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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad estudiar el
sistema de control interno para el Departamento de Crédito y Cobranzas
de la empresa VALDYARD Corporacion S.A. el mismo que permitira

conocer la situacion actual del departamento referido.

Para lograr este proposito, el trabajo de investigacion se desarrollo

en cuatro capitulos, los cuales, se especifican a continuacion:

Capitulo I, Se realiza el planteamiento del problema, identificando el
objeto de estudio, asi también se plantean los objetivos tanto generales
como especificos, se justifica el tema de investigacion y por ultimo las

variables y la hip6tesis de la investigacion.

Capitulo 1l, Se describe los fundamentos teodricos, el marco legal y

conceptual que sirve de base para el desarrollo de la investigacion.

Capitulo 1ll. Se expone la metodologia aplicada, la muestra de la
investigacion, las técnicas e instrumentos utilizados, procesamiento y

analisis de datos recolectados

Capitulo IV, Se desarrolla la propuesta a través de la determinacion
de los obijetivos, justificacion y el disefio de un Manual de Procedimientos
para mejorar los procesos de las operaciones de crédito y cobranza y por

medio de esta herramienta optimizar el control interno.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Tema

Estudio del Sistema de Control Interno del Departamento de
Crédito y Cobranza de la empresa VALDYARD Corporacion S.A. en la
ciudad de Guayaquil, periodo 2011.

1.2 Planteamiento del problema

Las entidades que por su naturaleza se dedican a otorgar créditos
son los bancos e instituciones financieras, para lo cual utilizan una serie
de procedimientos y herramientas para tal fin, pero no soOlo estas
instituciones otorgan créditos, de igual forma lo hacen las empresas
comerciales, industriales, de servicios, entre otros; con el Unico fin de
captar mas clientes y aumentar sus niveles de ventas, obtener utilidad y
gue puedan competir con otras que realizan idénticos o similares
productos o actividad econdmica comercial, sin embargo, existe un nivel
de riesgo en el cual estos entes estan inmersos, el cual es el riesgo de

morosidad y de incobrabilidad de las operaciones de crédito.

VALDYARD Corporacién S.A. es una empresa que se dedica a la
venta de repuestos de automotrices y una parte del total de las ventas
anuales la conforman las ventas a crédito. Por lo tanto, es importante que
la empresa establezca ciertas politicas: normas de crédito, términos de
crédito y politicas de cobranza al igual que un conjunto de procedimientos
gue promuevan la solidez del control interno sobre estas cuentas, desde

el mismo momento en que se origina hasta su cancelacion.
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El Departamento de Crédito y Cobranza es cada vez mas
importante porque es el responsable de liquidar las cuentas por cobrar de
sus clientes y recuperar el importe total de las ventas a crédito, ya que
controla la liquidez de la misma, al ingresar de nuevo el capital invertido

en las operaciones de crédito.

La empresa VALDYARD Corporacion S.A. esta presentando
diferentes inconvenientes en el Departamento de Crédito y Cobranza
como otorgar crédito sin analisis crediticio, cartera morosa o vencida y
debilidades en la gestion de cobranza lo que estd generando falta de

liquidez en la empresa.

Es por eso que se hace necesario estudiar el Sistema de Control
Interno que actualmente utiliza en el otorgamiento de crédito y
recuperacion de la cartera para determinar las debilidades o falencias

dentro del &rea administrativa-operativa del crédito y la cobranza.

1.3 Caracterizacion del problema

= No se realiza un adecuado estudio a los clientes para la
concesion de créditos.
= Morosidad de los clientes.
= Cartera vencida.
= Cuentas Incobrables.
= Crédito mal otorgado.
= Limitado entrenamiento y capacitacion al personal de crédito.
= No se realiza seguimiento al crédito otorgado.
= No se efectla procedimientos para la recuperacion de cartera.
= Baja recuperacion de cartera.
= Retraso en pago a proveedores y/o terceros.
14



1.4

CONSECUENCIAS

CAUSAS

» Falta de liquidez de la empresa.

= Ausencia de politicas y procedimientos.

= No se logra un eficiente control en las operaciones de crédito y

cobranza.

Arbol de problemas

Grafico No. 1: El arbol de problemas

-Retraso de pago a
Crédito mal otorgado proveedores y/o terceros
- Falta de Liquidez
[ ]
- Morosidad de clientes ; 2 No se logra un eficiente
: Baja recuperacion de z
- Cartera vencida i control en las operaciones
- Cuentas Incobrables de crédito y cobranza
[ ]
Deficiencia del Control
Interno en el Departamento
de Créditoy Cobranza de la
empresa VALDYARD
Corporacion S.A
| [
No se realiza un adecuado 3 s : o
. . No se realiza seguimiento al Ausencia de politicas y
estudio a los clientes para . o
2 o crédito otorgado procedimientos
la concesion de créditos
t [
Limitado entrenamiento y No se efectlia
capacitacion al personal procedimientos para la
de crédito recuperacion de cartera

Elaborado por: Autoras
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Desarrollo del planteamiento del problema

La empresa VALDYARD Corporacion S.A. sufre de cartera
vencida, morosidad de clientes, cuentas incobrables, baja recuperacion
de cartera e ineficiente control en las operaciones de crédito y cobranza,
debido a que no cuenta con un adecuado Sistema de Control Interno para
el Departamento de Crédito y Cobranza que le permita desarrollar
estrategias formales para el otorgamiento, manejo y principalmente para

la recuperacion oportuna de los créditos.

Con base a esta situacién, es importante revisar los controles
internos de crédito y cobranza, de manera de poder mejorarlo a través de
la deteccion de las fallas que caractericen las debilidades que presenta y
gue de alguna u otra forma, estén afectando la recuperacion del efectivo y

a su vez el normal desenvolvimiento de la empresa.

El Departamento de Crédito y Cobranza debe investigar a los
clientes con un adecuado estudio para la concesién de crédito para crear
y mantener una cartera sana por lo que es necesario tener la suficiente
documentacion e informacion de cada uno de ellos, y de esa manera

minimizar el riesgo de morosidad e incobrabilidad de los créditos.

Por eso, el personal debe estar capacitado para tener bases firmes
en el desempefio de sus actividades para evitar deficiencias en las
operaciones que realiza y garantizar a corto plazo la recuperacion de

cartera vencida.

Asimismo, se debe realizar un seguimiento al crédito otorgado,
cobrar deudas es una gran tarea, por lo tanto, se debe tomar en cuenta
gue los clientes pagaran a quienes les cobren primero y de mejor manera,

a los acreedores que ofrecen mejores opciones y es persistente en la
16



cobranza, todo ello con el tacto necesario para que el cliente se considere

mas unido a la empresa.

Ademas, se debe efectuar procedimientos para la recuperacion de
cartera porque al no realizarse, la empresa podria generar periodos
prolongados de iliquidez, lo cual repercute negativamente ya que no
tendra el dinero necesario para realizar las compras de los productos a los
proveedores y la necesidad de cumplir con las obligaciones contraidas,
para que asi se haga efectivo el despacho de la mercaderia por parte de
los proveedores a la empresa.

Si bien los controles internos en un proceso normalmente existe, ya
sea de manera formal o no, la elaboracién de una soélida politica de
crédito puede ayudar a la empresa a entender mejor como trabajan, como
recaudan, y que problemas podrian existir en el Departamento de Crédito

y Cobranza.

Con este estudio, la empresa VALDYARD Corporacién S.A. podra
contar con un analisis de los controles internos de crédito y cobranza, el
cual ayudard a la compafiia a manejarse de una manera mas efectiva y

eficaz posible.

1.5 Formulacion del problema

¢,Como evitar los errores y debilidades del Departamento de

Crédito y Cobranzas de la empresa VALDYARD Corporacion S.A.?

Mediante el Estudio del Sistema de Control Interno, el cual
proporcionara resultados que revelen si el rendimiento se esta obteniendo

de acuerdo a lo requerido por la empresa en sus operaciones. Las
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finalidades del control interno son principalmente disuasivas, preventivas y
en ultima instancia correctoras y tiene como objeto prevenir fraude,

errores y trabajos indtiles.

Por la deficiencia del control interno se ha generado el
otorgamiento de crédito sin un estudio adecuado de la solvencia del
deudor, que se convierte tarde que temprano en una cuenta incobrable. A
su vez, la morosidad de los clientes es uno de los grandes problemas que
enfrenta la empresa, la dificultad permanente de lograr cobrar de forma
adecuada a sus clientes y conseguir un flujo de cobros que les permita

funcionar sin tensiones de liquidez ni sufrir pérdidas.

La empresa VALDYARD Corporacion S.A. no cobra a tiempo a sus
clientes porque no existen procedimientos adecuados para el control,
seguimiento y cobro de los saldos de sus clientes. La causa de los cobros
demorados es por el limitado entrenamiento y capacitacion al personal en

la gestion de créditos y cobros.

Contar con un personal capacitado, sera una de las claves porque
se encargard en estudiar y aprobar los pedidos por ventas a crédito,
custodiar la documentacion que ampare los saldos a cargo de los clientes
y recuperar la cartera vencida ya que se encargara en contactarse con los
clientes para ofrecer alternativas para realizar la cancelacion de su deuda
vencida, analizar su capacidad econdmica y seleccionar soluciones en

funcion de las posibilidades reales de pago.

Las ventas a crédito implica que la empresa inmovilice una
importante parte de sus recursos, pues esta financiando con sus recursos
a los clientes, por lo que esta ocasionando retrasos acumulados en el
pago de las obligaciones o los compromisos que han contraido con sus
proveedores.

18



El impacto que existe en las deficiencias del Sistema de Control
Interno en las cuentas por cobrar son las cuentas incobrables, porque
obviamente significan pérdidas ya que los esfuerzos realizados para hacer
las recuperaciones han resultado infructuosos; por lo tanto deben ser
reconocidas como tales. En consecuencia, disminuiran las utilidades de la
empresa y también afectaran las finanzas del negocio por los montos en
dinero dejados de percibir y el costo incurrido en la venta a crédito

efectuada.

Las ventas a crédito involucran un gran riesgo. Algunos clientes se
retrasan en forma considerable en el pago de sus facturas; otros, en
definitiva, no pagan. Resulta dificil clasificar de manera precisa a los
solicitantes de crédito. Si esto fuera posible, se presentarian muy pocos
problemas para lograr el éxito de la actividad crediticia.

Igualmente, las politicas internas y los procedimientos son
fundamentales para lograr un eficiente control en las operaciones de
crédito, porque estas politicas indicaran el camino para llegar a esos

objetivos y daran la pauta de como actuar para lograrlo.

1.6  Delimitacion del problema

Campo: Departamento de Crédito y Cobranza
Area: Auditoria y Contabilidad

Aspecto: Disefio

Tiempo: 2011

Poblacién: Empresa VALDYARD Corporacién S.A.

Periodo de Investigacion: 6 meses

Marco Espacial: Av. Isidro Ayora y José Luis Tamayo
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1.7 Limites de lainvestigacién

En el desarrollo de la investigacion se presentaron las siguientes:

= Se toma como base las operaciones de crédito de la empresa
VALDYARD Corporacion S.A.

= La falta de cooperacion para proporcionar informacion de
algunas personas que conforman la muestra del universo de la
investigacién ya que asumen que se esta evaluando su trabajo,
lo cual provoca tension entre los integrantes.

= El tiempo y el presupuesto limitado para efectuar la totalidad
de la investigacion.

= Asistir los fines de semana a los seminarios.

1.8 Justificaciéon de la investigacion

En los ultimos tiempos el Sistema de Control Interno ha adquirido
una mayor relevancia porque tiene como finalidad resguardar los activos y
obtener fiabilidad, en cuanto a la informacion reflejada en los Estados

Financieros.

Es bueno resaltar, que la empresa que aplique controles internos
en sus operaciones, conducira a conocer la situacion real de las mismas,
es por eso, la importancia de tener una planificacion que sea capaz de
verificar que los controles se cumplan para darle una mejor vision sobre

su gestion.

El Departamento de Crédito y Cobranza tiene como objetivo
gestionar y efectuar el cobro de los créditos a favor de la entidad,
administrar y controlar la cartera de clientes que garantice una adecuada
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y oportuna captacion de recursos, analizar y proponer los montos y
antigledad de los créditos otorgados.

El proposito de este proyecto de investigacion, es el de realizar un
estudio a los controles internos existente en el Departamento de Crédito y
Cobranza de VALDYARD Corporacién S.A., con el fin de mejorar su
funcionamiento, lo cual ayudarda a la empresa a manejarse de una
manera mas efectiva y eficaz posible para el otorgamiento de los créditos
y aplicar correctivos necesarios para aumentar la recuperacion de los

mismos.

En el Departamento de Crédito y Cobranza se considerara las
debilidades y fallas de los mecanismos de control interno que afecta en el
desarrollo de sus actividades y posteriormente presentar alternativas que
permita mantener actualizado y con facil acceso a los registros de cuentas
por cobrar, cobro y atencion al cliente, mejora del control interno de las

cuentas por cobrar y una adecuada politica de crédito y cobranza.

1.9 Ubicacion del problema en un contexto

Crédito y cobranza se ha considerado en uno de los principales
fundamentos para el desarrollo de la empresa, debido a que los
responsables de tomar decisiones dependen del manejo de este recurso

para determinar el éxito o fracaso del negocio.

Desde hace varios afios la empresa viene sufriendo un
estancamiento en el sistema de control interno lo que puede llegar a
afectar el cumplimiento de sus objetivos por lo cual existe una creciente

preocupacion por los sintomas y las causas a este problema.
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De manera general, los sintomas que presenta el Departamento de
Crédito y Cobranza son los siguientes: la insuficiencia de documentacion
e informacién de los clientes y la ausencia de una herramienta que guie

las operaciones de crédito y cobranza.

Entre las causas a este problema se encuentran en no realizar un
adecuado estudio a los clientes para el otorgamiento de crédito, a su vez
no efectuar un seguimiento al crédito otorgado lo que conlleva a tener
clientes sin capacidad de pago lo que podria ocasionar a largo plazo

iliquidez a la empresa.

1.10 Situacién conflicto que debo sefalar

El principal conflicto que puede dar lugar el exceso en la cartera
por cobrar es la falta de liquidez. La cartera es una de las variables mas
importantes que tiene una empresa para administrar el capital de trabajo.
De la eficiencia como administre la cartera, la liquidez de la empresa
mejora 0 empeora, por lo que la gestién de cartera debe ser una politica
de primer orden en la empresa. De la eficiencia con que se administre

depende el aprovechamiento de los recursos de la empresa.

La rotacion de cartera debe ser mas acelerada que la rotacién de
cuentas por pagar, o al menos igual. No se puede considerar que
mientras a los clientes se les da créditos a 30 dias, los proveedores sélo
den crédito a 15 dias; de suceder asi, se estaria en una desventaja
financiera puesto que mientras la empresa financia a sus clientes, debe

pagar de contado o0 a muy corto plazo a sus proveedores.

El hecho de tener recursos acumulados en cartera, implica que la
empresa para poder operar o pagar a sus proveedores debe recurrir a
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financiacion externa que trae consigo una alto costo financiero, razén por
la cual la gestion de la cartera debe ser coherente con la gestion de las
cuentas por pagar, o la politica de clientes debe ser mas favorable o

cuanto menos igual que la politica de proveedores.

1.11 Causas del problema; consecuencias

El otorgar créditos sin una debida organizacion es causa de serios
problemas econdmicos, porque al no realizar un adecuado estudio a los
clientes para el otorgamiento de crédito implicaria una morosidad o una

incobrabilidad.

