallado que refleje el comportamiento

de las cuentas por cobrar y su recuperacion, es por esto que se omitio ese valor y requiere de un ajuste inmediato. El saldo ajustado de las cuentas por cobrar del

afio 2017 son: USD 59.635,85. Por lo tanto también varia la cartera vencida cuyo saldo es de $ 77.827,31 y la morosidad del afio 2018 se encuentra en 35,03%.
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Tabla 14-4:

Célculo de provision de cuentas incobrables

Segun Balance

Segun Investigacion

2017 2018 2017 2018
Saldo cuentas por usb usD usb usb
cobrar 309.027,42 |400.720,74 |309.027,42 |222.180,74
usD usD
UsD usD * *
Provision - 2.401,87 3.090,27 2.221,81
Fuente: Estados financieros Almacenes Jacome

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Tabla 15-4: Célculo de provision de cuentas incobrables

Segun Balance

Segun Investigacién

2017 2018 2017 2018
Saldo cuentas por usb usD usb usb
cobrar 309.027,42 400.720,74 309.027,42 222.180,74
usD usbD
UsD UsD % %
Provisiéon - 2.401,87 3.090,27 2.221,81
Fuente: Estados financieros Almacenes Jacome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
Provisién de cuentas incobrables
$ 450,000.00
$ 400,000.00
$ 350,000.00
$300,000.00
9) $ 250,000.00
D $200,000.00
$150,000.00
$100,000.00
$50,000.00
$- 1 2 3 4
Saldo cuentas por cobrar ~ $309,027.42 $400,720.74 $309,027.42 $222,180.74
Provision $- $2,401.87 $3,090.27 $2,221.81

Grafico 6-4: Calculo de provision cuentas incobrables

Fuente: Tabla 9-4: Calculo de provision de cuentas incobrables
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

acorde a lo dispuesto en la normativa aplicable.
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Ademas también se observa que durante el afio 2017 no calcul6 la provision de cuentas incobrables y
en el afio 2018 si lo realizd, la contadora manifestd que este calculo se lo efectud en base al método de
estimacion en porcentaje sobre las cuentas pendientes de cobro en base a su experiencia, pero no observé
lo manifestado en los articulos 10 al 15 de la Ley Organica de Régimen Tributario Interno y los articulos

26 al 31y Art. 36 del Reglamento para la aplicacion Ley de Régimen Tributario Interno.

* Se debe realizar un ajuste debido a que en el Estado de Situacion Financiera consta un saldo erréneo

de cuentas por cobrar y ademas se debe calcular correctamente la provision de cuentas incobrables




Una vez identificada la composicién del saldo de la cuenta clientes al 31 de diciembre del afio 2018, se

calcula el porcentaje de morosidad del afio 2018.

Tabla 16-4: Morosidad de Almacenes Jacome

SEGUN BALANCE SEGUN INVESTIGACION
CUETASTOR | CARIEEA [ onooions| CERIZSIOR| CANTERR | onoson
2017 2389187?,85 2389187?,85 59,44% 59.2??5?85 59.6%2,12)35 * 26,84%
2018 16295?2,89 18.L1J§1[,)46 4,54% 162%32,89 18.L1J§1[,)46 8,19%
TOTAL 40097828,74 256L.J3%[7),31 63,98% 22291%8,74 77.3287[,)31 35,03%

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

*Como se puede apreciar en la tabla y se ha venido mencionando existe un saldo erréneo de cuentas por
cobrar, ajustado ese valor se puede determinar que la morosidad del afio 2018 es de 35,03%. Este
porcentaje se conforma de la morosidad que se mantiene del afio 2017 cuyo porcentaje es 26,84% vy la
gue corresponde al afio 2018 es de 8,19%. De esto se deduce, que Almacenes Jaicome posee un valor
alto de morosidad, pues supera al maximo de 6% expresada dentro de las politicas del establecimiento
comercial, y que surgen por la falta de aplicacién de las técnicas adecuadas de cobranza y la inadecuada

gestién de la cartera.

Analisis del ciclo crediticio

Se aplicaron encuestas al personal relacionado con la concesion de créditos, a través de las cuales se

puede identificar la problematica por la que atraviesa Almacenes Jacome.
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Crecimiento acelerado de

Falta de pago a empleados y

cobranza

Graéfico 7-4: Esquema de problematizacion y puntos criticos
Fuente: Encuestas al personal de Almacenes Jicome
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

clientes proveedores
Ineficiente gestion de cartera vencida
A A A

Falta de politicas Procesos Falta de Desconocimiento

. . Personal no d Falta de liquid
actualizadas tanto desactualizados garantias para itad € procesos por alta ae liquidez
para concesion de otorgar créditos capacitado parte de en empresa

créditos y su empleados




Determinacion de matriz FODA del departamento de crédito y cobranza de Almacenes

Jacome

Es necesario mencionar que el departamento de crédito y cobranza de Almacenes J&come no
posee una matriz de analisis situacional FODA, lo que dificulta conocer la realidad que atraviesa
este departamento y evitar posibles riesgos de debilidades y amenazas a las que se enfrenta. Como
parte del conocimiento preliminar, se considera necesario realizar un diagndstico para conocer

los puntos criticos de esta area.
Andlisis de ambiente externo del departamento de crédito y cobranza

Se ha indagado en varios datos que pueden afectar directamente al area de crédito y cobranza de
Almacenes Jacome para determinar oportunidades y amenazas relacionadas con las funciones que
desempefian las personas que laboran dentro de este departamento. El Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos, en su informe titulado Panorama econémico y empresarial 2018 muestra
datos como el crecimiento de las ventas en el pais del 4% respecto del afio 2017, asi como también
el porcentaje de creacion de negocios dedicados al comercio de un 50% comparado con el afio
2015. En el INEC también se muestra datos estadisticos como el incremento al 4,5% de la tasa de
desempleo, reflejando que existe inestabilidad laboral dentro del pais. Con los datos obtenidos se
puede determinar las siguientes oportunidades y amenazas para la dependencia de créditos y

cobranzas:

Oportunidades

Alta demanda de créditos comerciales
Estrategias de cobranza innovadoras
Innovacion tecnolégica

Tasa de inflacién baja

Amenazas

Inestabilidad econémica

Incremento de tasa de desempleo y desocupacion
Competidores brindan facil acceso a créditos comerciales
Inestabilidad laboral

Andlisis de ambiente interno del departamento de crédito y cobranza

A través de las encuestas aplicadas al personal pueden determinar varias debilidades que afectan

el departamento. A continuacion se muestra una tabla resumen de ellas:
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Tabla 17-4: Debilidades del area de crédito y cobranza

DEBILIDAD REFERENCIA
Desconocimiento de las politicas para la recuperacion de cartera
. Pregunta 2
formalmente establecidas
Desconocimiento del proceso previo a la concesion de crédito Pregunta 3
Falta de capacitacion al personal sobre recuperacion de cartera Pregunta 4
Ineficientes procedimientos de concesién y recuperacion de créditos Pregunta 5
Procedimientos de recuperacion de cartera desactualizados Pregunta 6
Morosidad alta Pregunta 7
Problemas de liquidez Pregunta 8
Ausencia de indicadores de gestion de cartera vencida Pregunta 9

Fuente: Encuestas al personal de Almacenes Jicome
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