Ademas, se debe tener politicas o normas de crédito para realizar
la cobranza en fecha apropiada y dentro de un programa establecido, no

permitiendo que el cliente sobrepase los limites que se han fijado.

En lo concerniente a la concesion de crédito es determinante para
minimizar el riesgo de incurrir en cuentas incobrables efectuar una
investigacion efectiva del solicitante para tener referencia de su capacidad
de pago a través de su historial crediticio, solvencia, estabilidad, actividad
y rentabilidad, confirmar direccibn mediante una visita, asi como de la
percepcion de integridad del prospecto por parte de sus proveedores y

acreedores.

En base a esta informacion se tendra un mejor criterio al tomar la
decision de aprobar o denegar la peticion o solicitud, y en caso de
obtener un resultado satisfactorio, definir el limite o monto y los plazos de

crédito.
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1.12 Evaluacioén del problema

En el desarrollo de la investigacion consideramos los siguientes

aspectos para realizar su evaluacion:

Delimitado.- Corresponde al Departamento de Crédito y Cobranza
de la empresa VALDYARD Corporacion S.A. de la ciudad de Guayaquil
periodo 2011.

Concreto.-Este estudio tiene como finalidad proveer de una
herramienta eficaz para todas las personas involucradas con el

departamento.

Relevante.-Porque a través de la misma se producira informacion,
la cual podra ser utilizada como base para originar futuros cambios y
buscar soluciones a las necesidades detectadas en la empresa debido a
la poca importancia que se da a la utilizacion del control interno de las
mismas y contribuird a desarrollar nuevas ideas para optimizar los

procesos de crédito y cobranza.

Pertinente.- Corresponde a la linea de Investigaciéon de la Escuela
de Ciencias Contables concerniente a la carrera de Ingeniera de
Contabilidad y Auditoria

Factible.- La aplicacion de este control permitird mejorar la

recuperacion de la cartera, disminuyendo la morosidad de los clientes.

Identifica los productos esperados.-Formular politicas de crédito

y cobro de manera clara sencilla y flexible, es decir acorde a la realidad de

la empresa y mejorar la recuperacion de cartera de clientes mediante el
control.
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1.13 Utilidad préactica de la investigacion

Esta investigacion sera de gran utilidad porque permitird de manera
practica y oportuna el buen funcionamiento del departamento de crédito y
cobranza, proporcionandole las siguientes ventajas: se profundiza en el
andlisis para el otorgamiento de un crédito, aumenta la eficiencia en el
personal involucrado para la recuperacion de cartera oportuna y
proporciona a la administracién un apoyo para el control de operaciones

habituales.

Asi mismo, mejor control sobre los procesos y mayor calidad en la
informacion, asi el administrador tomara decisiones muy oportunas
involucrando a las personas, los equipos, las politicas, los datos y la

informacién necesaria dentro de un esquema de mejora continua.

1.14 ¢Quiénes seran los beneficiarios?

Los beneficiarios directos del presente estudio seran las personas
que laboran en la empresa especialmente en el area de crédito y
cobranza ya que a través de la propuesta permitird optimizar el control
interno del departamento examinado, lo que constituye un material de
gran valor que puede ser utilizado como apoyo y consulta para aquellas
personas que requieran datos e informacion sobre este tema o de alguno
relacionado al mismo, asi como también aquellos estudiantes que lo
soliciten para la elaboracion de un trabajo de investigacion, que a su vez

pueda ser utilizado como antecedentes en futuras investigaciones.
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1.15 Objetivos de lainvestigacion

El objetivo general de la investigacion es:

= Lograr eficiencia del control interno en el Departamento de
Crédito y Cobranza de la empresa VALDYARD Corporacion

S.A. para evitar errores y mejorar la recuperacion de cartera.

Los objetivos especificos de la investigacion son:

® Realizar un adecuado estudio a los clientes para la

concesion de creditos.
= Efectuar seguimiento al crédito otorgado.

® Formular politicas y procedimientos para el Departamento

investigado.
= Capacitar y entrenar al personal.
= Realizar procedimientos para la recuperacion de cartera.
= Determinar clientes con capacidad de pago.
= Aumentar la recuperacion de cartera.
= Reducir la iliquidez

= Lograr eficiencia en las operaciones de crédito y cobranza.

1.16 Variables de la investigacién

Las variables de la hipotesis general se plantean a continuacion:

= Variable independiente:  Sistema de Control.
= Variable dependiente: Evitar errores y mejorar la

recuperacion de cartera
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Las variables de las hipétesis particulares se presentan a

continuacion:

Variable dependiente:

Determinar la situaciéon actual delas operaciones de crédito y
cobranza.

Conocer politicas y procedimientos actuales

Capacitacion del personal

Cartera vencida

Verificar informacion de clientes

Variable independiente:

Mitigar los riesgos existentes
Apertura de crédito
Concesion de crédito

Falta de liquidez

Informacion adecuada

1.17 Hipdtesis de la investigacion

El Estudio del Sistema de Control Interno en el Departamento de

Crédito y Cobranza de la empresa VALDYARD Corporacion S.A. permitira

obtener un diagndstico de la situaciéon actual que presenta el area con el

fin de mejorar su gestion crediticia y recuperacion de cartera oportuna.
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1.18 Operacionalizacion de la investigacion

Cuadro No. 1: Operacionalizacién de variables independientes

Variables

Definicion

Conceptual

Definicion Operacional

Aspectos/Dimensiones

Indicadores

Variable
Independiente

e Sistema de

Comprende el plan

El inadecuado sistema de

e Ambiente de

Control de la organizacién | control en el proceso de control

Interno y todos los | las operaciones de crédito | ¢ Valoracion de
métodos y cobranza generara la riesgos
coordinados y | falta de liquidez de la | e« Actividades de
medidas adoptados | empresa y morosidad de control
dentro de una | los clientes. e Informaciony
empresa con el fin comunicacién
de salvaguardar e Monitoreo
sus activos y
verificar la
confiabilidad de los
datos contables.

Variable

Independiente

e Liquidez

La capacidad que
una empresa tiene
para cumplir sus
obligaciones a
terceros originados
por el problema de
la recuperacion de

cartera.

Nivel bajo de liquidez que
obstaculiza la gestion y
movimiento de la
empresa.

Nivel 6éptimo de liquidez

para pagar a sus

acreedores.

Capacidad de
pago de la
empresa a corto
plazo.

Elaborado por: Autoras
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Cuadro No. 2: Operacionalizacion de variables dependientes

Variables

Definicion

Conceptual

Definiciéon Operacional

Aspectos/Dimensiones

Indicadores

Variable
Dependiente

e Politicas y

Procedimientos

Consiste en los
lineamientos,
normas y pasos
a seguir de un
departamento o
una
organizacion.

Politicas y
Procedimientos escritos.

Manual de Politicas

y Procedimientos.

Variable
Dependiente

e Capacitacién
del personal

Consiste en
proporcionar a
los empleados,
nuevos o
actuales, las
habilidades
necesarias para
desempefiar su
trabajo.

Contar con personal
capacitado para realizar
las operaciones de crédito

y cobranza.

Analisis
crediticio
Custodiar la
documentacién
de los clientes
Recuperar
cartera vencida

Elaborado por: Autoras
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

VALDYARD Corporacion S.A. se dedica a la comercializacion de
repuestos automotrices. La empresa inicio sus actividades en el afio 2004
en la ciudad de Guayaquil. Gracias al empuje de sus fundadoras Ing.
Ingrid Alvarado Rendoén e Ing. Cinthya Escobar Hurtado, esta companiia
ha evolucionado positivamente, brindando una atencion de calidad a sus

clientes.

Una buena parte del total de las ventas anuales de la empresa, la
conforman las ventas a crédito, lo cual representa un riesgo en un
momento determinado, por no recuperar el capital en el tiempo preciso, ni
mantener la ejecucion y registro de la continuidad de las operaciones

administrativas.

El control interno ha sido pensado esencialmente para limitar los
riesgos que afectan las actividades de las organizaciones, ya que es una
herramienta clave porque permite obtener datos confiables, salvaguardar
sus bienes, promover la eficiencia de las operaciones y tener una

adecuada politica de crédito y cobranza.

Para una mejor comprension del presente trabajo de investigacion,
es necesario tomar en cuenta ciertos temas relacionados con el control
interno y el rubro de Cuentas por Cobrar, que es el area que se analiza,

por lo que a continuacion se mencionan los aspectos mas relevantes.
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2.2 Marco Referencial

2.2.1 Control Interno

Concepto del Control Interno

Plan de organizacion entre la contabilidad, funciones de empleados
y procedimientos coordinados que adopta una empresa publica, privada o
mixta, para obtener informacion confiable, salvaguardar sus bienes,
promover la eficiencia de sus operaciones y adhesion a su politica

administrativa.

Objetivos del Control Interno

Los objetivos basicos del control interno son:

= Prevenir fraudes.

= Descubrir robos y malversaciones.

= Obtener informacién administrativa, contable y financiera
confiable y oportuna.

= Localizar errores administrativos, contables y financieros.

= Proteger y salvaguardar los bienes, valores, propiedades y
demas activos de la empresa mencionada.

= Promover la eficiencia del personal.

= Detectar desperdicios innecesarios de material, tiempo,

etcétera.l

! perdomo Moreno Abraham, (2003) “Fundamentos de Control Interno”. Novena Edicion,
Thomson Editorial, México
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Clasificacién del Control Interno

Existen dos clases de control interno y son:

= Control Administrativo
= Control Contable

Control interno administrativo:
Métodos, medidas y procedimientos que tienen que ver
fundamentalmente con la eficiencia de las operaciones y con el

cumplimiento de las medidas administrativas impuestas por la gerencia.

Control interno contable:
Métodos, medidas y procedimientos que tienen que ver
principalmente con la proteccidén de los activos y a la confiabilidad de los

datos de contabilidad.

Principios del Control Interno

Entre los principios de control interno podemos mencionar los

siguientes:

= Separacion de funciones o segregaciéon de funciones
Consiste en asignar responsabilidades de una transaccion de
forma que los deberes de un empleado, automaticamente
proporcionen una verificacion del trabajo realizado, por uno o
mas empleados adicionales.
En este sentido, lo mas importante consiste en evitar la
incompatibilidad de funciones, es decir, que un empleado sea

responsable del manejo, control y custodia de una transaccion
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ya que no habria elementos de verificacion, que no fuesen del

empleado mismo.

Procedimiento de autorizacion

El objetivo de este principio consiste en asegurar que las
transacciones sean analizadas y autorizadas por personal de la
administracion de acuerdo al alcance de su autoridad. La
administracion debe asegurarse de que existe evidencia de
autorizacion y que éste se cumple realmente con el propdsito
de este principio, pues de lo contrario no se podran detectar en

el momento preciso errores o irregularidades en la transaccion.

Procedimiento de documentacién

Una documentacion adecuada es esencial para lograr un
control interno efectivo, pues proporcionara evidencia de que
han sucedido ciertas transacciones, indicando montos,
naturaleza y condiciones en que se llevo a cabo todo por medio
de recibos, cheques, reportes, facturas y otros.

Registro y procedimientos contables

La contabilidad debe descansar sobre bases sélidas de
informacion y no restringirse unicamente al registro de lo que
otros departamentos le proporcionen, ya que la operatoria
contable es una radiografia interna sobre la situacién en que se
encuentran los proyectos y las decisiones que deban ser
tomadas para su fortalecimiento, pueden ser erraticas si no

cuenta con informacién veraz y oportuna.?

® http://upana.edu.gt/web/upana/tesis-educacion/doc_view/486-pe-ec2-682-r586-
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Modelos Contemporaneos de Control Interno

A partir de la década de los noventa, los nuevos modelos
desarrollados en el campo del control, estan definiendo una nueva
corriente del pensamiento, con una amplia concepcién sobre la
organizacién, involucrando una mayor participacion de la direccion,

gerentes y personal en general de las organizaciones a nivel mundial.

Estos modelos han sido desarrollados con la idea de que
representen fuertes soportes del éxito de la organizacion, siempre que los
mismos sean llevados con el criterio y la perspicacia necesaria

de parte del profesional.

Se han publicado diversos modelos de Control, asi como
numerosos lineamientos para un mejor gobierno corporativo. Los modelos
mas conocidos son: el COSO (USA), el COCO (Canadd), el Cadbury
(Reino Unido), el Vienot (Francia), el Peters (Holanda), King (Sudéfrica) y
MICIL (adaptacion del COSO para Latinoamérica).

Los modelos COSO, COCO y MICIL son los mas adoptados en las
empresas del continente americano y en el Ecuador el modelo COSO.

Componentes del Control Interno

El modelo COSO surge para el cumplimiento de los siguientes

objetivos:

a) Implementar una definicion de control interno para que sea de
conocimiento general y para satisfacer las necesidades de cada
persona involucrada.
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b) Facilitar la evaluacion del sistema de control mediante una
estructura. Proporciona un modelo de control para el logro de
una administracion de los riesgos de las organizaciones de una

forma eficiente.

Significado de la Sigla:

COSO (Committee of Sponsoring Organizations) consiste en un
comité creado en Estados Unidos en el afio 1985 conformado por las
instituciones mencionadas posteriormente, en donde se incluyen la

participacion de auditores internos, contadores, administradores y otros.

Dicho nombre fue adoptado debido a que se trata de un trabajo por
mas de cinco afos, de varias instituciones ubicadas en aproximadamente
cincuenta paises. La comision fue creada con el objetivo de tener un
marco conceptual compuesto por diferentes puntos de vista acerca del

Control Interno.

Organizaciones Involucradas:
Dentro de las organizaciones que participaron en la elaboracion de

dicho modelo se encuentran:

a) American Accounting Association (AAA)

b) American Institute of Certified Public Accountants (AICPA)
c) Financial Executive Institute (FEI)

d) Institute of Internal Auditors (11A)

e) Institute of Management Accountants (IMA)

Bajo este enfoque se tienen establecidos cinco componentes:
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Ambiente de control

El ambiente de control marca la pauta del funcionamiento de una
empresa e influye en la concienciacion de sus empleados
respecto al control. Es la base de todos los demas componentes
del control interno, aportando disciplina y estructura. Los factores
del ambiente de control incluyen la integridad, los valores éticos
y la capacidad de los empleados de la empresa, la filosofia de
direccion y el estilo de gestion, la manera en que la direccion
asigna autoridad y las responsabilidades y organiza y desarrolla
profesionalmente a sus empleados y la atencion y orientacion
que proporciona al consejo de administracion.

El ambiente de control propicia la estructura en la que se deben
cumplir los objetivos y la preparaciéon del hombre que hara que

se cumplan.

Evaluacion de riesgos

Las organizaciones deben de considerar identificar y analizar
todos aquellos posibles riesgos, ya que estos pueden provocar
gue los objetivos propuestos no puedan ser alcanzados. La
administracion debe de cuantificar su magnitud, conocer la
probabilidad de ocurrencia y determinar cuales son las posibles
consecuencias.

Antes de determinar los riesgos, se deben de establecer los
objetivos integrados con las actividades de ventas, produccion,
comercializacion, finanzas y otras. Asimismo, estos pueden
clasificarse entre objetivos operacionales, objetivos relacionados

con la informacién financiera y objetivos de cumplimiento.

Actividades de control
Las actividades de control son las politicas y los procedimientos

gue ayudan a asegurar que se lleven a cabo las instrucciones de
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la direccién de la empresa. Ayudan a asegurar que se tomen las
medidas necesarias para controlar los riesgos relacionados con
la consecucion de los objetivos de la empresa. Hay actividades
de control en toda la organizacion, a todos los niveles y en todas
las funciones.

Las actividades de control existen a través de toda la
organizaciéon y se dan en toda la organizacion, a todos los
niveles y en todas las funciones, e incluyen cosas tales como;
aprobaciones, autorizaciones, verificaciones, conciliaciones,
andlisis de la eficacia operativa, seguridad de los activos, y

segregacion de funciones.

Informacién y comunicacion

Se debe identificar, recopilar y comunicar informacion pertinente
en forma y plazo que permitan cumplir a cada empleado con sus
responsabilidades. Los sistemas de informacién deben proveer
la adecuada cantidad, precision, oportunidad y confiabilidad, y la
misma debe ser necesaria para una administracion eficiente y
eficaz.

Se tiene que identificar la informacién relevante y conocer los
mecanismos para comunicarla oportunamente para que se

pueda cumplir con los objetivos determinados.

Monitoreo
Los sistemas de control interno requieren supervision, es decir,
un proceso que comprueba que se mantiene el adecuado

funcionamiento del sistema a lo largo del tiempo.

Todo el proceso debe ser supervisado, introduciéndose las

modificaciones pertinentes cuando se estime necesario. De esta
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forma el sistema puede reaccionar agilmente y cambiar de

acuerdo a las circunstancias.

Es preciso supervisar continuamente los controles internos para
asegurarse de que el proceso funciona segun lo previsto. Esto
es muy importante porque a medida que cambian los factores
internos y externos, controles que una vez resultaron idéneos y
efectivos pueden dejar de ser adecuados y de dar a la direccion

la razonable seguridad que ofrecian antes. °

Importancia del Control Interno

La importancia que el control interno dentro de la organizacion se

basa en lo siguiente:

= Proteger sus recursos contra el desperdicio, despilfarro, el
fraude y la ineficiencia.

= Asegurar el estricto cumplimiento de las politicas trazadas por
la empresa.

= Asegurar la exactitud y confiabilidad de la informacion
contable y operativa.

= Evaluar el nivel de rendimiento de los distintos departamentos

de la empresa. *

® Rivas Mdrquez Glenda, (2011), “Modelos contemporaneos de control interno. Fundamentos

” u | ”

tedricos.” “Revista Observatorio Laboral”, Universidad de Carabobo.

* Catacora Fernando, (1996), “Sistemas y Procedimientos Contables”. Primera Edicidn. Editorial
Mc Graw Hill. Caracas
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Procedimientos del Control Interno

La existencia del control interno no se demuestra solo con una
adecuada organizacion, es necesario establecer métodos que permitan
alcanzar la solidez de la empresa. Los procedimientos de control interno,
persiguen el objetivo de regular la actuacion de cada uno de los
funcionarios que intervienen en el registro, control y manejo de
las transacciones. Sin éstos, seria imposible alcanzar las metas pre-
escritas en el sistema de control interno. Algunos autores indican que, si
una empresa desea obtener un adecuado control interno debe estar

estructurado de la siguiente manera:

= Establecer areas de responsabilidad: claramente se debe
indicar que departamento y personas son responsables de
cada funcion especifica. En lo referente a las é&reas de
autoridad y de responsabilidad se puede mostrar un

organigrama.

= Establecer procedimientos de rutinas: con la finalidad de no
crear dudas de como se debe procesar cada tipo de
transaccion, esta debe pasar por cuatro etapas separadas;
debe ser autorizada, aprobada, ejecutada y registrada.

= Segregacion de funciones: este quizas el concepto mas
importante en el logro del controlinterno. Consiste enla
separaciény  fijacién defunciones para  asegurar el
cumplimiento por parte de personal, uniformar los
procedimientos, reducir el nimero de errores y de decisiones
apresuradas. Por lo tanto, las responsabilidades deben ser
signadas de tal manera que ninguna persona O ningun

departamento maneje una transaccion completamente desde el
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principio hasta el final. Cuando las funciones se dividen de esta
manera, el trabajo de un empleado sirve para verificar el de
otro y cualquier error que ocurra tiende a ser detectado

rapidamente.

Uso de Manuales como Herramienta de Control Interno

Los manuales son piezas fundamentales dentro del Sistema de
Control Interno. Su elaboracion debe ser una de las actividades
primordiales de la oficina de control interno y debe estar claramente

contemplado dentro del plan de desarrollo de la funcién de control interno.

Las actualizaciones se deben producir cada vez que la oficina de
control interno, de comun acuerdo con los empleados responsables,
llegue a la conclusion de que el proceso o procedimiento, o que el

mecanismo o instrumento de control utilizado se deben modificar.

Los manuales constituyen el elemento primordial del proceso de

capacitacion de los empleados responsables.

Los manuales son la forma mas sencilla, directa uniforme vy
autorizada de presentar informacidon que trata de los deberes y
responsabilidades de un empleado, los reglamentos bajo los cuales

tendra que trabajar.

Los manuales son libros en los cuales se recoge y resume lo

fundamental de una actividad que debe ser cumplida por un empleado.

Un manual es un instrumento que sirve para controlar y organizar
transacciones u operaciones econdémicas y financieras, ademas sirve de
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guia de los procedimientos a seguir por los empleados de una empresa o

una entidad determinada.®

2.2.2 Crédito
Definicion de Crédito

Es el poder de obtener bienes o servicios por medio de la
promesa de pago en una fecha determinada a futuro también se puede
definir como el permiso que otorga el comerciante a su cliente para que

haga uso de su capital durante un tiempo determinado.

En un mundo ideal todas las ventas serian de contado, pero en la
realidad las ventas a crédito son una necesidad para atraer mas clientes,
crecer, y darle movilidad al mercado. Es por esto que toda compafia
necesita evaluar el riesgo de financiar temporalmente a sus clientes y por

otra parte procurar el pago oportuno de este crédito. °

Clases de Crédito

Las clases de crédito son los siguientes:
= Crédito Comercial
= Credito Bancario
= Crédito Hipotecario

= Créditos contra emision de deuda publica

> Davalos Arcentales Nelson CPA., (1984), “Enciclopedia Bésica de Administracion, Contabilidad y
Auditoria”. Editorial Ecuador. Quito

® http://www.integrity-la.com/es/credito-y-cobranza.html

41



Crédito comercial, es una forma comdn de financiacion a corto
plazo practicamente en todos los negocios. Es la mayor fuente de fondos
a corto plazo para las compafiias pequefias, principalmente debido a que
los proveedores son generalmente mas liberales en el otorgamiento

de crédito que las instituciones financieras.

Créditos bancarios, son los concedidos por los bancos como
préstamos, créditos al consumo o créditos personales, que permiten a los

individuos adquirir bienes y pagarlos a plazos.

Créditos hipotecarios, concedidos por los bancos y entidades

financieras autorizadas, contra garantia del bien inmueble adquirido.

Créditos contra emision de deuda publica. Que reciben los

gobiernos centrales, regionales o locales al emitir deuda publica.

La clase de crédito que maneja VALDYARD Corporacién S.A. es el
crédito comercial, el cual facilita las ventas de los bienes que ofrecen e

incrementa la rentabilidad.

La importancia de vender al crédito

El crédito ocupa un lugar importante en los negocios porque
reconoce la realidad del mercado para mejorar las actividades de las
empresas y mediante su utilizacion estan podrian incrementar las

ventas y obtener liquidez mas alta.

7http://books.google.com.ec/books?id=MwFPWoEnOKOC&printsec=frontcover&dq=cesar+aching
+guzman+matematicas+financieras&hl=es&sa=X&ei=eD3-
UNbhLYaS9QS9joHWAQ&ved=0CC4Q6AEWAA
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Las 5 C’s del Crédito

Para evaluar el riesgo del crédito se debe consideran las cinco C:

caracter, capacidad, capital, colateral y condiciones.

= Caracter: se refiere a la probabilidad de que los clientes traten
de pagar sus obligaciones. El historial de pagos anteriores, asi
como cualquier juicio legal resuelto o pendiente contra el

solicitante se utilizan para evaluar su reputacion.

= Capacidad: es la posibilidad del solicitante para pagar sus
deudas. El andlisis de los estados financieros, destacando
sobre todo la liquidez y la raz6n de endeudamiento, se lleva a
cabo para evaluar la capacidad del solicitante. También puede

complementarse este por la observacion fisica de sus activos.

= Capital: viene dado por la solidez financiera del solicitante, que
se refleja por su posicion de propietario, a menudo se realizan
andlisis de la deuda del solicitante, en relacion con el capital
contable sus razones de rentabilidad para evaluar su capital.

= Colateral: consiste en la cantidad de tiempo que el solicitante
tiene disponible como la garantia para asegurar el crédito.
Cuanto mayor sea la cantidad de tiempo disponible, mayor sera
la oportunidad de que una empresa no recupere sus fondos y
el solicitante no cumpla con los pagos, una revision del balance
general del solicitante asi como el célculo del valor de sus

activos ayudan a evaluar su garantia colateral.

= Condiciones: esta relacionado con el impacto que ejercen las

tendencias econOmicas generales sobre la empresa o sobre
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desarrollos especiales en cierta area de la economia y pueden
influir en la capacidad del cliente para cumplir con sus

obligaciones.

Politicas del Crédito

La politica de crédito en una compafiia es de vital importancia para
el desempefio de la organizacién. Como resultado clave, la funcion del
crédito tiene que manejar el riesgo mercantil del negocio de tal manera
que optimice y proteja los fondos operativos, impulsando asi la
rentabilidad y crecimiento del negocio. En efecto, el crédito comercial se
extiende con la finalidad de: aumentar el volumen de ventas y las

utilidades de la organizacion.

Segun Gitman (2003), “son una serie de lineamientos que se
siguen con la finalidad de determinar si se le otorga un crédito a un cliente
y por cuanto tiempo se le ha de conceder”. Es necesario que la empresa
posea fuentes de informacion de crédito adecuadas que utilice métodos
de analisis, puesto que todos estos aspectos son indispensables para

lograr el manejo eficiente de las cuentas por cobrar.

Igualmente, Ettinger (2000), manifiesta que son “el soporte que
utiliza el gerente de una empresa para evaluar el registro de los créditos
otorgados”. Un gerente que concede créditos de manera muy liberal

ocasiona pérdidas excesivas a la organizacion.
“La politica de crédito de una empresa da la pauta para determinar
si debe concederse crédito a un cliente y el monto de éste. La empresa no

debe solo ocuparse de los estandares de crédito que establece, sino
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también de la utilizacion correcta de estos estandares al tomar decisiones

de crédito”

2.2.3 Cuentas por Cobrar

Las Cuentas y Documentos por Cobrar representan derechos
exigibles que tiene una empresa por las mercancias vendidas al crédito,
servicios prestados, comision de préstamos o cualquier otro concepto

anélogo.

Cuentas por Cobrar son todos los derechos de cobro de una
entidad convertibles en dinero, entidad para la recuperacién del precio de
los productos y/o servicios que fueron proporcionados a sus clientes

mediante el uso de crédito.

Las cuentas por cobrar, pueden ser originadas por venta de
productos o servicios prestados al crédito a clientes, créditos a deudores

diversos y cuentas por cobrar documentadas.

El registro de las cuentas por cobrar tiene como objetivo, que se
presente en el Estado de Situacion Financiera, el monto real de los
derechos que por este concepto tiene una entidad, al eliminar los saldos
gue correspondan a cuentas de dudosa recuperacion e incobrables.

Clasificacion de las Cuentas por Cobrar

Las cuentas por cobrar se clasifican generalmente en tres grupos

que son:
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=  Cuentas por Cobrar al Cliente: estd compuesto de los montos
que acuerdan los clientes con la empresa, debido al crédito
tomado por la venta.

®= Cuentas por Cobrar a Funcionarios y Empleados: son los
acuerdos que los funcionarios y empleados hacen con la
empresa por concepto de ventas a créditos, anticipo de sueldo,

entre otros lo que se le descuenta después de su salario.

= Otras Cuentas por Cobrar: éstas surgen por una variedad de
transacciones tales como anticipo a un ejecutivo, empleado,

ventas o compras de algo, dafios o pérdidas, entre otros.

Estas cuentas deben ser presentadas en el Estado de Situacion
Financiera, en el grupo de activo corriente después del efectivo, ya que es

lo que se puede convertir en efectivo lo mas pronto posible.

Las Cuentas por Cobrar es un instrumento financiero por que para
la empresa es un activo financiero y para la contraparte es un pasivo
financiero, ademas, su redenciéon se hace con otro activo financiero, el

efectivo.

Atendiendo a su origen, se pueden formar dos grupos de Cuentas
por Cobrar:

= A cargo de clientes

= A cargo de otros deudores

Dentro del primer grupo se deben presentar los documentos y
cuentas a cargo de clientes de la entidad, derivados de la venta de

mercancias o prestacion de servicios, que representen la actividad normal
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de la misma. En el caso de servicios, los derechos devengados deben
presentarse como cuentas por cobrar aun cuando no estuvieren

facturados a la fecha de cierre de operacion de la entidad.

En el segundo grupo, deberan mostrarse las cuentas y documentos
por cobrar a cargo de otros deudores, agrupandolas por concepto y de

acuerdo con su importancia.

Estas cuentas se originan por transacciones distintas a aquellas
para las cuales fue constituida la entidad tales como préstamos a
accionistas a funcionarios y empleados, reclamaciones, ventas de activo
fijo, impuestos pagados en exceso, etc., si los montos involucrados no son

de importancia pueden mostrarse como otras Cuentas por Cobrar.

El concepto de cuentas por cobrar puede ser establecido desde los

siguientes puntos de vista:

= Desde el punto de vista contable:
Las cuentas por cobrar son la parte del activo circulante
originada por las ventas a crédito. Este concepto comprende
las operaciones comerciales; no obstante, existen cuentas por
cobrar no procedentes de las operaciones corrientes de un

negocio y comunmente se le conoce como no comerciales.

= Desde el punto de vista administrativo:
El concepto administrativo de las cuentas por cobrar destaca
una importante actividad dentro de la empresa que pone en
relieve la necesidad de emprender estudios profundos vy
cuidadosos, tendientes a lograr la maxima efectividad del

proceso de ventas a crédito. Asi mismo, en la cobranza de los
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créditos otorgados en plazos normalmente establecidos por la

politica crediticia de la firma.

Proceso de las cuentas por cobrar

El proceso de las cuentas por cobrar son los siguientes:

®=  Facturacion: Se inicia cuando se envia un pedido o cuando se
completa la prestacion de un servicio o un bien; y es
responsable de la asignacion del precio y de la emision de una

factura al cliente.

= Notas de crédito
En ellas se registran todos aquellos descuentos y devoluciones
que se concede a clientes. Estos se tramitan a través del
departamento encargado de la facturacion, el cual se encarga

de elaborar las notas.

= Pagos
La consideracion de pagos de clientes es una actividad
constante e importante del proceso de las cuentas por cobrar.
Al final de las actividades de cobranza de cada dia el
departamento de crédito y cobranza pasa la informacién
correspondiente a cuentas por cobrar y esta actualiza el auxiliar

de clientes.