También se pudo identificar una fortaleza en la pregunta 1 de la encuesta aplicada al personal que
es el registro de los clientes con los montos que adeudan lo que crea una base de datos con los
clientes que poseen valores de pago vencidos. Para identificar mas fortalezas se ha aplicado un
pequefio cuestionario al responsable del area de crédito y cobranza con el propdsito de identificar

los puntos positivos que posee este departamento.
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Tabla 18-4: Check List de analisis interno

ANALISIS INTERNO ALMACENES JACOME

PROCESO LISTA DE CHEQUEO Sl NO DIAGNOSTICO

¢ Se realiza informes de esta area para conocer el nivel de morosidad? X

1 Sistemas de apoyo para la ¢ Se ejecutan analisis antes de tomar decisiones en la empresa? X Toma,d_e_demsmnes oportuna basada

toma de decisiones en analisis de factores

¢Existen sistemas de apoyo para tomar decisiones? X
¢Se comunican por escrito las decisiones tomadas? X
¢Se ha definido un organigrama estructural en la empresa con un area de crédito y X
cobranza?
¢El organigrama definido es adecuado para la casa comercial? X Departamento definido

2 Estructura organizacional adecuadamente dentro de
¢Existe una adecuada distribucion de puestos? X organigrama estructural
¢ Los procedimientos a aplicar son los adecuados para la actividad de la entidad? X
¢Existe un sistema de comunicacién eficaz dentro del area? X

3 | Estructura comunicacional | ¢E! sistema de comunicacion se ajusta a las lineas de autoridad? X Comunicacion eficaz y eficiente

dentro de la entidad
¢La informacidn proporcionada es sistematizada a través de medios informéticos? X
¢La division fisica departamental es adecuada? X Division fisica departamental
adecuada
4 Infraestructur . . ~
aestructura ¢Las personas que laboran en el departamento cuentan con todas las herramientas para . Equipos adecuados para desempefio

desempefiar sus funciones? de funciones

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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De la lista de chequeo aplicada mas la encuesta se pueden mostrar que las fortalezas del

departamento son las siguientes:

e Registro oportuno de clientes con ventas a crédito y saldos

e Toma de decisiones oportuna basada en analisis de factores

o Departamento definido adecuadamente dentro de organigrama estructural
e Comunicacion eficaz y eficiente dentro de la entidad

o Division fisica departamental adecuada

e Equipos adecuados para desempefio de funciones

Entonces la matriz FODA es la que a continuacion se presenta:

Tabla 19-4: Matriz FODA departamento &rea y cobranza

FORTALEZA DEBILIDAD
Registro oportuno de clientes con ventas a crédito y Desconocimiento de las politicas para la recuperacion de
saldos cartera formalmente establecidas
Toma de decisiones oportuna basada en andlisis de Desconocimiento del proceso previo a la concesion de
factores crédito
Departamento definido adecuadamente dentro de Falta de capacitacion al personal sobre recuperacion de
organigrama estructural cartera

Ineficientes procedimientos de concesion y recuperacion

Comunicacién eficaz y eficiente dentro de la entidad de créditos

Procedimientos de recuperacion de cartera

Divisidn fisica departamental adecuada -
desactualizados

Equipos adecuados para desempefio de funciones Morosidad alta

Problemas de liquidez

Ausencia de indicadores de gestidn de cartera vencida

OPORTUNIDAD AMENAZA
Alta demanda de créditos comerciales Inestabilidad econémica
Estrategias de cobranza innovadoras Incremento de tasa de desempleo y desocupacion

Competidores brindan facil acceso a créditos

Innovacion tecnolégica :
comerciales

Tasa de inflacion baja Inestabilidad laboral
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

A continuacion se presenta la matriz de evaluacion de medios internos, para priorizar las
fortalezas y debilidades acorde al nivel de impacto que las mismas generan en el normal

funcionamiento de la casa comercial:
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Tabla 20-4: Matriz de evaluacién de medios internos

‘ IMPORTANCIA

‘ IMPACTO

MEDIOS INTERNOS TOTAL
FORTALEZA
Registro oportuno de clientes con ventas a crédito y saldos 0,2 5 1
Toma de decisiones oportuna basada en analisis de factores 0,1 3 0,3
Departamento definido adecuadamente dentro de organigrama 0,03 3 0,09
estructural
Comunicacion eficaz y eficiente dentro de la entidad 0,04 5 0,2
Divisidn fisica departamental adecuada 0,04 3 0,12
Equipos adecuados para desempefio de funciones 0,04 3 0,12
SUBTOTAL 0,45 22 1,83
DEBILIDADES
Desconocimiento de las politicas para la recuperacion de
. 0,09 5 0,45

cartera formalmente establecidas
Desconocimiento del proceso previo a la concesion de crédito 0,06 5 0,3
Falta de capacitacion al personal sobre recuperacién de cartera 0,04 3 0,12
Ingfl_C|entes procedimientos de concesion y recuperacion de 0,05 3 0,15
créditos
Procedimientos de recuperacion de cartera desactualizados 0,03 3 0,09
Morosidad alta 0,1 5 0,5
Problemas de liquidez 0,1 5 0,5
Ausencia de indicadores de gestion de cartera vencida 0,08 3 0,24
SUBTOTAL 0,55 32 2,35

TOTAL 1 54 4,18

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

De esta matriz se puede concluir que dentro del departamento generan mayor impacto las

debilidades pues se alcanz6 un indice del 2,35 mientras las fortalezas poseen 1,83. Entonces estas

debilidades generan mayor riesgo en el cumplimiento de las actividades dentro del area de crédito

y cobranza de Almacenes Jacome y por lo tanto requieren de acciones urgentes para minimizar

su impacto negativo.
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De la misma forma se evallan los medios externos:

Tabla 21-4: Matriz de evaluacion de medios externos

MEDIOS EXTERNOS

‘IMPORTANCIA IMPACTO | TOTAL

OPORTUNIDADES

Alta demanda de créditos comerciales 0,2 3 0,6
Estrategias de cobranza innovadoras 0,2 3 0,6
Innovacion tecnolégica 0,02 3 0,06
Tasa de inflacién baja 0,1 3 0,3
SUBTOTAL 0,52 12 1,56
AMENAZAS
Inestabilidad econémica 0,2 5 1
Incremento de tasa de desempleo y desocupacion 0,2 5 1
Competidores brindan facil acceso a créditos comerciales 0,03 3 0,09
Inestabilidad laboral 0,05 5 0,25
SUBTOTAL 0,48 18 2,34
TOTAL 1 30 3.9

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Por su parte en esta matriz se aprecia que las amenazas también generan mayor impacto dentro

del &rea de cobranzas, ya que las amenazas obtuvieron un indice del 2,34 mientras que las

oportunidades del 1,56. Es entonces que existen varios puntos criticos que pueden afectar

directamente el funcionamiento no solo del departamento sino de toda la entidad por la falta de

recuperacion de valores de cobro por concepto de ventas otorgadas a crédito.

Una vez identificada la situacion real del area de crédito y cobranza se elabora los perfiles

estratégicos internos y externos que muestran en forma grafica y con color rojo cuéles son las

situaciones de mayor amenaza y riesgo que se relaciona con la concesion de créditos y la

recuperacion de la cartera vencida y por vencer que posee Almacenes Jacome.
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Tabla 22-4: Perfil Estratégico Interno

MEDIOS INTERNOS

GRAN
FORTALEZA

FORTALEZA

DEBILIDAD

GRAN
DEBILIDAD

FORTALEZA

Registro oportuno de clientes con
ventas a crédito y saldos

?