= Cuentas Incobrables
Es sumamente importante analizar los casos en donde a pesar
de los esfuerzos de cobranza, se aprecie una baja probabilidad

de cobro. Cuando esto sucede se debe enviar al cliente un
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aviso de cobro ya sea por medio de cartas, o funcionarios de

mayor jerarquia con lo cual se exija el cobro. ®

2.2.4 Cuentas incobrables

Contempla aquellas cuentas que por alguna razén se estiman de
cobro dificil. Normalmente se refiere a la cuenta de clientes y documentos

por cobrar.
Provision para cuentas incobrables

Es una cuenta de saldo acreedor que va disminuyendo las cuentas
por cobrar. Es una estimacion de las cuentas por cobrar, que se perdera
por incobrable durante el siguiente ejercicio fiscal. Esta cuenta se ve
afectada por los cambios en los estandares de crédito. La probabilidad o
riesgo de adquirir una cuenta de dificil cobro, aumenta a medida que los
estandares de crédito se hacen mas flexibles y viceversa, esto dado
también por el estudio que se hace de los clientes y su capacidad de pago

en el corto y en largo plazo.

2.2.5 Cobranza
Definicién de cobranza

El proceso que se establece para recuperar el capital que la

empresa ha invertido en los créditos otorgados.

® http://creditosycobranzasdinero.blogspot.com/2010/03/todocreditosycobranza_24.html
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También se puede decir que la Cobranza es aquella mediante la
cual la organizacion ejerce una accion de recuperacion sobre el sujeto de
crédito a fin de que el cliente de cumplimiento a los compromisos de pago
de su deuda dentro de los plazos pactados con la empresa. Esta accion
de recuperacién debe estar contenida en las politicas de empresa, con
respecto al proceso del cobro, estableciendo de esta forma adecuados

procedimientos y planes estratégicos.

También se la puede definir como “El esfuerzo que hace la
empresa después de que haya expirado el plazo de pago convenido entre
el deudor y el acreedor, considerando que uno de ellos incumplié con el

compromiso pactado”.

Esta definicibn es mas ajustada a una exigencia del cobro en
condiciones especiales por parte de la empresa por la expresion

condicionante que ello implica.

En cualquiera de los dos casos, la cobranza es el resultado del
proceso del crédito cuyo final seria la recuperacién del capital invertido
como resultado de una cuenta pendiente de pago como producto de un

venta realizada a plazos.

La importancia de cobrar puntualmente

Todas las empresas necesitan liquidez como el cuerpo humano
necesita la sangre que corre por sus arterias para seguir vivo. Los
impagos son retenciones del precioso liquido vital que perjudican a todo el
organismo y los incobrables son hemorragias que deben ser cortadas

para evitar que el cuerpo se llegue a desangrar.
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Por estos motivos es necesario que los flujos de cobro funcionen
bien y que las empresas obtengan liquidez constante. Cuando una
empresa no cobra puntualmente, no podra atender sus obligaciones de
pago y su tesoreria entra en crisis. Cuando se producen incrementos de
las necesidades de tesoreria provocados por unos plazos de pago
prolongados, las empresas recurren a terceros para obtener los medios
financieros necesarios. Pero el descuento de efectos y los servicios de
factoring, aunque ofrecen ventajas a las empresas para la gestion
financiera y la obtencion de liquidez, suponen un coste financiero elevado

y estén fuera del alcance de muchos negocios. °

Politicas de cobranza

Segun Gitman (2003), "son los procedimientos que la empresa
emplea para realizar la cobranza de las cuentas por cobrar cuando las

mismas llegan a su vencimiento".
Estos procedimientos se explican a continuacion:

Llamadas telefonicas: constituye la primera opcién, se debe
realizar antes del vencimiento de la factura, en este caso el asistente de
crédito tendrd la tarea de comunicarse con el cliente que posee la deuda y
hacerle el pedido del pago. Si este posee una razén adecuada para
explicar el motivo de retardo, se podra considerar la posibilidad de
extender el tiempo de crédito

Notificacion por escrito: constituye la segunda opcion en el

proceso de cobro de las cuentas vencidas. Se lleva a cabo los dias

° Brachfield Pere, (2009), “Gestion del crédito y cobro” . Editorial Bresca. Barcelona
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siguientes al vencimiento de la cuenta, para ello se envia una carta al
cliente deudor, notificandole la situacion. En caso de que el cliente haga
caso omiso a esta notificacion, se procedera a enviar una mas exigente.
Finalmente, se enviara una tercera y Ultima carta planteando la situacion

de morosidad.

Visitas personales: esta técnica puede ser muy efectiva y
constituye la tercera opcion, su efectividad radica en las altas

posibilidades de que el cobro se haga en el acto.

Mediante agencias de cobranzas: es la cuarta opcion, puede no
resultar rentable, puesto que consiste en recurrir a una agencia 0 a un
abogado para que se encarguen de gestionar el cobro. Esto generalmente
conlleva un costo elevado y se puede ver afectado hasta el cincuenta por

cierto de las deudas cobradas.

Recurso legal: es una opcién bastante extremista, puede
recurrirse a ella incluso antes de la anterior, pero se debe tener en
consideracion que puede ser un procedimiento costoso y que aun asi no

garantiza el cobro de los adeudos pendientes.

De la misma manera, Levy (2009), plantea que se refieren a "los
procedimientos que la empresa sigue con la finalidad de recuperar la
cartera vigente vencida". Es fundamental disefiarlas considerando las
condiciones del mercado, la competencia, el tipo de clientes que posee la

organizacion, asi como sus objetivos politicas.®

1% Gitman Lawrence J., (2003), “Principios de administracion financiera”. Editorial Pearson
Educacion. México.
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2.2.6 Departamento de Crédito y Cobranza en una empresa

La principal funcién de los departamentos de créditos y cobranzas,
es determinar el riesgo que significa para la empresa otorgar un
determinado crédito, es esencial que los sistemas de créditos y las
condiciones de ventas, se establezcan sobre una base que no desanime
a los buenos clientes y que tampoco origine perdidas serias por deudas

incobrables.

En muchas corporaciones de importancia, el control de crédito esta
a cargo del gerente, que asume toda la responsabilidad. En casos en que
no se pueda tener un departamento especial de crédito es conveniente
que se formule un procedimiento definido para tramitar las solicitudes de
los clientes para obtener crédito, o para aceptar sus pedidos y que incluya

el tramite final de aprobacion o negativa.

El area de crédito y cobranza de una empresa es una pieza clave
dentro de una organizacion. Antes de una venta el area de crédito debe
decidir a quién, hasta que monto y a qué plazo venderle, y después de la
venta el area de cobranza ve que los plazos de pago se cumplan y
cuando no toma medidas para procurar el pago lo antes posible. Esto
viene a estar directamente relacionado con los ingresos de la compafia

con su capital de trabajo y se refleja en su salud financiera. **

2.3 Marco Legal

El trabajo de investigacién se fundamenta en las siguientes normas

y leyes que se describen a continuacion:

" http://creditosycobranzasdinero.blogspot.com/2010/03/todocreditosycobranza_24.html
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2.3.1 Normas Internacionales de Auditoria (NIA)

En las Normas Internacionales de Auditoria (NIA) Numero 6
Numeral 8, sobre la Evaluacion de Riesgo y Control Interno describe lo

siguiente:

El término “Sistema de control interno” significa todas las politicas y
procedimientos (controles internos) adaptados por la administracion de
una entidad para ayudar a lograr el objetivo de la administracion de
asegurar, tanto como sea factible, la conduccién ordenada y eficiente de
su negocio, incluyendo adhesién a las politicas de administracion, la
salvaguarda de activos, la prevencion y deteccién de fraude y error, la
precisibn e integralidad de los registros contables, y la oportuna
preparacion de informacion financiera confiable. El sistema de control
interno va mas alla de aquellos asuntos que se relacionan directamente

con las funciones del sistema de contabilidad y comprende:

a) “El ambiente de control” que significa la actitud global,
conciencia y acciones de directores y administracién respecto
del sistema de control interno y su importancia en la entidad. El
ambiente de control tiene un efecto sobre la efectividad de los
procedimientos de control especificos. Un ambiente de control
fuerte, por ejemplo, uno con controles presupuestarios estrictos
y una funcibn de auditoria interna efectiva, pueden
complementar en forma muy importante los procedimientos
especificos de control. Sin embargo, un ambiente fuerte no
asegura, por si mismo, la efectividad del sistema de control
interno. Los factores reflejados en el ambiente de control

incluyen:
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b)

= La funcion del consejo de directores y sus comités.

= Filosofia y estilo operativo de la administracion.

= Estructura organizacional de la entidad y métodos de
asignacion de autoridad y responsabilidad.

= Sistema de control de la administracion incluyendo la
funcibn de auditoria interna, politicas de personal, y

procedimientos de segregacion de deberes.

“Procedimientos de control” que significa aquellas politicas y
procedimientos ademas del ambiente de control que la
administracion ha establecido para lograr los objetivos

especificos de la entidad.

Los procedimientos especificos de control incluyen:

= Reportar, revisar y aprobar conciliaciones
= Verificar la exactitud aritmética de los registros
= Controlar las aplicaciones y ambiente de los sistemas de
informacion por computadora, por ejemplo, estableciendo
controles sobre:
- cambios a programas de computadora
- acceso a archivos de datos
=  Mantener y revisar las cuentas de control y los balances de
comprobacién.
= Aprobar y controlar documentos.
=  Comparar datos internos con fuentes externas de

informacion.

= Comparar los resultados de cuentas de efectivo, valores e

inventario con los registros contables.

= Limitar el acceso fisico directo a los activos y registros
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=  Comparar y analizar los resultados financieros con las

cantidades presupuestadas.

El proposito de esta norma es proporcionar pautas referidas a la
obtencion de una comprension del sistema de control interno. Esta norma
también se encuentra en las Normas Ecuatorianas del Auditoria (NEA)

NUimero 10

2.3.2 Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF) y

Normas Internacionales de Contabilidad (NIC)

Las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF) y
Normas Internacionales de Contabilidad (NIC) son un conjunto de normas,
leyes y principios que establecen la informacion que se deben presentar
en los estados financieros y la forma de como se debe presentar esta

informaciéon en dichos estados.

El objetivo de estas normas es reflejar la imagen fiel de la empresa,

tanto en su aspecto operacional como en su situacion financiera.

Otros de los objetivos de estas normas, es que ante la
globalizacion se requieren de normas contables homogéneas, las cuales
permitan la comparabilidad de los estados financieros y también permitir
mayor transparencia de informacién. Son emitidas por el International
Accounting Standards Board (anterior International Accounting Standards

Committee).

Para el registro contable, la presentacién y divulgacién de las

cuentas por cobrar, se debera de considerar principalmente la Norma
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Internacional de Informacion Financiera (NIIF) 7 Instrumentos financieros.

Informacién a revelar.

El objetivo de esta NIIF es requerir a las entidades que, en sus

estados financieros, revelen informacién que permita a los usuarios

evaluar:

(@)

(b)

la relevancia de los instrumentos financieros en la situacion

financiera y en el rendimiento de la entidad; y

la naturaleza y alcance de los riesgos procedentes de los
instrumentos financieros a los que la entidad se haya
expuesto durante el periodo y lo éste al final del periodo sobre
el que se informa, asi como la forma de gestionar dichos
riesgos. La informacion a revelar cualitativa describe los
objetivos, las politicas y los procesos de la gerencia para la
gestion de dichos riesgos. La informacién cuantitativa a
revelar da informacién sobre la medida en que la entidad esta
expuesta al riesgo, basandose en informacion provista
internamente al personal clave de la direccién de la entidad.
Juntas, esta informacion a revelar da una vision de conjunto
del uso de instrumentos financieros por parte de la entidad y

de la exposicion a riesgos que éstos crean.

Los principios contenidos en esta NIIF complementan a los de

reconocimiento, medicion y presentacion de los activos financieros y los

pasivos financieros de la NIC 32 Instrumentos Financieros: Presentacion y

de la NIC 39 Instrumentos Financieros: Reconocimiento y Medicion.
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2.3.3 Ley Orgéanica de Régimen Tributario Interno

En la Ley Organica de Régimen Tributario Interno en el Articulo 10
Numeral 11 sobre los provisiones para créditos incobrables y determina lo

siguiente:

Las provisiones para créditos incobrables originados en
operaciones del giro ordinario del negocio, efectuadas en cada ejercicio
impositivo a razon del 1% anual sobre los créditos comerciales
concedidos en dicho ejercicio y que se encuentren pendientes de
recaudacion al cierre del mismo, sin que la provision acumulada pueda

exceder del 10% de la cartera total.

Las provisiones voluntarias asi como las realizadas en acatamiento
a leyes organicas, especiales o disposiciones de los 6rganos de control
no seran deducibles para efectos tributarios en la parte que excedan de

los limites antes establecidos.

La eliminacioén definitiva de los créditos incobrables se realizara con
cargo a esta provision y a los resultados del ejercicio, en la parte no
cubierta por la provision, cuando se haya cumplido una de las siguientes

condiciones:

- Haber constado como tales, durante cinco afios o0 mas en la
contabilidad;

- Haber transcurrido mas de cinco afios desde la fecha de
vencimiento original del crédito;

- Haber prescrito la accion para el cobro del crédito;

- En caso de quiebra o insolvencia del deudor;

- Si el deudor es una sociedad, cuando ésta haya sido liquidada
o cancelado su permiso de operacion.
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No se reconoce el caracter de créditos incobrables a los créditos
concedidos por la sociedad al socio, a su cOnyuge 0 a sus parientes
dentro del cuarto grado de consanguinidad y segundo de afinidad ni los
otorgados a sociedades relacionadas. En el caso de recuperacion de los
créditos, a que se refiere este articulo, el ingreso obtenido por este
concepto deberd ser contabilizado, caso contrario se considerara

defraudacion.

2.4  Marco Conceptual

Activo.- Un recurso econdémico propiedad del negocio que se
espera produzca beneficios en el futuro.

Administracién.- La administracion se define como el proceso de
disefiar y mantener un ambiente en el que las personas trabajando en
grupo alcance con eficiencia metas seleccionadas. Esta se aplica a todo
tipo de organizaciones bien sean pequefias 0 grandes empresas
lucrativas y no lucrativas, a las industrias manufactureras y a las de

servicio

Cartera.- Es el conjunto de clientes de un negocio.

Cobranza.- Actividad realizada para recuperar el monto no

cancelado y a veces acumulado.
Control interno: Incluye el plan de organizacién y todos los
meétodos y medidas de coordinacion adoptados dentro de una empresa

para salvaguardar sus activos, verificar la correccion y confiabilidad de
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sus datos contables, promover la eficiencia operacional y la adhesion a
las politicas gerencial establecidas.

Crédito.- Se trata de un cambio en el que una de las partes

entrega un bien o servicio y el pago correspondiente lo recibe mas tarde.

Cuentas incobrables.- Aquéllas que por alguna razén se estiman
de cobro dificil. Dinero que le deben y que tiene poca probabilidad de ser

cobrado.

Cuentas por cobrar: Representan las cantidades que los clientes
deben al negocio y surgen cuando la mercancia o los servicios se venden,

pero su importe no se recibe de inmediato.

Eficacia.- Es el grado en que una actividad o programa alcanza

sus objetivos, metas y otros efectos que se habia propuesto.

Eficiencia.- Utilizacién racional de los recursos que sirven para la

produccion.

Factoring.- Es una moderna alternativa de financiacion para
obtener capital de trabajo, a través del cual las empresas pueden

transformar en efectivo las cuentas por cobrar de sus negocios.
Instrumento financiero.- Contrato que da lugar a un activo
financiero de una entidad y a un pasivo financiero o instrumento de

patrimonio de otra entidad

Liguidez: Capacidad de convertir los activos e inversiones en

dinero.
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Manual: Documento guia que describe asuntos o actividades de
acuerdo con un ordenamiento logico, y esta sujeto a permanente

evaluacion y actualizacion.