Toma de decisiones oportuna basada en
analisis de factores

&

Departamento definido adecuadamente
dentro de organigrama estructural

Comunicacion eficaz y eficiente dentro
de la entidad

Division fisica departamental adecuada

Equipos adecuados para desemperio de
funciones

/C}O—O—

SUBTOTAL

DEBILIDADES

Desconocimiento de las politicas para la
recuperacion de cartera formalmente
establecidas

Desconocimiento del proceso previo a
la concesion de crédito

o|o/

Falta de capacitacion al personal sobre
recuperacion de cartera

Ineficientes procedimientos de
concesion y recuperacion de créditos

Procedimientos de recuperacion de
cartera desactualizados

T

Morosidad alta

Problemas de liquidez

Ausencia de indicadores de gestion de
cartera vencida

ose

SUBTOTAL

TOTAL

33%

67%

38%

63%

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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Tabla 23-4: Perfil estratégico externo

GRAN GRAN
MEDIOS EXTERNOS OPORTUNIDAD OPORTUNIDAD | AMENAZA AMENAZA

OPORTUNIDADES
Alta demanda de créditos comerciales @)
Estrategias de cobranza innovadoras O
Innovacion tecnologica
Tasa de inflacion baja
SUBTOTAL
AMENAZAS
Inestabilidad econdmica

Incremento de tasa de desempleo y /6
desocupacion

0|0

Competidores brindan facil acceso a (L

créditos comerciales

Inestablidad laboral

SUBTOTAL 2 2 1 3
TOTAL 50% 50% 25% 75%

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

De los perfiles estratégicos se deduce que el departamento de crédito y cobranza posee alta
concentracion de grandes debilidades al obtener un porcentaje de 63% y también de grandes
amenazas que alcanzd un 75%. La entidad posee alta concentracion de posibles riesgos dentro

de esta area lo que implica que la gestion en general de la misma no es eficiente ni eficaz.
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4.2.3.3 Fase Il: Ejecucion

4.2.3.3.1 Aplicacién de cuestionario de control interno
Area: Departamento de Crédito y Cobranza
Entrevistado: Responsable del departamento
Componente: Ambiente de Control Interno

Objetivo: Evaluar el nivel de confianza del componente ambiente de control a través de preguntas
las cuales estan enfocadas a los objetivos, valores, principios y cultura organizacional con la que
cuenta Almacenes Jacome.

RESPUESTA
Na PREGUNTAS S 0 OBSERVACIONES
1 ¢La estructura organizacional con la que X
cuenta la entidad es adecuada?
) ¢Posee la instituciébn con canales de X
comunicacion interna y externa?
) ) Los empleados no reciben ningdn tipo
¢El gerente incentiva a sus empleados para de incentivo por parte del gerente. D1
3 | que se recupere los valores adeudados por X
clientes?
4 ¢La entidad cuenta indicadores de gestion X
para medir el desempefio de sus empleados? )
Almacenes  Jacome  carece de
indicadores de gestion D2
5 ¢Posee almacenes Jacome indicadores de X g

gestion de cartera vencida?

¢Se ha definido Politicas y procedimientos
6 para el proceso de otorgamiento de créditos X
y su debida recuperacion?

(El departamento de créditos ha establecido
7 estrategias para mejorar sus procesos de X
cobro?

¢Almacenes Jacome ha implantado politicas
8 y procedimientos para la contratacion de sus X
empleados?

;Se realiza evaluaciones a los empleados
9 para conocer si estos desarrollan sus X
actividades de forma correcta?

¢Los empleados tienes conocimiento sobre, Los empleados desconocen sobre las
10 las politicas, reglamentos y normativa X politicas, reglamentos y normativa
interna con la que cuenta Almacenes interna con la que cuenta Almacenes
Jacome? Jacome D3
TOTAL 6 4

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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Formula para determinar el nivel de confianza y riesgo.
Nivel de Confianza NC= (RP/TR)*100

NC= (6/10)*100=60%

Nivel de Riesgo NR=100-NC

NR= (60-100)= 40%

Tabla 24-4: Nivel Confianza- Riesgo

Rango Confianza Riesgo
0-50% Baja Alta
51%-75% Moderada Moderada

76%-100% Alta Baja

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Confianza

M Riesgo

Grafico 8-4: Ambiente de Control
Fuente: 24-4. Nivel confianza riesgo
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Analisis:
Una vez realizado las respectivas preguntas dentro del componente de Ambiente de Control se
obtuvo un nivel de confianza del 60% mientras que un 40% respecto al nivel de riesgo. La

confianza se encuentra dentro de un rango moderado lo que indica equilibrio pero no descarta la

necesidad de tomar medidas para incrementar el nivel.
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Area: Departamento de Crédito y Cobranza
Entrevistado: Responsable del departamento
Componente: Evaluacién del Riesgo y Respuesta al Riesgo

Objetivo: Determinar el nivel de confianza a través de varias interrogantes para conocer si la
entidad evalua adecuadamente la identificacidn, valuacion y respuesta al riesgo.

RESPUESTA
Ne PREGUNTAS OBSERVACIONES
Sl NO
El e de Al 14 identifi El gerente no toma en consideracion los
¢ gere_n € de . Macenes Jacome 1dentitica posibles riesgos en recuperar su cartera
1 los posibles riesgos al no recuperar su X

D4
cartera?

Falta de controles que ayuden a
identificar los riesgos que afectan a la
entidad D5

¢Se identifica los riesgos que afectan a la
2 entidad en el cumplimiento de las metas y X
consecucion de los objetivos?

Falta de atencion por parte de

¢Los riesgos externos en el ambito Almacenes Jacome en riesgos externos

econdmico, politico, tecnolégico, social y

3 . . 9 X D6

ambiental son tomados en consideracion por

parte de Almacenes Jacome?

.Se tom 0 nsideracion el historial No se toma consideracién el historial
4 ¢o¢ foma en - consideracion e storia X crediticio antes de otorgar un crédito D7

crediticio antes de otorgar un crédito?

¢(Almacenes Jacome solicita garantias
5 suficientes a sus clientes en caso de X
incumplimiento de pagos?

No se solicita garantias suficientes a sus
clientes D8

¢Se ha establecido una escala de calificacion

. . Carece de una escala de calificacion de
6 para determinar los riesgos que causen mayor X

- . riesgos D9

impacto dentro de la entidad? g

¢Almacenes Jacome da una respuesta No se da una respuesta inmediata a los
7 inmediata a los riesgos que afectan a la X riesgos por parte de la entidad D10

entidad?