Venta: Entrega de una cosa a una persona a cambio de una

cantidad de dinero convenida.

Venta a crédito: Venta a la que se le concede al comprador un

plazo de tiempo para poder pagar las mercancias adquiridas.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El término disefio de la investigacion se refiere al plan o estrategia
concebida para responder a los items de la investigacion (Christensen,
1980). De esta forma el disefio sefiala lo que se debe hacer para alcanzar
los objetivos de estudio y contestar las interrogantes que se plantean en

el contexto delimitado.

Para llegar a las respuestas de los items planteados se seleccioné
un disefio especifico de investigacion, en este caso un disefio no
experimental de estudio, que se realiza sin manipular deliberadamente

las variables, se trata de un estudio sin alteracion de variables.

La investigacion no experimental observa los fendmenos tal y como
se dan en su contexto natural, para el posterior analisis. En un estudio no
experimental no se construye ninguna situacién, todo lo contrario se
observan situaciones existentes, ya que las variables han ocurrido y no

pueden ser manipuladas.

Por las razones antes expuestas, se aplicara a la investigacion una
muestra no experimental, por considerarla mas natural y cercana a la

realidad de estudio.

3.1 Tipo deinvestigacion a desarrollar

En el presente trabajo de indagacion se aplicara la investigacion
documental y de campo por desarrollarse directamente en la empresa con
la finalidad de conocer y obtener informacion de las operaciones del
Departamento de Crédito y Cobranza.
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De acuerdo con Cazares, Christen, Jaramillo, Villasefior y Zamudio
(1999), la investigacién documental depende fundamentalmente de la
informacion que se obtiene o se consulta en documentos, entendiendo
por éstos todo material al que se puede acudir como fuente de referencia,
sin que se altere su naturaleza o sentido, los cuales aportan informacién o

dan testimonio 0 un acontecimiento.

Mientras que la investigacion de campo es aquella en que el mismo
objeto de estudio sirve como fuente de informacion para el investigador.
Consiste en la observacion, directa y en vivo, de cosas, comportamiento

de personas, circunstancias en que ocurren ciertos hechos.

3.2 Meétodos a utilizarse

En el presente trabajo de investigacion se aplicaran los métodos

siguientes:

=  Método Empirico
=  Método Deductivo
=  Meétodo Inductivo

=  Método Estadistico

Método Empirico

Se consideran métodos empiricos aquellos que plantean
fundamentalmente las relaciones causa-efecto; estan basados en el
conocimiento dado por la experiencia una vez que se realizan numerosas
observaciones de la realidad circundante (Landeau, 2007), por lo que se
empleard este método para conocer el entorno mediante la percepcion

directa del objeto de investigacion y del problema.
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Método Deductivo

El método deductivo parte de lo general para llegar a situaciones
particulares, mediante la abstraccion de normas y criterios teoricos
(Bernal, 2006), por lo que se utlizara este método para obtener
informacion necesaria para mejorar el control interno del departamento

investigado.

Método Inductivo

El método inductivo es el que va de lo particular a lo general. Es decir
aguel que partiendo de casos particulares, permite llegar a conclusiones
generales (Zorrilla, 2000), por lo que se aplicard este método para
observar situaciones particulares de la empresa como controles y
procedimientos que utilizan en su crédito y cobranza y que tienen efectos

en los estados financieros.

Método Estadistico

El método estadistico consiste en una secuencia de procedimientos para
el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la investigacion.
Dicho manejo de datos tiene por propésito la comprobacion, en una parte
de la realidad, de una o varias consecuencias verificables deducidas de la

hipétesis general de la investigacion.
Este método permitira la recopilacion de informacion, procesamiento e

interpretacion de datos obtenidos a través de las encuestas que se

aplicaran en los distintos departamentos de la empresa.
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3.3 Poblacién

De acuerdo a Arias (2006), “La poblacion, o en términos mas
precisos poblacidén objetico, es un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes que son objeto de analisis y para los cuales

seran extensivas las conclusiones de la investigacion”.

En el presente investigacion se considera como poblacién a la
empresa VALDYARD Corporacion S.A.

Cuadro No. 3: Departamentos de la empresa VALDYARD Corporacion S.A.

Area No. de Personas

Dpto. de Gerencia 3
Dpto. de Contabilidad 3
Dpto. de Compras 3
Dpto. de Bodega 4
Dpto. de Ventas 5
Dpto. de Facturacion 3
Dpto. de Crédito y Cobranza 4

Total 25

Fuente: Informacion obtenida por la empresa VALDYARD Corporacion S.A.
Elaborado por: Autoras

3.4 Muestra

De acuerdo a los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2006),
“‘La muestra es un subgrupo de la poblacién en estudio”. Por su parte
Castro (2003), expresa que “si la poblacion es menor a cincuenta (50)

individuos, la poblacién es igual a la muestra”.
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En este caso no es necesario hacer uso de féormulas estadisticas,
por que se tomara el cien por ciento (100%) de la poblacién conformada

por veinte y cinco (25) colaboradores de la empresa.

3.5 Técnicas de investigacion a utilizarse

Las técnicas de investigacion cientifica, constituyen el conjunto de
mecanismos, medios o0 recursos dirigidos a: recolectar, conservar,
analizar y transmitir los datos del problema planteado sobre los cuales se

investiga.

Por consiguiente, las técnicas de investigacion cientifica son
procedimientos de recoleccion de datos, que permiten obtener
informacion relevante sobre los hechos que surgen en el ambiente

estudiado.

En este proyecto se aplicara las siguientes técnicas de

investigacién cientifica, entre las cuales constan:

= La Observacion: Consiste en observar atentamente el
fenémeno, hecho o caso, tomar informacién y registrarla para
su posterior analisis, por lo que permitird conocer los hechos y

situaciones dentro de la empresa.

» La Encuesta: Consiste en obtener informacion mediante el uso
de cuestionarios disefiados (listado de preguntas abiertas y
cerradas), por lo que permitira recoger las opiniones del

personal de la empresa.
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3.6 Instrumentos

De acuerdo a Arias (2006) explica que: “Un instrumento de
recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel

o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”.

Los instrumentos a emplearse en la investigacion seran los siguientes:

" |nternet

" El cuestionario en cuya estructura quedan registradas las
respuestas suministradas.

®  Una libreta en la que se anota lo observado.

=  Computadoras personales con sus respectivas unidades de

almacenamiento de informacién: disco duro, CD o pen drive.

3.7 Disefo de la encuesta

UNIVERSIDAD LAICA
VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL
ESCUELA DE CIENCIAS CONTABLES

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA VALDYARD
CORPORATION S.A.

Objetivo: Este cuestionario sera elaborado con la finalidad de evaluar el
Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa VALDYARD
CORPORATION S.A. para mejorar los procedimientos a fin de proponer
un sistema de control interno de crédito y cobranza eficaz.

Instrucciones: Marque con una x, / o Vv en la alternativa que usted
considere adecuada, conforme a la escala propuesta
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3.8 Disefo del cuestionario

1. ¢En la empresa existe un Manual de politica y procedimiento para el
otorgamiento de crédito?

Definitivamente si _ Probablemente no

Probablemente si - Definitivamente no

Indeciso

2. ¢En la compafiia existe un Manual para el cobro de las Letras de
Cambio y los Cheques girados por los clientes de la empresa?
Definitivamente si _ Probablemente no
Probablemente si _ Definitivamente no

Indeciso

3. ¢En la compaiiia existen requisitos para conceder crédito a personas

naturales?
Definitivamente si Probablemente no
Probablemente si Definitivamente no

Indeciso

4. ¢En la compafia existen requisitos para conceder crédito a personas

juridicas?
Definitivamente si Probablemente no
Probablemente si Definitivamente no

Indeciso

5. ¢ Existe en la compainiia un limite para otorgar crédito?
Definitivamente si Probablemente no
Probablemente si Definitivamente no

Indeciso
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6. ¢En la compafia existen procedimientos administrativos para la
recuperacion de las cuentas por cobrar?

Definitivamente si _ Probablemente no

Probablemente si _ Definitivamente no

Indeciso

7. ¢La empresa tiene cuentas consideradas como incobrables?
Definitivamente si Probablemente no
Probablemente si Definitivamente no

Indeciso

8. ¢ Cudles son las causas para que las cuentas sean consideradas cémo

incobrable?

9. ¢Esta usted de acuerdo que la empresa utilice un Manual de politica y
procedimiento para mejorar su situacion financiera?
Totalmente de acuerdo En desacuerdo

De acuerdo Totalmente en desacuerdo

Neutral

10. ¢(Estd de acuerdo que la empresa cobre interés por mora a los
clientes morosos?
Totalmente de acuerdo En desacuerdo

De acuerdo Totalmente en desacuerdo

Neutral

11. ¢En el departamento de crédito y cobranza de la compaiiia, el
personal que maneja los créditos y cobranza realiza otras actividades?
Definitivamente si - Probablemente no
Probablemente si _ Definitivamente no
Indeciso
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12. ¢En la compafiia se elaboran planes administrativos para la gestion
de cobro a los deudores personas naturales?
Definitivamente si Probablemente no
Probablementesi Definitivamente no

Indeciso

13. ¢En la compaiiia se elaboran planes administrativos para la gestion
de cobro a los deudores personas juridicas?
Definitivamente si Probablemente no
Probablementesi Definitivamente no

Indeciso

14. ¢ Cudles son los plazos que otorga la compafia para que los clientes
cancelen las deudas contraida con la empresa?
8 dias _ 15 dias
30 dias _ 60 dias
Mas de 60 dias

15. ¢ La empresa debe solicitar alguna garantia por la venta a crédito?
Definitivamente si Probablemente no
Probablemente si Definitivamente no

Indeciso
16. ¢Por qué la empresa no ejerce las acciones legales sefialadas en el

Cdbdigo de Comercio y en la Ley de Cheques para el cobro del crédito?

GRACIAS POR SU TIEMPO Y COLABORACION
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3.9 Tipo delaencuesta

La encuesta aplicarad preguntas abiertas y preguntas cerradas de

tipo escala likert y de seleccion mdltiple.

= Tipo escala likert: Con este tipo de preguntas se pretende
medir el grado de intensidad o sentimiento respecto a una
caracteristica o variable a medir; generalmente se les conoce
como escalas de medicion de actitudes.

= Tipo de seleccion multiple: Este tipo de preguntas presentan

una serie de opciones y el encuestado debe elegir entre ellas.

3.10 Desarrollo de la encuesta

En el caso de este estudio se seleccion6 el método del cuestionario
con la finalidad de evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza de la
empresa VALDYARD Corporacién S.A. para mejorar los procedimientos a

fin de proponer un sistema de control interno de crédito y cobranza eficaz.

De acuerdo a Sampieri (1991), “un cuestionario es el instrumento
mas utilizado para recolectar datos, consiste en un conjunto de preguntas

respecto a una o mas variables a medir”.

Trabajo de campo: Sera realizado en las instalaciones de la empresa
VALDYARD CORPORACION S.A., el mismo que contara con la

participacion de veinte y cinco (25) empleados.

Recoleccién de datos: Una vez realizada la encuesta se procedera a
presentar sus resultados en tabla de frecuencia junto a su valor
porcentual y luego se llevara a graficos circular para facilitar el analisis.
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3.11 Procesamiento de lainformacién

Pregunta 1:

¢En la empresa existe un Manual de politica y procedimiento para el

otorgamiento de crédito?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza

Dimension: Existencia de un Manual para el otorgamiento de crédito

Indicador: Existencia del documento fisico

Cuadro No. 4: Encuesta Existencia de un Manual para el otorgamiento de crédito

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 0 0 0% 0%
Probablemente si 0 0 0% 0%
Indeciso 4 1 16% 16%
Probablemente no 8 12 32% 48%
Definitivamente no 13 25 52% 100%
TOTAL 25 100%

0% 0%

M Definitivamente si
M Probablemente si

= Indeciso

M Probablemente no

M Definitivamente no

Grafico No.2: Encuesta Existencia de un Manual para el otorgamiento de crédito
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: De los encuestados el 84% entre las alternativas definitivamente
no y probablemente no determind que el personal de la empresa no
conoce la existencia de un Manual de politica y procedimiento para el
otorgamiento de crédito mientras que el 16% estuvo indeciso.
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Pregunta 2:

¢En la compainiia existe un Manual para el cobro de las Letras de Cambio

y los Cheques girados por los clientes de la empresa?
Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimension: Existencia de un Manual para el proceso de cobranzas

Indicador: Existencia del documento fisico

Cuadro No. 5: Encuesta Existencia de un Manual para el proceso de cobranzas

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 0 0 0% 0%
Probablemente si 0 0 0% 0%
Indeciso 4 4 16% 16%
Probablemente no 8 12 32% 48%
Definitivamente no 13 25 52% 100%
TOTAL 25 100%

0% 0%

m Definitivamente si
B Probablemente si
= Indeciso

M Probablemente no

m Definitivamente no

Grafico No.3: Encuesta Existencia de un Manual para el proceso de cobranzas
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 84% del personal de la compafiia manifiesta que no existe un
Manual de politica y procedimiento para el manejo de la cobranza porque
seleccioné las alternativas definitivamente no y probablemente no y la

diferencia el 16% estuvo indecisa.
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Pregunta 3:

¢En la compafia existen requisitos para conceder crédito a personas

naturales?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza

Dimension: Requisitos para conceder crédito a personas naturales

Indicador: Documentacion del cliente

Cuadro No. 6: Encuesta Requisitos para conceder crédito a personas naturales

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 17 17 68% 68%
Probablemente si 8 25 32% 100%
Indeciso 0 25 0% 100%
Probablemente no 0 25 0% 100%
Definitivamente no 0 25 0% 100%
TOTAL 25 100%

0% 0% 0%

Bl Definitivamente si

B Probablemente si
Indeciso

B Probablemente no

B Definitivamente no

Grafico No. 4: Encuesta Requisitos para conceder crédito a personas naturales
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 68% de los encuestados selecciond la alternativa
definitivamente si mientras que la diferencia el 32% escogio la alternativa
probablemente si, lo cual manifiesta que en la empresa existen requisitos

para conceder crédito a personas naturales.
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Pregunta 4:

¢En la compafia existen requisitos para conceder crédito a personas

juridicas?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimension: Requisitos para conceder crédito a personas juridicas

Indicador: Documentacion del cliente

Cuadro No. 7: Encuesta Requisitos para conceder crédito a personas juridicas

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 17 17 68% 68%
Probablemente si 8 25 32% 100%
Indeciso 0 25 0% 100%
Probablemente no 0 25 0% 100%
Definitivamente no 0 25 0% 100%
TOTAL 25 100%

0% 0% 0%

Bl Definitivamente si

B Probablemente si
Indeciso

B Probablemente no

W Definitivamente no

Grafico No. 5: Encuesta Requisitos para conceder crédito a personas juridicas
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: Entre las alternativas definitivamente si y probablemente si se
obtuvo un total del 100%, lo cual manifiesta que en la empresa existen

requisitos para conceder crédito a personas juridicas.
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Pregunta 5:

¢ Existe en la compafia un limite para otorgar crédito?
Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimension: Limite de crédito

Indicador: Expediente de los clientes

Cuadro No. 8: Encuesta Limites de crédito

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 2 2 8% 8%
Probablemente si 5 7 20% 28%
Indeciso 3 10 12% 40%
Probablemente no 6 16 24% 64%
Definitivamente no 9 25 36% 100%
TOTAL 25 100%

m Definitivamente si
B Probablemente si
= Indeciso

B Probablemente no

m Definitivamente no

Grafico No. 6: Encuesta Limites de crédito
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: Las respuestas de los encuestados fueron muy variadas, siendo
los de mayor porcentaje las de definitivamente no con un 36% vy
probablemente no con un 24%, lo cual manifiesta que en la empresa no

existe un cupo de limite para otorgar crédito.
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Pregunta 6:

¢En la compafia existen procedimientos administrativos para

recuperacion de las cuentas por cobrar?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza

la

Dimension: Procedimientos administrativos para recuperacion de cartera

Indicador: Existencia de Manual

Cuadro No. 9: Encuesta Procedimientos administrativos para recuperacion de cartera

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 1 1 4% 4%
Probablemente si 2 3 8% 12%
Indeciso 5 8 20% 32%
Probablemente no 7 15 28% 60%
Definitivamente no 10 25 40% 100%
TOTAL 25 100%

4% 8%

M Definitivamente si

B Probablemente si

= Indeciso

M Probablemente no

M Definitivamente no

Grafico No. 7: Encuesta Procedimientos administrativos para recuperacion de cartera
Fuente: Encuestas

Analisis:

procedimientos para la recuperacion de cartera, el 20% estan en duda
mientras que el 68% de los encuestados expresan gue no existen

procedimientos para la recuperacion de las cuentas por cobrar.