No se brinda el seguimiento adecuado a

8 ¢Se da un seguimiento continuo a los créditos % '95 créditos otorgados por Almacenes

otorgados por Almacenes Jacome? Jacome D11

TOTAL 0 8

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Formula para determinar el nivel de confianza y riesgo.
Nivel de Confianza NC= (RP/TR)*100

NC= (0/8)*100=0%

Nivel de Riesgo NR=100-NC

NR= (0-100)= 100%
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Tabla 25-4: Nivel Confianza- Riesgo

Rango Confianza Riesgo

51%-75% Moderada Moderada

76%-100% Alta Baja

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

B Confianza

m Riesgo

Gréfico 9-4: Evaluacion del Riesgo y Respuesta al Riesgo
Fuente: Tabla 25-4. Nivel confianza-riesgo
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Analisis:

Luego de aplicar las debidas preguntas dentro de los componentes de evaluacion del riesgo y
respuesta al riesgo se obtuvo un nivel de confianza del 0% mientras que un 100% corresponde al
nivel de riesgo lo que demuestra que la institucion necesita urgentemente tomar medidas
correctivas para minimizar el riesgo que producen varias debilidades en la casa comercial objeto

de evaluacion.
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Area: Departamento de Crédito y Cobranza
Entrevistado: Responsable del departamento
Componente: Actividades de Control

Objetivo: Determinar el nivel de confianza y riesgo de las actividades de control que ejecuta
Almacenes Jacome.

RESPUESTA
Ne PREGUNTAS OBSERVACIONES
Sl NO
1 ;Se ha definido politicas para el area de <
cobranza?
) ¢Almacenes Jacome ha definido politicas X
para la concesion de créditos?
¢ Se verifica que la documentacion entregada Falta de atenC|o_n a los documentos que
3 X entregan los clientes por parte de los

or los clientes sea confiable y oportuna?
P yop empleados. D12

;Se ha implementado politicas vy
4 procedimientos para la recuperacién de X

cartera?
5 ;Se realiza un registro de vencimiento de X No se lleva un registro de las cuotas
cuotas diarias? diarias por vencer. D13
¢Almacenes Jacome realiza gestiones de Escasas gestiones de cobro debido a que
6 cobro de las deudas que ya estan dadas por X la entidad las da perdidas las deudas que
perdidas? los clientes no han cancelado. D14
TOTAL 3 3

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Formula para determinar el nivel de confianza y riesgo.
Nivel de Confianza NC= (RP/TR)*100

NC= (3/6)*100=50%

Nivel de Riesgo NR=100-NC

NR= (50-100)= 50%

Tabla 26-4: Nivel Confianza-Riesgo

Rango Confianza Riesgo

0-50% Baja Alta
51%-75% Moderada Moderada
76%-100% Alta Baja

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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Confianza
M Riesgo

Graéfico 10-4: Actividades de Control
Fuente: Tabla 26-4 Nivel confianza- riesgo
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis:

Se observa que dentro del componente de actividades de control se obtuvo un nivel de confianza
del 50% y un nivel de riesgo del 50% lo que nos indica que la institucién requiere incrementar
medidas que garanticen un mayor nivel de confianza y una mejor toma de decisiones en cuanto a

actividades en los procesos de concesion de créditos y recuperacion de los mismos.
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Area: Departamento de Crédito y Cobranza
Entrevistado: Responsable departamento
Componente: Informacion y Comunicacion

Objetivo: Evaluar el nivel de confianza en el componente de informacion y comunicacion y
verificar la eficiencia de sus acciones.

RESPUESTA
Ne@ PREGUNTAS OBSERVACIONES
Sl NO
¢La entidad cuenta con documentos que
1 respalden el cobro que se realiza a los X
clientes?
(El cobrador, esta en permanente contacto
2 con los clientes informandoles cuando tienen X
que cancelar sus deudas con el almacén?
3 ;Se registran los pagos que realizan los X

clientes para disminuir el saldo de la cartera?
¢Las notificaciones al cobrador para el
4 proceso de cobro a largo plazo se lo realizan X
por escrito?
¢El departamento de créditos informa a la
gerencia sobre los valores que no se han
podido recuperar aun cuando se han aplicado
todas las técnicas de cobranza establecidas?
TOTAL 4 1
Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

No se comunica a la gerencia los valores
X que no se han  recuperado
oportunamente. D15

Formula para determinar el nivel de confianza y riesgo.
Nivel de Confianza NC= (RP/TR)*100

NC= (4/5)*100=80%

Nivel de Riesgo NR=100-NC

NR= (80-100)= 20%

Tabla 27-4: Nivel Confianza-Riesgo

Rango Confianza Riesgo
0-50% Baja Alta
51%-75% Moderada Moderada

76%-100% Alta Baja

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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B Confianza

Riesgo

Grafico 11-4: Informacion y Comunicacion
Fuente: Tabla 4-27 Nivel confianza-riego
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis:
Luego de haber realizado la debida calificacion y ponderacion dentro del componente de
informacion y comunicacion de alcanzo un nivel de confianza del 80% y un 20% de nivel de

riesgo es decir existe un bajo porcentaje de riesgo pero que debe ser tomado en consideracion por
parte del almacén
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Area: Departamento de Crédito y Cobranza
Entrevistado: Responsable del departamento
Componente: Seguimiento

Objetivo: Conocer la efectividad de las acciones de seguimiento en cuanto a control interno
dentro del componente seguimiento.

RESPUESTA
N PREGUNTAS OBSERVACIONES
Sl NO
1 ¢Se lleva un registro detallado de los pagos X
que realiza cada cliente.
¢En caso de que algun cliente no cancele las
) cuotas que le corresponde el cobrador le da X
el seguimiento necesario para que cancele su
deuda con el almacén?
3 ¢Se evallan a los empleados encargados de X No se evalta a los empleados
la cartera de créditos? encargados cartera de crédito D16
4 ¢Se realizan evaluaciones periddicas al X Carencia de evaluaciones periddicas.
departamento de créditos? D17
TOTAL 2 2

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Formula para determinar el nivel de confianza y riesgo.
Nivel de Confianza NC= (RP/TR)*100

NC= (2/4)*100=50%

Nivel de Riesgo NR=100-NC

NR= (50-100)= 50%

Tabla 28-4: Nivel Confianza-Riesgo

Rango Confianza Riesgo

0-50% Baja Alta
51%-75% Moderada Moderada
76%-100% Alta Baja

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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Seguimiento

B Confianza

Riesgo

Gréfico 12-4: Seguimiento
Fuente: Tabla 28-4 Nivel confianza- riesgo
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Analisis:

Una vez obtenida la calificacion y ponderacion dentro del componente de seguimiento se logro
obtener un nivel de confianza del 50% y un 50% de nivel de riesgo lo que demuestra que se
necesita mejorar las actividades de seguimiento en la institucion.

Luego de haber obtenido el porcentaje cada uno de los componentes del COSO Il se determinara
cudl de todos posee mayor porcentaje de confianza y menor porcentaje de riesgo:

Tabla 29-4: Resultados por Componente

Componente Confianza Riesgo
Ambiente Control 60% 40%
Evaluacion Del Riesgo Y Respuesta Al Riesgo 0% 100%
Actividades De Control 50% 50%
Informacién Y Comunicacién 80% 20%
Seguimiento 50% 50%

PROMEDIO 48% 52%

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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M Confianza

M Riesgo

Grafico 13-4: Promedio General Confianza-Riesgo
Fuente: Tabla 29-4 Resultado por componente
Realizado por: Myriam A., Paguay Q. 2019

Andlisis:
Se obtuvo un nivel de riesgo del 52% que se encuentra en un rango moderado alto, puesto que
apenas supera el 50%. Esto debido a que dentro del componente evaluacién y respuesta al riesgo

no existe nivel de confianza y hace vulnerables completamente a los procesos que se encuentran
en evaluacion (concesion de créditos y recuperacion de cartera vencida.
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4.2.3.4 Verificacion de cumplimiento de politicas de crédito

CUMPLIMIENTO

Ne POLITICAS DE CREDITO FORMALMENTE ESTABLECIDAS — MEDIO DE OBSERVACION
Sl NO VERIFICACION

Realizar un andlisis personalizado a los clientes solicitantes de un crédito . Carpeta de clientes de ventas | Cada cliente posee una carpeta con su

1 sobre sus compras a crédito documentacion archivada
Varias carpetas no poseen
. . . e . Documentacion actualizada | informacion completa sobre cliente
La cartera de clientes debe poseer informacion verificada y actualizada X - : - X
de clientes (Ausencia de copias de cédula

2 actualizada entre otros)

La autorizacion del crédito al cliente la realizara el gerente X Firma de gerente en Varias autorizaciones de crédito sin
3 g autorizacion de crédito firma del gerente

A toda venta a <_:re_zd|to sin excepcidn se realizaran contratos por escrito con . Contratos
4 | reserva de dominio
5 Las modificaciones y anulaciones estaran a cargo del gerente X Contratos

Realizar una evaluac_lon exhaustiva sob,re_rebajas, descuentos por pronto X Informes de evaluacion No existe ningdn informe de este tipo
6 | Pago y otras promociones de venta a crédito

Ers,tgitilecer convenios con instituciones financieras por el uso de tarjetas de x Posters informativos sobre )

credito beneficios de compra con
7 tarjeta de crédito

El crédito sin intereses se otorgara en un plazo maximo de 60 dias
8 X Contratos

Se requiere el 20% del valor del crédito como abono inicial y la diferencia
NE: aplicara financiamiento X Contratos

Si el cliente posee un crédito pendiente de pago no podra pedir otro Clientes poseen sobreendeudamiento

10 Historial crediticio

Realizado por:

Paguay Q., Myriam A, 2019
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4.2.3.5 Verificacion de cumplimiento de requisitos para concesion de crédito

REQUISITOS PARA CONCESION

CUMPLIMIENTO

7

Impuesto renta)

de ventas a crédito

Ne - . MEDIO DE OBSERVACION
DE CREDITO Sl NO VERIFICACION
Mavor a 21 afios x Carpeta de clientes
1 Y de ventas a crédito
Carpeta de clientes Documentos
Original y copia de cédula de identidad X de \/F:entas a crédito faltantes en varias
2 carpetas
Original y copia de papeleta de X Carpeta de clientes g(ljtzlri?gzn;r?svarias
3 votacion de ventas a crédito carpetas
Original y copia de RUC en caso de x Carpeta de clientes gﬁ;ﬂgzn;r?s\/arias
4 poseerlo de ventas a crédito carpetas
Carpeta de clientes Documentos
Carta de pago de servicio basico X de \/F:entas a crédito faltantes en varias
5 carpetas
Carpeta de clientes Documentos
Referencias comerciales y bancarias X de \Zn tas a credito faltantes en varias
6 carpetas
Documento justificativo de ingresos . Documentos
(Rol de pagos, Declaracion de X Carpeta de clientes faltantes en varias

carpetas

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Analisis:

Se ha analizado el cumplimiento de las politicas establecidas para la concesion de créditos. Es

muy importante mencionar que se solicitd estas politicas al personal del &rea, pero ellos no tenian

conocimiento de las mismas sino que ellos otorgan créditos y se aseguran acorde a su experiencia.

El gerente por su parte si posee en medios impresos las politicas de crédito que no constan dentro

de un manual pero si se han establecido en el afio 2012. Al aplicar un Check list de cumplimiento

se identificd que no todas las politicas son aplicadas como consecuencia de la situacion

mencionada anteriormente y también las politicas no estan acorde a la descripcion de los

procedimientos descritas en la entrevista por el gerente. Esta falta de sinergia entre los

documentos denota la falta de actualizacion y comunicacion dentro del proceso de concesion de

créditos.
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4.2.3.6 Verificacion de cumplimiento de politicas de cobranza

_ 3 OBSERVACION
Na POLITICAS DE RECUPERACION DE CARTERA CL{MPLIMIENTO MEDIO DE
Sl NO VERIFICACION
1 Controlar periédicamente las cuotas vencidas de los créditos otorgados X Base de datos
Mantener un contacto continuo con los clientes a fin de tenerles presente la fecha . .
de vencimiento de las cuotas X Registro de llamadas y visitas
5 .
Establecer un periodo de actualizacion de datos con el propdsito de tener X Base de datos actualizada No existe informacién actualizada

informacion veridica en el caso de una cobranza con notificacion a domicilio

3
Establecer un personal técnico adecuado, para la recuperacion de cartera que x Registro de notificaciones
dentro de sus funciones estaran la notificacion domiciliaria (2 notificaciones) domiciliarias
4
El &rea de cobros del departamento elaborara y enviara las notificaciones de e
X Notificaciones de cobro
5 | cobro
Intensificar el cobro mediante contacto telefdnico o notificacion telefonica (Max. . Registro de llamadas Muchas de las veces excede el
6 3 llamadas) telefonicas ndmero méaximo de llamadas
De existir el pago mediante tarjeta de crédito, al valor a cancelar se le afiadira el x Boucher
7 | recargo por tarjeta
Elaborar y presentar informes semanales de la recuperacion de cartera, con el . .
A~ . S . Informes Ausencia de informes
8 objetivo de determinar nuevas estrategias si la cartera vencida no decrece
X
Analizar y establecer los limites de crédito mensual a fin de disminuir o
suspender la venta bajo esta modalidad, si asi lo exigen los indicadores Informes Ausencia de informes
9 | econdmicos de la empresa. X

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019

Analisis:

En cuanto al cumplimiento de politicas de cobranza se puede identificar que el proceso de cobranza se dificulta porque no se tienen datos actualizados y veridicos
de los clientes que adeudan. Este es uno de los principales problemas por los que se dan por perdidos valores y se incrementan el saldo de la cuenta cartera
vencida.
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4.2.3.7 Indicadores de gestién de cartera vencida
NOMBRE DE . i .
FORMULA CALCULO PERIODICIDAD INTERPRETACION
INDICADOR
La empresa no es lo
suficientemente liquida porque
uid Liquidez = Activos corrientes o USD519.296,65 | puede afrontar con  sus
Hiquidez — pasivos corrientes Liquidez = USD418.312,24 =124 Anua obligaciones con 1,24 cuando lo
ideal seria que supere el
coeficiente 2.
Kt = USD400.720,74 — USD220.828,90 El capital de trabajo que tiene
. . Kt = Cartera — inventarios relacion directa con la capacidad
proveedores — —USD89.435,76 caja esta en contra
USD89.435,76
Rotacién de cartera » USD400.720,74 * 360 El tiempo en que tarda la
N Rotacién de cartera = -
Rotacion de cartera Cuentas por cobrar * 360 USD1°385.675,38 Anual empresa en recuperar sus cuentas
~ “Ventas netas a crédito = 104 dias por cobrar a clientes es 104 dias.
El porcentaje deuda por vencer
Porcentaje de deuda Cuentas por cobrar USD400.720,74
Deuda = 100 Deuda = ——--=—----+100 = 30% Anual es del 30% del total de ventas a
por vencer euaa Ventas netas a crédito USD1'385.675,38 0 o
crédito.
Gestiones por dia Las gestiones de cobro en un dia
. ; Gestiones de cobranza efectuadas 2 se la realizan en un 25% de lo
Gestiones por dia = Gestiones por dia = = * 100 = 25% Mensuales