12% de

Elaborado por: Autoras

los encuestados manifiestan que existen
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Pregunta 7:

¢La empresa tiene cuentas consideradas como incobrables?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza

Dimensién: Cuentas incobrables

Indicador: En los anexos de los Estados Financieros

Cuadro No. 10: Encuesta Cuentas incobrables

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 0 0 0% 0%
Probablemente si 10 10 40% 40%
Indeciso 5 15 20% 60%
Probablemente no 7 22 28% 88%
Definitivamente no 3 25 12% 100%
TOTAL 25 100%

0%

W Definitivamente si

B Probablemente si

M Indeciso

M Probablemente no

B Definitivamente no

Gréafico No. 8: Encuesta Cuentas incobrables

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 40% de los encuestados determiné que la empresa posee

cuentas incobrables, el 20% estan indecisos y el 40% de los encuestados

manifiestan que si existen cuentas incobrables.
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Pregunta 8:

¢,Cudles son las causas para que las cuentas sean consideradas como

incobrable?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimensiéon: Causas de cuentas incobrables

Indicador: En las observaciones del sistema contable

Cuadro No. 11: Encuesta Causas de cuentas incobrables

Respuesta ni Ni hi Hi
El cliente por cambio de
N 10 10 40% 40%
domicilio
El cliente con problemas
) . 11 21 44% 84%
financieros
Inconformidad con los 3 24 129% 06%
productos adquiridos
Sin Respuesta 1 25 4% 100%
TOTAL 25 100%
4% m El cliente por cambio de

domicilio
W El cliente con
problemas financieros

Inconformidad con los
productos adquiridos

B Sin Respuesta

Grafico No. 9: Encuesta Causas de cuentas incobrables
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 44% de los encuestados manifiestan que las causas de las
cuentas incobrables es por los problemas financieros de los clientes, el
40% por cambio de domicilio, el 12% por inconformidad de los productos y

el 4% no conoce la causa de las cuentas incobrables.
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Pregunta 9:

¢Esta usted de acuerdo que la empresa utilice un Manual de politica y

procedimiento para mejorar su situacion financiera?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza

Dimension: Utilizacion de Manual de politica y procedimiento

Indicador: Existencia del Manual

Cuadro No. 12: Encuesta Utilizacién de Manual de politica y procedimiento

Respuesta ni Ni hi Hi
Totalmente de acuerdo 16 16 64% 64%
De acuerdo 6 22 24% 88%
Neutral 3 25 12% 100%
En desacuerdo 0 25 0% 100%
Totalmente en desacuerdo 0 25 0% 100%
TOTAL 25 100%

M Totalmente de acuerdo

H De acuerdo

Neutral

H En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Gréfico No. 10: Encuesta Utilizacién de Manual de politica y procedimiento
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 88% de los encuestados expresan que se debe utilizar

manuales de politicas y procedimientos para mejorar la situacion

financiera de la empresa.
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Pregunta 10:

¢Esta de acuerdo que la empresa cobre interés por mora a los clientes
MOorosos?
Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimension: Cobrar interés a los clientes
Indicador: Existencia de politicas de cobro

Cuadro No. 13: Encuesta Cobrar interés a los clientes

Respuesta ni Ni hi Hi

Totalmente de acuerdo 9 9 36% 36%
De acuerdo 6 15 24% 60%
Neutral 5 20 20% 80%
En desacuerdo 3 23 12% 92%
Totalmente en desacuerdo 2 25 8% 100%
TOTAL 25 100%

M Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

= Neutral

B En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Grafico No. 11: Encuesta Cobrar interés a los clientes
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 36% de los colaboradores estan totalmente de acuerdo que

se debe cobrar interés a los clientes y con la alternativa de acuerdo la

opinion favorable es del 60%, el 20% estan indecisos. En desacuerdo y

totalmente en desacuerdo la opinién es del 20% que determind que no se

debe cobrar interés a los clientes.
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Pregunta 11:

¢En el departamento de crédito y cobranza de la compafia, el personal

gue maneja los créditos y cobranza realiza otras actividades?
Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimension: Funciones del personal

Indicador: Manual de Funciones

Cuadro No. 14: Encuesta Funciones del personal

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 0 0 0% 0%
Probablemente si 1 1 4% 4%
Indeciso 3 4 12% 16%
Probablemente no 7 11 28% 44%
Definitivamente no 14 25 56% 100%
TOTAL 25 100%

0% 4%

m Definitivamente si
B Probablemente si
= Indeciso

B Probablemente no

M Definitivamente no

Grafico No. 12: Encuesta Funciones del personal
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: Entre las alternativas definitivamente no y probablemente no se
obtuvo un total del 84% que consideran que el personal de crédito y
cobranza no realizan otras actividades y el 12% lo desconocen. Mientras

el 4% expresan que probablemente si realizan otras actividades.
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Pregunta 12:

¢En la compafia se elaboran planes administrativos para la gestion de

cobro a los deudores personas naturales?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimension: Elaboracion de planes administrativos para la gestion de
cobro personas naturales

Indicador: Cronograma de cobro

Cuadro No. 15: Encuesta Elaboracion de planes administrativos para la gestién de cobro
personas naturales

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 4 4 16% 16%
Probablemente si 3 7 12% 28%
Indeciso 2 9 8% 36%
Probablemente no 4 13 16% 52%
Definitivamente no 12 25 418% 100%
TOTAL 25 100%

m Definitivamente si
B Probablemente si
= Indeciso

B Probablemente no

M Definitivamente no

Grafico No. 13: Encuesta Elaboracion de planes administrativos para la gestion de cobro
personas naturales Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 48% de los colaboradores opinan que no se elaboran planes
administrativos para gestion de cobro a las personas naturales mientras

gue el 16% expresan que si se realizan planes de cobros.
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Pregunta 13:

¢En la compafia se elaboran planes administrativos para la gestion de

cobro a los deudores personas juridicas?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimension: Elaboracion de planes administrativos para la gestion de
cobro personas juridicas

Indicador: Cronograma de cobro

Cuadro No. 16: Encuesta Elaboracién de planes administrativos para la gestion de cobro
personas juridicas

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 4 4 16% 16%
Probablemente si 3 7 12% 28%
Indeciso 2 9 8% 36%
Probablemente no 4 13 16% 52%
Definitivamente no 12 25 48% 100%
TOTAL 25 100%

m Definitivamente si
B Probablemente si
= Indeciso

M Probablemente no

m Definitivamente no

Grafico No. 14: Encuesta Elaboracion de planes administrativos para la gestion de cobro
personas juridicas Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 48% de los colaboradores opinan que no se elaboran planes
administrativos para gestion de cobro a las personas juridicas mientras

que el 16% expresan que si se realizan planes de cobros.
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Pregunta 14:

¢,Cuales son los plazos que otorga la compafia para que los clientes

cancelen las deudas contraida con la empresa?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimension: Plazo de créditos otorgados

Indicador: Factura

Cuadro No. 17: Encuesta Plazo de créditos otorgados

Respuesta ni Ni hi Hi
8 dias 0 0 0% 0%
15 dias 7 7 28% 28%
30 dias 12 19 48% 76%
60 dias 6 25 24% 100%
Mas de 60 dias 0 25 0% 100%
TOTAL 25 100%

W 08 dias
m 15 dias

30dias
m 60 dias

m M3as de 60 dias

Gréfico No. 15: Encuesta Plazo de créditos otorgados
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 48% de los encuestados opinan que el plazo de cobro a los
clientes es de 30 dias, el 28% de 15 dias, el 24% de 60 dias y no existen

plazos de 8 dias y mas de 60 dias.
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Pregunta 15:

¢La empresa debe solicitar alguna garantia por la venta a crédito?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza
Dimensidon: Garantias crediticias

Indicador: Letras de cambio y cheques

Cuadro No.18: Encuesta Garantias crediticias

Respuesta ni Ni hi Hi
Definitivamente si 16 16 64% 64%
Probablemente si 6 22 24% 88%
Indeciso 3 25 12% 100%
Probablemente no 0 25 0% 100%
Definitivamente no 0 25 0% 100%
TOTAL 25 100%

0% _-0%
12%

m Definitivamente si
B Probablemente si
= Indeciso

B Probablemente no

M Definitivamente no

Grafico No. 16: Encuesta Garantias crediticias

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: Entre las alternativas definitivamente y probablemente si que es

el 88% consideran que deben solicitar algun tipo de garantia crediticia.
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Pregunta 16:

¢Por qué la empresa no ejerce las acciones legales sefaladas en

Caodigo de Comercio y en la Ley de Cheques para el cobro del crédito?

Variable: Evaluar el Departamento de Crédito y Cobranza

Dimension: Acciones Legales para cobros de los créditos otorgados
Indicador: Cédigo de Comercio y Ley de Cheques

Cuadro No. 19: Encuesta Acciones Legales para cobros de créditos otorgados

el

Respuesta

Ni hi Hi
Atraer clientes 7 7 28% 28%
Mantener al cliente 10 17 40% 68%
Por costo 8 25 32% 100%
TOTAL 25 100%

B Atraer clientes

H Mantener al cliente

Por costo

Gréfico No. 17: Encuesta Acciones Legales para cobros de créditos otorgados

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Autoras

Andlisis: El 40% de los encuestados opinan que no ejerce acciones

legales para el cobro de crédito por mantener al cliente, el 28% por atraer

clientes y 32% por costo.
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3.12 Andlisis de los datos

Una vez aplicada la observacion y la encuesta con el objeto de
recolectar informacién al estudio, se procedio a efectuar el andlisis de los
datos para obtener un diagnostico de la situacion actual que presenta el
Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa VALDYARD

Corporacion C.A.

Con la observacion, se pudo conocer que en la empresa no existe un
Manual que sirvan de guia a los empleados para la realizacion de las
actividades de crédito y cobranza, al mismo tiempo que no se realiza
analisis para el otorgamiento de los créditos a los clientes, ocasionando
una serie de dificultades para el buen desenvolvimiento de las actividades

que se desarrollan en la compaiiia.

Asimismo, no hay una comunicacion efectiva entre el departamento de
contabilidad y el departamento de crédito y cobranza, lo que obstaculiza
el procedimiento coherente que debe existir en la informacion de los
referidos departamentos de la compafiia, tomando en cuenta que deben
funcionar de una manera organizada para conceder crédito y posterior

cobranza.

Con la informacién obtenida en la encuesta, la mayoria de los empleados
manifestd que no conocen la existencia de un Manual de politica y

procedimiento en el area de crédito y cobranza.

En cuanto, a los requisitos para conceder crédito la empresa
generalmente solicita: si es persona natural copia de cédula de
ciudadania y certificado de votacion y copia de planilla de servicios

basicos. Si es persona juridica copia de RUC, copia del nombramiento y
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copia de cédula de identidad y certificado de votacion del Representante
Legal.

También se pudo conocer que no existe un limite en el otorgamiento de
crédito, ya que esto se realiza dependiendo del tiempo que tenga el
cliente realizando pedidos o si el cliente realiza sus pagos oportunamente.

Tampoco existen procedimientos administrativos para la recuperacion de
cartera, lo cual deberia ser lo principal para la empresa, porque ese dinero
depende de la disponibilidad para seguir otorgando créditos y no hacer
una paralizacion de los mismos por falta de liquidez, ya que la
recuperacion de ese dinero de manera rapida y segura garantiza a la
empresa su estabilidad y rentabilidad en otorgamiento de créditos. La
empresa muchas veces espera que los clientes le cancelen, tomando en
cuenta que estos lo hacen varios dias después de la fecha de

vencimiento.

Asimismo, opinan los empleados que existen cuentas incobrables y la
mayor causa de éstas es por problemas financieros del cliente. Entre
otras causas se encuentran: cambio de domicilio de los clientes e

inconformidad con los productos adquiridos.

La deficiencia de calidad o servicio o cualquier error en la facturacion
favorece al cliente moroso habitual, que utiliza cualquier equivocacion
insignificante, como pretexto para demorar el pago o no efectuarlo nunca.
De esta forma cualquier pequefio fallo sirve de excusa a los malos
pagadores para no cumplir con sus obligaciones ya que alegan que no
pagan porque existe una incidencia que debe solucionar el acreedor y por
tal motivo la empresa facilita a los deudores los argumentos para no

pagar.
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Gran parte de la poblacion esta de acuerdo de que la empresa utilice un
manual de politica y procedimiento para mejorar las actividades diarias del
Departamento de Crédito y Cobranza tanto en el otorgamiento de crédito

y manejo de la cobranza.

A la vez, los encuestados estan de acuerdo a que cobren interés a los
clientes morosos pero la empresa no cobra interés para penalizar a los
clientes que cancelan dias después de la fecha de vencimiento del crédito
otorgado, por lo que vender a crédito es una inversion de recurso con
cero rentabilidades. Ademés, los encuestados estan de acuerdo en

solicitar garantia por la venta de crédito.

El personal del Departamento de Crédito y Cobranza no realiza otras
actividades aunque las funciones de cobranza estdn ligadas al
departamento de ventas, ya que los vendedores ejercen tanto esta

funcién como la del cobrador.

Las cobranzas no son lo suficientemente satisfactorias ya que mucho de
los clientes pagan a destiempo, la cual no cumple con el lapso previsto en
el crédito, ocasionandole problemas de liquidez a la empresa, ya que no
pueden cumplir con las diferentes deudas contraidas con los proveedores
y terceros; y tampoco se elaboran planes administrativos para la gestién

de cobro.

La compafiia otorga plazo de crédito de 15, 30, 60 y hasta 90 dias
dependiendo del historial del cliente, del monto de la deuda o por las
relaciones interpersonales del cliente con la Gerencia de la empresa, y
muchas veces estas condiciones de pago no se establecen formalmente

por escrito en las facturas.
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Finalmente, los encuestados opinan que la compafiia no ejerce acciones
legales a sus clientes porque es una manera de mantener y atraer a los
clientes y también por no generar mas gastos por lo que son demasiados

costosos.

3.13 Conclusiones

Producto del andlisis de la informaciéon obtenida mediante la

investigacién, se concluye lo siguiente:

= Ausencia de politicas y procedimientos que regulen las
operaciones del Departamento de Crédito y Cobranza ya que

no se encuentran establecidos ni escritos en ningiin manual.