" Gestiones de cobranza esperadas
* 100

8

esperado, lo que implica una

gestion de cobro ineficiente.
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Al calcular se identifico que se
Gestiones por cliente - - -
. . 578 realizan 13 gestiones por clientes,
Gestiones por cliente N2 de Negociaciones con clientes Gestiones por cliente = %* 100 = 13 Semestral . ]
= , - 46 cuando se deberia realizar una
Numero de clientes en mora y
gestion por cada uno.
; Los contactos por cada gestion que
Contactos por gestiones P g g
Cantidad de contactos . se realiza exceden 13 veces a lo
. __ N2 de contactos efectuados y registrad Contactos por gestiones = 2890 =1256 Anual
por gestiones - N2 de contactos esperados 230 que realmente tendria que ser los
antes de accién de cobro contactos.

Realizado por: Paguay Q., Myriam A, 2019
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4.2.3.8 Fase lll: Presentacion de Resultados

ALMACENES JACOME

INFORME SOBRE LA EVALUACION A LA
GESTION DE LA CARTERA VENCIDA
PERIODO 2018

Srta. Myriam Aracely Paguay Quiroz
TESISTA

Riobamba — Ecuador
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Riobamba, 02 de Septiembre de 2019.

Sr.

Victor Humberto Jacome Agama
GERENTE GENERAL ALMACENES JACOME
Presente.

De mi consideracion:

Una vez terminado el trabajo de evaluacion a la gestion de la cartera vencida de la entidad
comercial a la que representa, informo a usted los resultados obtenidos a través de este documento
que contiene el grado de eficiencia, eficacia y efectividad de la gestién permanente de recaudo,
recuperacion y control de cartera, con el fin de garantizar que los clientes se encuentren al dia en
sus obligaciones y la gerencia pueda tomar decisiones adecuadas para la entidad y ademas mejorar
los procesos de recuperacion de cartera vencida y una adecuada toma de decisiones respecto a la
liquidez de la empresa.

Atentamente,

Myriam Paguay
TESISTA
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CAPITULO I: INFORMACION INTRODUCTORIA
1. Motivo de la evaluacion

Se realiza la evaluacion de la gestion de la cartera vencida de Almacenes Jacome para brindar
aportaciones a la empresa para que mejore la rentabilidad de la casa comercial e incluso disminuir
el indice de morosidad de la entidad, colaborando de esta manera en forma practica para mejorar

el rendimiento de esta mediana empresa.

2. Obijetivos
2.1. Objetivo General

Evaluar la gestion de la cartera vencida de almacenes JACOME, canton Riobamba, provincia de
Chimborazo, periodo 2018; para el mejoramiento de los procesos de recuperacion de cartera

vencida y una adecuada toma de decisiones respecto a la liquidez de la empresa.

2.2.Objetivos especificos

o Realizar un andlisis de la situacion actual de la recuperacion de cartera por medio de la
informacidn obtenida en las encuestas y entrevista al personal de Almacenes Jacome.

e Aplicar indicadores para verificar el nivel de eficiencia y eficacia en la gestién de la cartera
vencida de tal manera que se minimice el riesgo de las debilidades existentes.

e Elaborar un informe que contenga el grado de eficiencia, eficacia y efectividad de la gestion
permanente de recaudo, recuperacion y control de cartera, con el fin de garantizar que los
clientes se encuentren al dia en sus obligaciones y la gerencia pueda tomar decisiones
adecuadas para la entidad.

3. Alcance

La evaluacién realizada corresponde al periodo comprendido ente el 01 de enero al 31 de

diciembre de 2018.
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CAPITULO II: PRESENTACION DE RESULTADOS
PUNTOS CRITICOS FASE PRELIMINAR

P1: Diagndstico Situacional de Almacenes Jacome

Para esta etapa se procedié en primer lugar a evaluar los procesos del area de crédito y cobranza
con sus respectivos flujogramas, de lo cual se concluy6 que el personal desconoce de la existencia
de esos procesos y que el Unico que posee acceso sobre esta informacion es el gerente.

RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente socializar los procesos al personal para que el desempefio individual y
de todo el departamento en equipo mejore. Al conocer cuales son los lineamientos a seguir se
estandariza la concesion de créditos con el cumplimiento de requisitos y se puede recuperar

valores pendientes al identificar las acciones de cobro.
P2: Analisis de evolucion de cartera vencida

Un punto importante es el calculo de la provision que se lo efectué en base al método de
estimacion en porcentaje sobre las cuentas pendientes de cobro en base a su experiencia, pero no
observé lo manifestado en los articulos 10 al 15 de la Ley Organica de Régimen Tributario Interno
y los articulos 26 al 31 y Art. 36 del Reglamento para la aplicacion Ley de Régimen Tributario

Interno
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente evaluar el crecimiento de la cartera a través de la aplicacion de
indicadores que permitan conocer la variacion de esta cuenta y apoye a la gerencia en el proceso
de toma de decisiones. Ademas de verificar la normativa legal vigente para el calculo de la
provision de cuentas incobrables, ya que al ser una casa comercial donde el crédito es la primera

opcion de pago que escogerian los clientes, representa riesgo alto que debe ser tomado en cuenta.
P3: Analisis del ciclo crediticio

Por medio de un esquema de arbol de problemas se identificO que debido a los procesos
desactualizados, falta de politicas actualizadas tanto para concesion de créditos y su cobranza,
falta de garantias para otorgar créditos, personal no capacitado, desconocimiento de procesos por
parte de empleados y la falta de liquidez en empresa, se evidencia una inadecuada gestion de la
cartera vencida que produce efectos como el crecimiento acelerado de la cuenta clientes y la falta

de pago a empleados y proveedores.
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RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente realizar evaluaciones periddicas al proceso de concesion de créditos y
recuperacion de cartera para garantizarla eficiencia y eficacia de estos procesos y se tomen
mejores decisiones respecto de estos temas importantes para la entidad.

P4: Determinacion de la matriz FODA

Es necesario mencionar que el departamento de crédito y cobranza de Almacenes J&come no
posee una matriz de analisis situacional FODA, lo que dificulta conocer la realidad que atraviesa

este departamento y evitar posibles riesgos de debilidades y amenazas a las que se enfrenta.
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente realizar diagnosticos situacionales periddicos tanto a nivel de entidad
como a nivel departamental para que se pueda tener en cuenta todas las deficiencias que afectan

negativamente a Almacenes Jacome.

INFORME DE CONTROL INTERNO
D1: Los empleados no reciben ningln tipo de incentivo por parte del gerente.
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente crear un plan de incentivos para los empleados del area de crédito y
cobranza de tal manera que los empleados se sientan motivados a alcanzar metas en la

recuperacioén de los créditos otorgados por concepto de ventas.
D2: Almacenes Jacome carece de indicadores de gestion.
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente solicitar informes de gestion especialmente en el area de crédito y
cobranza, que incluyan la presentacion de indicadores que permitan evaluar la gestion de cartera

en términos de eficiencia y eficacia.

D3: Los empleados desconocen sobre las politicas, reglamentos y normativa interna con la que

cuenta Almacenes Jacome

RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente crear procesos de induccion para que el personal de la entidad conocer
los lineamientos que rigen su accionar, asi se pretende tener un mejor desempefio tanto personal

como individual.
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D4: El gerente no toma en consideracion los posibles riesgos en recuperar su cartera
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente identificar los riesgos que pueden afectaren el proceso de recuperacion
de cartera para de esta manera tener medidas preventivas que minimicen los impactos que ellos
pueden causar en y que afectarian las actividades que realiza el personal del area de crédito y

cobranza en Almacenes Jacome.
D5: Falta de controles que ayuden a identificar los riesgos que afectan a la entidad
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente establecer controles de tal manera que se pueda tener especificado los
principales riesgos relacionados al &rea de crédito y cobranza, asi se tomaran mejores decisiones

para mejorar los procesos.
D6: Falta de atencion por parte de Almacenes Jacome en riesgos externos
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente tomaren cuenta tanto riesgos internos como externos pues es necesario
conocer que las entidades comerciales tienen grandes amenazas que traerian consecuencias graves

en el caso de que no se hubieran prevenido acciones para mitigarlos.
D7: No se toma consideracion el historial crediticio antes de otorgar un crédito
RECOMENDACION:

Se recomienda al personal del area de crédito tomar en cuenta el flujograma del proceso en el cual
se establece la revision del historial y de la linea de crédito antes de otorgar una venta a crédito a

un cliente.
D8: Almacenes Jacome no solicita garantias suficientes a los clientes
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente implementar controles sobre los tipos de garantia para luego asegurar

la recuperacion de los valores de las ventas a crédito.
D9: Carece de una escala de calificacion de riesgos
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente de la entidad crear una escala de calificacion de los riesgos tanto internos
como externos donde se evalUe la probabilidad de ocurrencia y el impacto de los mismos en las

actividades que desempefia Almacenes Jacome.
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D10: No se da una respuesta inmediata a los riesgos por parte de la entidad
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente de la entidad crear un Plan de mitigacion de riesgos para que a través

de estese pueda dar respuesta rapida en el caso de que los riesgos afecten a la entidad comercial.
D11: No se brinda el seguimiento adecuado a los créditos otorgados por Almacenes Jacome
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente crear un Plan de seguimiento a los créditos otorgados para que se
asegure la recuperacion de la mayoria de estos valores y no se afecte la liquidez de Almacenes

Jacome.
D12: Falta de atencion a los documentos que entregan los clientes por parte de los empleados.
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente socializar el proceso existente para esta area de tal manera que se
asegure una adecuada verificacion dela informacion de los clientes antes de brindarles este

beneficio.
D13: No se lleva un registro de las cuotas diarias por vencer.
RECOMENDACION:

Se recomienda al personal del area de crédito y cobranza elaborar una base de datos mas
actualizada con los datos de los clientes y las cuotas diarias por vencer para de esta manera poder

realizar las notificaciones necesarias para la recuperacion de los valores adeudados.

D14: Escasas gestiones de cobro debido a que la entidad da perdidas las deudas que los clientes

no han cancelado.
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente capacitar al personal del area de crédito y cobranza en las gestiones de
cobro a realizar para disminuir la cartera vencida que posee la entidad comercial y que afecta a

su liquidez.
D15: No se comunica a la gerencia los valores que no se han recuperado oportunamente.
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente solicitar informes sobre cartera vencida puesto que el mayor riesgo de
esta entidad se encuentra en este proceso y el propdsito es disminuir las afectaciones negativas

hacia la institucion.
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D16: No se evalla a los empleados encargados cartera de crédito
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente realizar evaluaciones periddicas de desempefio al personal,
especialmente del &rea de crédito y cobranza con el fin de verificar que los procesos se estén

llevando a cabo de forma adecuada y se cumplan los objetivos institucionales.
D17: Carencia de evaluaciones periddicas.
RECOMENDACION:

Se recomienda al gerente realizar evaluaciones periddicas de desempefio al personal,
especialmente del area de crédito y cobranza con el fin de verificar que los procesos se estén

llevando a cabo de forma adecuada y se cumplan los objetivos institucionales.
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RESULTADOS DE APLICACION DE INDICADORES DE GESTION

Liquidez
USD519.296,65
USD418.312,24

La empresa no es lo suficientemente liquida porque puede afrontar con sus obligaciones con 1,24

Liquidez = 1,24

cuando lo ideal seria que supere el coeficiente 2.
Capital de trabajo
Kt = USD400.720,74 — USD220.828,90 — USD269.327,60 = —USD89.435,76
El capital de trabajo que tiene relacion directa con la capacidad de la empresa de generar flujo de
caja estd en contra USD89.435,76

Rotacién de cartera
Rotacién d . _ USD400.720,74 * 360 104 di
otacién de cartera = USD1385.67538 ias

El tiempo en que tarda la empresa en recuperar sus cuentas por cobrar a clientes es 104 dias.

Porcentaje de deuda por vencer
Deuda = USD400.720,74 100 = 30%
eUie = Usp138567538

El porcentaje deuda por vencer es del 30% del total de ventas a crédito.

Gestiones por dia
2
Gestiones por dia = 3 * 100 = 25%

Las gestiones de cobro en un dia se la realizan en un 25% de lo esperado, lo que implica una gestion
de cobro ineficiente.

Gestiones por cliente

00—
4‘6

Al calcular se identificd que se realizan 13 gestiones por clientes, cuando se deberia realizar una

Gestiones por cliente =

gestién por cada uno.

Cantidad de contactos por gestiones

2890

Contact ti =——=12,56
ontactos por gestiones 230 )

Los contactos por cada gestion que se realiza exceden 13 veces a lo que realmente tendria que ser los

contactos.
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CONCLUSIONES

La entidad no realiza un analisis de la situacion actual de la recuperacién de cartera por lo
gue desconoce cuéles son sus debilidades y dificulta el proceso de toma de decisiones para

disminuir el riesgo inherente que poseen las mismas.

Al aplicar indicadores se verificd que el nivel de eficiencia y eficacia en la gestién de la
cartera vencida es inadecuado, pues existen procesos desconocidos, un nivel de riesgo
moderado tendiente a incrementarse y un crecimiento acelerado de la cuenta clientes que

impiden un desempefio adecuado dentro del &rea de crédito y cobranza.

El desconocimiento de los procesos y politicas por parte del personal del area d crédito impide
gue la gestién de recaudo, recuperacion y control de cartera sea eficiente, lo que desemboca

en el retraso de los clientes en el pago de sus obligaciones.
Se presentd un informe que debe ser tomado en cuenta por la administracion para el

mejoramiento de los procesos y la adecuada toma de decisiones respecto de la gestion de la

cartera vencida.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente realizar un analisis de la situacion de la recuperacion de cartera
periédico para conocer cuales son sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; a
través de este analisis se podrd identificar la manera de actuar en el panorama actual que rodea
el desarrollo de las actividades de Almacenes Jacome y por lo que desconoce cuéles son sus

debilidades y el proceso de toma de decisiones sea acorde a las necesidades identificadas.