= La empresa no cuenta con los procedimientos de control
interno necesarios para llevar a cabo el otorgamiento y cobro
de sus créditos, lo que conlleva a la demora y poca

recuperacion de cartera.

En consecuencia, se hace necesario disefiar un manual de politicas y
procedimientos que es una herramienta fundamental dentro del Sistema
de Control Interno, el mismo que ayudara a tener un mejor proceso de

crédito y cobranza en la empresa.
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CAPITULO IV
LA PROPUESTA

4.1 Titulo de la propuesta

La presente propuesta tiene como finalidad el proveer de una
herramienta eficaz para el personal involucrado en el otorgamiento de
créditos y gestion de cobranza, el cual, servird como guias de accion para
la eficiencia de las operaciones en la empresa VALDYARD Corporacion
S.A.

El titulo de la propuesta esta planteado de la siguiente manera:

“‘Disefio de un Manual de Procedimientos para optimizar el control
interno en el Departamento de Créditos y Cobranzas de la empresa
VALDYARD Corporacién S.A.”

4.2  Justificacion de la propuesta

El Departamento de Crédito y Cobranza no dispone de un Manual
de Procedimientos, lo que provoca que el personal no tenga un eficiente
control en las operaciones de crédito y cobranza por lo cual permite
conceder créditos mal otorgados ocasionando morosidad de clientes,

cartera vencida y cuentas incobrables.

La propuesta mantiene como propdsito incrementar los niveles de
control interno sobre el area de Crédito y Cobranza mediante el disefio de
una herramienta, un Manual de Procedimientos disefiado para regular los
procesos del departamento, asimismo aportar a la reduccion de la cartera
irrecuperable y por ende a la rentabilidad del negocio.
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4.3

Objetivo general de la propuesta

El objetivo general implica la generacién e implementacion de una

herramienta que aporte a procesos de crédito y cobranza de alta

efectividad, hecho que permitird mejorar los niveles de liquidez y reducir el

riesgo operativo del referido proceso en la empresa VALDYARD

Corporacion S.A.

4.4

Objetivos especificos de la propuesta

Los objetivos especificos de la propuesta son:

Formular politicas de crédito y cobranza de manera clara,
sencilla y flexible, es decir acorde a la realidad actual de la
empresa VALDYARD Corporacién S.A.

Crear procedimientos practicos que sirvan de guia y garantice
el cumplimiento de las politicas propuestas para el

otorgamiento de créditos y el manejo de los cobros

Disefiar formatos para el registro de la documentacion
necesaria para la operacion del Departamento de Créditos y

Cobranza de la empresa VALDYARD Corporaciéon S.A.
Minimizar los riesgos en la generacion de créditos y facilitar las

recuperaciones de cartera, a mas de la reduccién de los niveles

de morosidad.
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= Contribuir al incremento de la rentabilidad a través de la puesta

en marcha de los procedimientos y politicas que optimicen la

labor de recuperacion de crédito.

4.5 Hipotesis de la propuesta

El disefio de un Manual de Procedimientos para el Departamento

de Crédito y Cobranza de la empresa VALDYARD Corporacién, permitira

incrementar los niveles de efectividad del referido departamento.

4.6 Listado de contenidos y flujo de la propuesta

El contenido de la propuesta es el siguiente:

» Definicion de condiciones de crédito

* Definicion de la documentacion de respaldo y metodologia de
recepcion

* Definicion del proceso de custodia de documentos

« Definicion del proceso de confirmacion de informacion

» Determinacion del limite y cupo de crédito

» Determinacion del proceso de cobranza

€SE€CECECC
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El cronograma de trabajo es el siguiente:

OCT. NOV. DIC. ENE. FEB.
No. ACTIVIDADES
2012 2012 2012 2013 2013

1 | Definicion de condiciones
de crédito

Definicion de la

2 | documentacion de
respaldo y metodologia de
recepcion

3 | Definicion del proceso de
custodia de documentos

Definicion del proceso de
confirmacion de I
informacioén

5 | Determinacion del cupo de
crédito y forma de pago

6 |Determinacion del proceso

de cobranza T

4.7 Desarrollo de la propuesta

La propuesta tiene como intencibn aportar soluciones a los
problemas detectados en los procesos de otorgamiento y recuperacion de
cartera, asi mismo sirve como herramienta de trabajo para facilitar las
tareas diarias, simplificando el trabajo y permitiendo controles

administrativos internos.

4.7.1 Definicion de condiciones de crédito

Para mejorar la cartera de cuentas por cobrar, es necesario que el
personal del departamento de crédito y cobranza realice estudios para la
veracidad de los soportes entregados antes de ser aprobados, para

otorgar el crédito y el monto a cada cliente.
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4.7.1.1 Categorizacion de Clientes
La categorizacion de clientes permitira identificar al consumidor,
por lo cual se definira los tipos de clientes, clasificados segun la relacion

actual o futura con la empresa.

La clasificacion es la siguiente:

Clientes Clientes Clientes
Ocasionales Nuevos Recurrentes

*Realizan ventas al *Adjuntan *Mantienen
contado y no documentacion relaciones
tienen apertura de necesaria para la comerciales con
crédito con la apertura de la empresa.
empresa. crédito.

Clientes ocasionales

Son aquellos que realizan compras de vez en cuando o0 por Unica vez.
Para determinar el porqué de esa situacion es aconsejable que cada vez
que un nuevo cliente realice su primera compra se le solicite algunos
datos que permitan contactarlo en el futuro, de esa manera, se podra
investigar (en el caso de que no vuelva a realizar otra compra) el porqué

de su alejamiento y el como se puede remediar o cambiar ésa situacion.

Clientes nuevos
Son aquellos que en la actualidad estan realizando compras y han
decidido mantener una relacién con la empresa, solicitando los requisitos

para poder obtener una apertura de crédito.

Clientes recurrentes

Son aquellos que mantienen una relacion comercial con la empresa y
realizan compras a menudo. Este tipo de clientes, por lo general, esta
complacido con la empresa, sus productos y servicios. Por tanto, es
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fundamental no descuidar las relaciones con ellos y darles continuamente
un servicio personalizado que los haga sentir "importantes" y "valiosos"

para la empresa.

La categorizacion de clientes tiene como objetivo de que los clientes
ocasionales y nuevos se conviertan en clientes recurrentes o actuales y
de esa manera generaria compras a la empresa en forma periodica e

incrementaria el volumen de ventas.

4.7.2 Definicion de la documentacién de respaldo y metodologia de

recepcion

El Asistente de Crédito y Cobranza se encargara tanto de la
recepcion y la documentacion del solicitante. Dichos documentos deberan
cumplir con los requisitos generales de ventas a crédito (Anexo 1) para el

otorgamiento del crédito.

4.7.2.1 Determinacion de documentacién de respaldo

Toda persona solicitante de crédito deberd cumplir con los
requisitos generales de ventas a crédito (Anexo 1) y autorizara a la

compainiia realizar la investigacion que considere necesaria.

Mediante la informacion suministrada ya sea por fuentes internas o
externas al encargado de créditos, se le permitira investigar, analizar,
evaluar y tomar una decisidbn sobre la solvencia moral y econdémica,
capacidad de pago, seriedad, experiencia, antecedentes del solicitante de
créditos. La interpretacion correcta de los hechos reunidos a través de la
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informacion obtenida dar4 mayor solidez al departamento para reforzar la

decision.

Los requisitos documentales de ventas a crédito se encuentran los

siguientes:

Copia de Cédula de
Identidad y
. Certificado de
Votacion

Solicitud de

Crédito - Copia de RUC

* Copia de
Escritura de

* Copia del
Nombramiento
\— Constitucion de la S del Representante

Original de
referencias

comerciales

compainiia Legal

Original del
certiticado
bancario

(*) Aplican s6lo para personas juridicas

Solicitud de Crédito

Este formulario serd proporcionado por la empresa y debe presentarse
con letra completamente legible, no debe contener manchones ni
borrones, ni informacién falsa, al final el solicitante debe firmar con la
rubrica registrada en la cédula de identidad, siendo importante porque de
esta forma el cliente esta aceptando la operacién solicitada y autorizando
a la empresa la verificacion de los datos proporcionados. (Anexo 2)

Copia del RUC
Segun la ley ecuatoriana, todo negocio propio debe obtener el Registro
Unico de Contribuyentes (RUC) y cumplir con las obligaciones tributarias
para no tener problemas de clausura del negocio.
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Copia de cédula de identidad y certificado de votacién
La copia de cédula de identidad y certificado de votacion debe ser clara,
sin alteraciones de ningun tipo y debe estar vigente. Estos documentos

daran a conocer los datos personales del cliente.

Copia del nombramiento del Representante Legal
Este documento debe estar debidamente inscrito en el Registro Mercantil
y proporcionara informacion acerca de la persona que representa judicial

y extrajudicialmente a la compafia.

Copia de Escritura de Constitucién de la compaiiia
Es la seguridad para la compafia en cuanto a que la empresa solicitante

esta legalmente constituida en el pais.

Original de referencias comerciales

Este documento proporcionara de la siguiente informacion: tiempo de ser
cliente, monto asignado de compras, términos o plazos del crédito y
experiencia en pagos. Ademas, el documento debe estar firmada por la
persona duefia 0 autorizada del negocio, la firma no debe tener alteracion
alguna, asimismo debe constar los niumeros de teléfono y la direccion de

la empresa.

Copia de planilla de servicios basicos
Este documento servird de verificacion de los datos dados del solicitante

tanto en su nombre y direccion.
Original del certificado bancario

El certificado hara referencia que el cliente mantiene una cuenta activa en

la institucion bancaria.
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4.7.2.2 Proceso de recepcion

El Asistente de Crédito y Cobranza recibira la documentacion de

los clientes y revisara el correcto llenado con letra legible de la solicitud de

crédito y verificard que esté firmada por el cliente, ademas de anexar los

documentos solicitados en los requisitos generales de ventas a crédito.

El Asistente de Crédito y Cobranza asignara niamero de solicitud y fecha

de recibido si la documentacién cumple con todos los requisitos.

El documento de control para el proceso de recepcion se presenta a

continuacion:

CLIENTE XYZ

Tipo de documento

Documentos
recibidos (x)

Observacion

Solicitud de crédito

Copia del Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

Copia de cédula de identidad y certificado de
votacion

(*) Copia del Nombramiento del Representante Legal

(*) Copia de Escritura de Constitucién de la compairiia

Copia de planilla de servicios basicos cancelados del
altimo mes

Original de tres (3) referencias comerciales

Original de certificado bancario

(*) Aplican so6lo para personas juridicas

4.7.3 Proceso de custodia de documentos

Con el propdsito de llevar un adecuado ordenamiento y control de

los créditos que concede la empresa a sus clientes, se forma la carpeta
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de crédito que contendra los requisitos generales de ventas a crédito
(Anexo 1) que comprende los documentos generales, la cual sera

custodiada por el Jefe del Departamento de Crédito y Cobranza.

Mientras que los documentos comerciales serdn receptados por el
Asistente de Crédito y Cobranza, el mismo que se encargara de entregar
al personal del Departamento de Contabilidad y estos seran los

responsables de custodiar referidos documentos.

Los procesos arealizarse son:

a. Documentos generales

1. El cliente entregara los documentos generales (Anexo 1) al Asistente
de Crédito y Cobranza y de esa manera autorizard a la compaiiia a
realizar la investigacion de crédito que considere necesaria.

2. El Asistente de Crédito y Cobranza tendra en custodia los
documentos hasta la verificacion de los mismos y después seran
entregados al Jefe de Crédito y Cobranza.

3. El Jefe de Crédito y Cobranza procedera aprobar o negar el crédito y
lo presentara al Gerente General para el visto bueno del mismo.

4. El Jefe de Crédito y Cobranza sera el custodio de los documentos del

solicitante.

b. Documentos comerciales

Facturas, cheques y letras de cambio

1. La copia de la factura emitida deberan ser custodiada por el Jefe de
Crédito y Cobranza hasta su cancelacion.

2. Deberan designarse un archivo especifico para la custodia de letras
de cambio y cheques a fecha y deberan estar archivados en manera
mensual y sera responsable el Departamento de Contabilidad.
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4.7.4 Proceso de confirmacién de informaciéon

El analisis de la solicitud de crédito y la verificacion de los datos es
la base fundamental para determinar si una persona individual o ente
juridico es digno de crédito y éste es capaz de solventarlo, por lo que
tendra especial manejo en todos los detalles de la solicitud.

El punto clave de la verificacion se encuentra en el exterior. Se tendra que
corroborar toda informacion del solicitante por medio de una segunda
fuente para cerciorar la autenticidad de informacion y determinar el

cumplimiento de las obligaciones del solicitante.

Los procesos a seguir son:

C e

v

Revisara solicitud y
documentos Asistente de
Crédito y Cobranza

v

Realizara proceso de
investigacion del solicitante

Aprobacion del
crédito

Se reuine con el Gerente
General para dar visto
bueno al crédito

v 7 <
Archiva y se encarga de la
custodia de los documentos

Entregara de documentos
Jefe de Crédito y Cobranza

!

v

Revisara proceso de analisis
previo y consulta Sistema
de Burd de Crédito

Traslada copia de
resolucion al Asistente de
Crédito y Cobranza

v

D
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Asistente de Crédito y Cobranza:

1. Revisara el correcto llenado de la solicitud de crédito (Anexo 2) y con
letra legible, verificar que esté firmada por el cliente, ademas de
anexar los documentos requeridos para el andlisis de la misma.

2. Iniciar& el proceso de investigacion del cliente, revisando la base de
datos de clientes de la empresa si el solicitante ya tiene historial de
compras, para determinar si previamente ha sido cliente de contado.

3. Consultard telefénicamente los datos del cliente, ademas de las
referencias detalladas de la solicitud, realizando preguntas como el
tiempo de ser cliente, el rango de clasificacion segun pagos, el limite
de crédito asignado.

4. Enviard al Cobrador para confirmar la direccion del cliente mediante
una visita.

5. Después, entregara los documentos del solicitante al Jefe de Crédito y
Cobranza con el respectivo analisis de los mismos y debe constar el

formulario de aprobacion del crédito.

Jefe de Crédito y Cobranza:

6. Revisara el proceso de analisis previo e ingresara al Sistema de Burd
de Crédito para obtener un reporte general sobre el historial y
calificacion crediticia.

7. Tomara la decisidbn si es factible o no darle crédito al cliente,
especificando los motivos de la decision final determinado en el
formulario de aprobacion de crédito (Anexo 3), asimismo el monto
asignado y condiciones de pago para el solicitante.

8. Se reunira con el Gerente General para dar el visto bueno de dicho
credito.

9. Archivara expediente y se encargara de la custodia de los
documentos del solicitante.
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10. Trasladara copia de la resolucion al Asistente de Crédito y Cobranza,
el mismo que informard al cliente sobre la resolucién afirmativa o

negativa del crédito.

4.7.5 Determinacion del limite y cupo de crédito

El siguiente paso del proceso de crédito es sefalar el limite del
crédito. Este limite sélo es asignado cuando todos los factores asi como la
informacion han sido considerados y analizados. El limite del crédito es la
cifra que representa el monto aproximado que el acreedor supone la
maxima deuda que un solicitante desea adquirir en un determinado

tiempo honrando su obligacion y pagando puntualmente.

Este limite no se considera como absoluto sino como un aviso de alerta
en el manejo de la cuenta. También puede someterse a revision y
cambiarse libremente de acuerdo a las circunstancias y al criterio del que
otorga el crédito y que indudablemente sera el mas provechoso para la

empresa.