Se recomienda evaluar el control interno del area de crédito y cobranza para conocer el nivel
de riesgo y confianza de sus actividades y poder elaborar un Plan de Mejoras para las
actividades que no estén realizandose de forma eficiente y eficaz.

Capacitar al personal sobre los procesos internos de Almacenes Jacome, de tal forma que
sumen sus esfuerzos en la consecucion de los objetivos institucionales y el desempefio del
personal sea adecuado. Con este punto también se va a lograr disminuir errores u omisiones

en la concesion de créditos y en la recuperacion de la cartera vencida.
Se recomienda al gerente de la entidad realizar un plan de accion con las acciones establecidas

dentro de las recomendaciones para garantizar la recuperacion de la cartera y disminuir el

nivel de morosidad.
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ANEXOS
Anexo A: Entrevista al gerente

Al. ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE ALMACENES JACOME DE
LA CIUDAD DE RIOBAMBA

Fecha: .....................

Yo, Myriam Aracely Paguay Quiroz, estudiante de la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo, Facultad de Administracion de Empresas, Escuela de Contabilidad y
Auditoria, me dirijo a usted para formular las siguientes preguntas y conocer detalles
sobre el proceso de otorgacion de créditos y su recuperacion, para realizar la evaluacion
de la cartera vencida y determinar su incidencia en la liquidez de la entidad.

1. Puede describir ¢Cual es el proceso para otorgar créditos en Almacenes
JACOME?

2. ¢Cual es el proceso para recuperacion de cartera vencida en Almacenes
JACOME?

3. ¢Se han actualizado los procesos de otorgacion de un crédito y recuperacion de
cartera?

4. ¢Qué haria usted para mejorar el sistema de otorgamiento de créditos en su
Almacén?

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo



7. ¢Qué técnicas de cobranza son utilizadas?

9. ¢Qué grupos de interés se ven afectados con los problemas de liquidez que
enfrenta la entidad comercial?

10. ¢Se aplican indicadores de gestion para medir la eficiencia y eficacia de los
proceos de concesion de créditos y recuperacion de cartera?



Anexo B: ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE COBRANZAS

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE COBRANZAS DE ALMACENES
JACOME DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA

Fecha:

Objetivo: Conocer la gestion de la cartera de créditos por parte del personal de cobranza,
para evidenciar falencias que impidan que esos procesos sean eficientes y eficaces.

1.

Se lleva un registro detallado de las cuentas por cobrar de Almacenes JACOME?
Si..... No.........

¢La entidad posee politicas para la recuperacion de cartera formalmente

documentadas?

¢Se evaluan las condiciones economicas de los clientes antes de otorgar un

crédito?

¢Considera usted que existe un alto indice de morosidad en Almacenes
JACOME?

Si....... No........ Desconoce..........

¢ Considera usted que los procedimientos de los procesos de concesion de créditos

y su recuperacion son adecuadas?

¢Laevaluacion de la gestion de cartera de crédito permitira que la gerencia tome

mejores decisiones para mejorar la liquidez de la instituciéon?



JACOME AGAMA VICTOR HUMEEETO

Anexo C: Estado situacion financiera 2018
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Anexo D: Estado de pérdidas y ganancias 2018
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Anexo E:

Estado de Situacion financiera 2017

JACOME AGALA VICTOR HUMBERTO
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Anexo F: Ventas a crédito 2017

o,
l JACOME AGAMA VICTOR HUMEEETO
| L mejor para o hagar
Foec: 0301000011001
Matriz Arguotingg 21-11 v 5 de Tumio — Fomo (03} 2063247
Fsta
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Anexo G:  Ventas a crédito 2018

JACOME AGAMA VICTOR HUMBERTO
Lo mejor para su hogar
Ruc: 0501010011001
Matriz: Argentinos 21-11 y 5 de Junio - Fono (03) 2965247
Establecmiento 2: Guayaquil y Garcia Moreno - Fono (03) 2041146
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HASTA: 3111212018
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1
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Anexo H:  Recuperacion de cartera saldos 2017

JACOME AGAMA VICTOR HUMBERTO
Lo mejor para su hogar
Enc: 0301010011001
Matriz: Argentmos 21-11 v 5 de Junio — Fono (03) 2965247
Establecimiento 2: Guayaquil y Garcia Moreno — Fono (03) 2041146

CONTRIBUYENTE ESPECIAL N® 369
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD

DESDE: 01/01/2018
HASTA: 31122018

Recuperacion de cartera saldos 2017

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junic Julio Agosto  Septiembre Octubre MNowviembre Diciembre Total

143572 143872 324567 304567 324567 665290 764310 889034 7.308.80 831574 5.90074  5.52450 F0.851,57
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Anexo I:

CONTRIBUYENTE ESPECIAL N® 369
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD
DESDE: 01/0142013

HASTA: 3111212018

Recuperacion de cartera saldos 2018

JACOME AGAMA VICTOR HUMEERTO
Lo mejor para su hogar
Fuoc: 0501010011001
Matriz: Argentimoes 21-11 y 5 de Jumio — Fono (03) 2965247
Establecimiento 2: Guayaquil y Garcia Moreno — Fono (03) 2941146
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Recuperacion de cartera saldos 20158
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Recup=ade  Cobrar
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Ing. Katy Medina
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JACOME AGAMA VICTOR HUMBERTO
Lo mejor para su hogar
Enc: 0301010011001
Matriz: Argentinos 21-11 y 5 de Junio — Fono (03) 29065247
Establecmiento 2: Guayaquil y Gareia Moreno — Fono (03) 2941146

CONTRIBUYENTE ESPECIAL N° 363
OBLIGADO A LLEVAR CONTABILIDAD
DESDE: 01/01/2013

HASTA: 31122018

Recuperacion de cartera saldos 2013

Julio A gosto Septiembre Oectubre Mowvie m bre Diciembre Total

Ctas por Walor Ctas por W alor Ctas por Walor Ctas por Walor Ctas por W alor Ctas por W akor Ctas por Walor
Cobrar | Recupsrade Cobrar  Recuperade Cobrar Recupsrade Cobrar | Recuperade| Cobrar  |Recuperade) Cobrar  Recuperado| Cobrar | Recupsrado

12.152,81 102315 1267586 102315 1356494  1023,15 24.485,65 929,15 27.087.45 943,98 33.231,78 972,98 174.865,07 12.320,18)

Atentamdnte,
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-_L,)s\_ RUC. Job 100011001

BT Y <

5r. Victor Jacome Ing. Katy Madina

PROPIETARIO CONTADORA

CW REPORT




ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE
CHIMBORAZO

DIRECCION DE BIBLIOTECAS Y RECURsos P BRAI

PARA EL APRENDIZAJE Y LA INVESTIGACION

UNIDAD DE PROCESOS TECNICOS
REVISION DE NORMAS TECNICAS, RESUMEN Y BIBLIOGRAFIA

Fecha de entrega: 25/11 /2019

INFORMACION DEL AUTOR/A (S)

Myriam Aracely Paguay Quiroz

INFORMACION INSTITUCIONAL

Facultad: Administracion de empresas

Carrera: Ingenieria en Contabilidad y Auditoria

Titulo a optar: Ingeniera en Contabilidad y Auditoria C.P.A.

f. Analista de Biblioteca responsable: Lcdo. Holger Ramos Mgs.