Limite de Crédito

LIMITES DE CREDITO
Monto a facturar Dias Crédito
$ 0,050,00 - $ 0,500,00 8
$0,501,00 - $ 1.500,00 15
$ 1.501,00 - $ 3.000,00 30
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Cupo de Crédito

Clientes Nuevos

1.

El cliente nuevo debe tener tres ventas estrictamente al contado,
entendiéndose por CONTADO, aquellas cuyo importe ha sido
pagado previa o simultineamente contra la entrega del producto o
mediante depdsito en efectivo en cualquiera de las cuentas que la
empresa designe para la recepcion de estos recursos. A partir de
la cuarta venta, se le podra otorgar al cliente ocho dias a 15 dias

de crédito dependiendo el monto a facturar.

. El monto de crédito inicial sera el promedio de las tres compras al

contado, pudiendo este ser incrementado a razén de las compras y

frecuencia con que se le facture.

. Los plazos de crédito seran de 8, 15 y 30 dias y seran autorizados

conforme al monto de limite de crédito pre-establecido, en caso de
requerirse un periodo mayor debera solicitarse al Gerente General

guien autorizara o rechazara el plazo solicitado.

Clientes Recurrentes

. El cliente debe estar al dia con los créditos otorgados.

.En el caso de que el crédito sobrepasara el limite maximo

otorgado, el sobregiro debe estar autorizado por el Gerente
General previa revision y autorizacion del Jefe de Crédito y

Cobranza.

. El Jefe de Crédito y Cobranza disminuird los dias originalmente

otorgados, cuando el cliente se retrase continuamente en los pagos
y cuando tenga facturas vencidas por mas de 45 dias, incluso se
podra suspender el crédito autorizado y negarle el despacho de

mercaderia hasta que pague la totalidad de su adeudo.
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4.7.6 Determinacion del proceso de cobranza

La gran mayoria de clientes no cumplen con sus compromisos
crediticios a tiempo a menos que se les advierta, si al vencimiento del
pago correspondiente no se ha efectuado, empiezan a generarse
intereses moratorios, lo cual provoca el temor al pago extra de estos

cargos.

VALDYARD Corporacién S.A., no ha ejecutado este derecho, aunque
en legalidad deberia hacerlo, pero la intencion de los directivos de la
corporacion es mantener con el cliente una relacion que cumpla las

siguientes caracteristicas:

e Armonia con el cliente.

¢ Amabilidad y esmero en el servicio.
e Negociaciones abiertas.

e Busqueda de intereses comunes.

e Filosofia de ganar y ganar.

Bajo estos parametros de accién, la compafiia en ningldn momento esta
interesada en mantener roces con los clientes, mucho menos caer en el
desgaste del cobro por la via judicial, sino que busca entablar una
relacion en donde tanto el cliente como la empresa se sientan en un

ambiente de confianza y apoyo mutuo.

4.7.6.1 Planificacion mensual de recaudacion

El Jefe de Crédito y Cobranza elaborard un reporte sobre la
planificacion mensual de las gestiones a efectuar, en funciéon de los

respectivos vencimientos de facturacion.
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El formato de control se plantea a continuacion:

Periodos Fechas mes de Enero 2013

Lunes 7 14 21 28
Total clientes Lunes

Martes 8 15 22 29
Total clientes Martes

Miércoles 9 16 23 30
Total clientes Miércoles

Jueves 10 17 24 31
Total clientes Jueves

Viernes 11 18 25

Total clientes Viernes

Ademas, todos los dias el Asistente de Crédito y Cobranza elaborara el
reporte de ingresos de cobros (Anexo 5) que incluira los cobros realizados
en oficina y los cobros realizados del Cobrador, revisando correlativo de

recibos de ingresos.

Los cheques recibidos por los cobros deberan ser emitidos a nombre de la
empresa y en ningdn momento se recibirdn cheques emitidos a nombre

de terceras personas.

El reporte de ingresos de cobros y lo recaudado sera entregado al
Departamento de Contabilidad y se tendra copia del reporte con firma y

sello de recibido.
La gestion de cobranzas sera reforzada mediante llamadas

telefonicas, visitas de campo y notificaciones de acuerdo al siguiente

esquema:
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Frecuengla Vencimiento POLITICAS
contacto cliente factura
5 dias antes del Llamada telefénica
1 - )
vencimiento (Recordatorio)
5 dias después Llamada telefénica
2 =F .
del vencimiento (Compromiso de pago)
15 dias despges Visita de campo y notificacién
3 del compromiso
de cobro
de pago
30 dias despges Visita de campo y blogueo en
4 del compromiso .
el sistema
de pago

La operativa de estas gestiones se presenta a continuacion:

A.- Llamada telefonica

El trabajo de llamada telefénica debe ser orientado y manejado como un
medio para expresar la preocupacion de la empresa y lograr el objetivo de
la cobranza. Es un elemento muy importante de comunicacion directa con
el deudor, es rapido y flexible en la medida en que se use con eficiencia y
discrecion, tomando en consideracion que la mayoria de personas hoy

poseen un celular.

La llamada telefénica debe realizarse tomando en consideracién que es
una herramienta de disuasion frente al deudor y basicamente debe

centrarse en lo siguiente:

= Nombre de quien realiza la llamada
= Datos completos de la situacion del cobro

= Conciliar facturas fisica vs Sistema
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El éxito de la cobranza consiste en la habilidad de manejar la llamada
telefonica saber escuchar y realizar una investigacion sobre la verdadera

situacion del cliente y buscar soluciones.

Si el cliente no contesta es necesario pedir el nombre de la persona que
contesto para dejar mensajes, no dejar mensajes amenazadores y Si se
ha dejado mas de tres mensajes y no responde, es necesario una visita
de campo al cliente, porque debe entenderse que esta evadiendo la
llamada.

B.- Visita de campo
La visita de campo esté orientada a recuperar de forma adecuada y por

etapas con el proposito de llegar a un cobro efectivo.

El cuadro de etapas puede ser el siguiente:

Numero de dias
Etapas después del Detalle
compromiso de pago

Se enviard al cobrador con la notificaciéon
Primera 15 dias de cobro respectivo por el incumplimiento

del compromiso de pago

El cobrador realizara la segunda visita y
Segunda 30 dias se realizara el bloqueo del crédito en el

sistema.

Se asignara al cobrador todas las
operaciones en mora para que en 3 dias
Tercera A partir de los 31 dias | responda al Jefe del departamento sobre
los resultados obtenidos. Transcurrido

ese lapso, la visita se cerrara.
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C.- Notificaciones

Se empleara para dar aviso al cliente que su cuenta se encuentra en
mora a fin de efectuar la cobranza. (Anexo 4). El aviso de cobro debera
tener dos copias, una del cliente y una de la empresa; esta ultima debera
llevar nombre y firma de recibido del cliente ademas de sello, en el caso
de ser empresa.

El cobrador debera asegurarse que la notificacion de cobro sea firmado
por el cliente, para amparar la gestion oportuna en caso de ser requerido

comprobar la visita.

4.7.6.2 Reduccién de antigliiedad de la cartera

El éxito de cualquier relacion entre personas radica en una buena
comunicacién, por lo que es de mucha importancia crear la politica de
efectuar reuniones de trabajo un dia por semana (Lunes) con el objetivo
de dar a conocer a los directivos de la empresa cual ha sido el resultado
de las gestiones de cobro durante la semana anterior y entre otros

aspectos evaluar lo siguiente:

1. Conocimiento de clientes potenciales para iniciar relaciones
comerciales con la empresa.

2. Acuerdos alcanzados con clientes y el conocimiento de la fecha en
gue inician operaciones.

3. Desacuerdo de clientes en cuanto a tarifas, calidad en el servicio,
infraestructura, roces con el personal de la empresa.

4. Nivel de cobrabilidad ejecutado en la semana anterior.
Listado de clientes con los cuales no se tuvo ningun tipo de

respuesta durante la semana que finaliza.
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Esta medida al ser contemplada por la empresa podra mantener niveles

bajos de morosidad en el saldo de clientes, en esa misma proporcion el

nivel de efectivo se mantendra alto y de esa forma el funcionamiento

general de la empresa sera optimo.

El formato de antigliedad de cartera se plantea a continuacion:

VALDYARD CORPORACION S.A.
Antigliedad de Cartera
Afo 20xx

Codigo

Nombre del Cliente | Dias Plazo | Saldo Actual

No Vencido

1-30 dias

31-60 dias

Mas de 60 dias

Totales

Andlisis de Vencimientos General

Valores

% Deuda

Montos no Vencidos
Vencidos de 1 a 30 dias
Vencidos de 31 a 60 dias
Vencidos a mas de 60 dias
Total

%
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4.7.6.3 Cuentas incobrables o de dificil recuperacion

El mantenimiento dentro de la contabilidad de saldos incobrables
en un ambiente donde se manejan operaciones al crédito es bastante

dificil de evitarlo.

Pero es una practica sana implementar procedimientos que permitan su
identificacion y seguimiento oportuno. Del total declarado como incobrable

siempre existe una posibilidad de recuperar parte de ese adeudo.

La capacidad de recuperacion de la cartera de cuentas por cobrar
dependera de la pericia y habilidad que posea el Departamento de
Créditos y Cobranza en el manejo de este tipo de situaciones. Para
ejercer el control adecuado de esta informacion es necesario contar con lo

siguiente:

e Listado depurado de todos los clientes que su saldo ha sido
declarado como incobrable.

e Detalle de todas las gestiones realizadas para recuperar dichos
montos.

e Detalle del total de saldos recuperados mediante las gestiones de
cobro realizadas después de haber sido declarado el saldo del

cliente como incobrable.

4.8 Impacto/producto/beneficio obtenido

Con esta propuesta, la empresa estara orientada hacia una
eficiente recuperacion de sus cuentas por cobrar, a partir del analisis
previo de la solicitud de crédito lo que disminuira el riesgo de las cuentas

incobrables, permitiendo disponer de un nivel éptimo en su flujo de
112



ingresos de efectivo, facilitando el cumplimiento de los compromisos a

corto plazo y evitando recurrir a fuentes externas de financiamiento.

La elaboracion de procedimientos para el eficiente otorgamiento y

recuperacion de los créditos preveé la existencia de una cartera sana de

clientes, con un bajo indice de mora, facilitando la labor de cobranzas, a

través del seguimiento constante y oportuno de los créditos otorgados, lo

cual ayudara en gran medida a incrementar la rentabilidad de la empresa.

El manual se disefiara para ampliar los conocimientos del personal del

departamento de crédito y cobranza en la realizacion de sus actividades y

procedimientos, con el fin de dar cumplimiento a los objetivos y mejorar la

rentabilidad.

adquiridos

Actividad Antes | Después

Dlsmlnu_uon de r|e§gg en el 80% 55%
otorgamiento de credito

Recuperacion de cartera oportuna 60% 80%
D.|sm|nuuon de morosidad de 70% 40%
clientes

Incremento de disponiblidad de 55% 85%
efectivo

Cumplir con los compromisos 50% 85%
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4.9 Validacion de la propuesta

El presente trabajo de investigacion ha sido revisado y analizado
por una experta, para dicho analisis se solicité al profesional por medio de

una carta, la misma que presentaremos a continuacion:
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Guayaquil, Enero 16 del 2013

Ing. Com.
Wendy Jacome Mufioz
Ciudad .-

De mis consideraciones:

La presente misiva tiene como objetivo solicitarle su contribuciéon como
experta, ya que tiene conocimientos muy sélidos en el area donde se
desarrolié nuestro Proyecto de Tesis, a fin de que proceda con la validacion
del mismo titulo que es “Estudio del Sistema de Control Interno del
Departamento de Crédito y Cobranza de la empresa VALDYARD
Corporacion S.A. en la ciudad de Guayaquil, periodo 2011", dirigida por el
Abg. Luis Séanchez Correa, requisito previo a la obtencién del titulo de
Ingeniera en Contabilidad Auditoria - C.P.A., en la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte de Guayaquil, para ello nos permitimos remitir un ejemplar del
proyecto de investigacion.

Por la atencion que se sirva dar a la solicitud, agradezco de antemano su

colaboracion.

Atentamente, 3

Woudts fodsacte €. ¢ ud)
Martha Yadira Andrade Pluas \Em(?l’gla Medin{ A%yo
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4.9.1 Validacion de un experto

Una vez hecha la peticidon la experta emitié su veredicto, el mismo
qgue fue respondido mediante carta de validacion, la cual se presentara a

continuacion:
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Guayaquil, Enero 18 del 2013

Srtas.

Martha Yadira Andrade Pluas
Erika Paola Medina Arroyo
Ciudad.-

De mis consideraciones:

Mediante la presente informo a ustedes que he procedido a revisar su
proyecto, conforme a su peticién en la misiva anterior, la misma que en su
formulacién no tengo ninguna observacion.

Particular que pongo en consideracion para los fines pertinentes.

Cordialmente,

w.—-

N " !
Ing. Com. Wendy Jacome
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CONCLUSIONES

Una vez finalizada la investigacion a VALDYARD Corporacion S.A.
se ha podido comprobar que la empresa no cuenta con un manual de
procedimientos establecido, el cual podria ayudar a mejorar el control

interno para el departamento de crédito y cobranza.

La aplicacion de este manual contribuird con la empresa a mejorar
los procedimientos existentes para realizar un control oportuno de sus
cuentas por cobrar, y de esta manera contribuir con liquidez suficiente a

fin de que la empresa cumpla con los compromisos adquiridos.

A través del conocimiento y aplicacion de este manual por parte del
personal que pertenece al departamento de crédito y cobranza se
optimizara las funciones de los mismos, contribuyendo de esta manera

con los objetivos de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Aplicar el manual de procedimientos propuesto al personal
involucrado con la finalidad de asegurar el buen funcionamiento del

departamento de crédito y cobranza.

Capacitar al personal sobre la puesta en practica del Manual en
cada uno de los procesos. Esta herramienta debe ser considerada

de manera indispensable en cada actividad que se desarrolle.

Es importante facilitar el Manual de Procedimientos cuando
ingrese el personal nuevo del departamento de crédito y
cobranzas, para que se familiarice con los procesos y actividades

gue se realizan diariamente.

El Manual de Procedimientos debera revisarse anualmente para su
correccién y actualizacion. Todos los responsables de éste
departamento deben participar y lograr acuerdos en cualquier
modificacién de procesos establecidos en este manual.

119



BIBLIOGRAFIA

Libros

Perdomo Moreno Abraham, (2003) “Fundamentos de Control Interno”.

Novena Edicion, Thomson Editorial, México

Catacora Fernando, (1996), “Sistemas y Procedimientos Contables”.

Primera Edicion. Editorial Mc Graw Hill. Caracas

Davalos Arcentales Nelson CPA., (1984), “Enciclopedia Basica de

Administracion, Contabilidad y Auditoria”. Editorial Ecuador. Quito

Brachfield Pere, (2009), “Gestion del crédito y cobro”. Editorial Bresca.

Barcelona

Gitman Lawrence J., (2003), “Principios de administracion financiera”.

Editorial Pearson Educaciéon. México.

Santillana Gonzalez Juan Ramoén, (2003), “Establecimiento de sistemas

de control interno” Editores Cengage Learning. México

Estupiian Gaitan Rodrigo, (2006), “Control interno y fraudes”. Ecoe

Ediciones. Bogota.

Mendivil Escalante Victor Manuel, (2002), “Elementos de Auditoria”

Quinta Edicion. Thomson Editores. México.

Hernandez R., Fernandez C. y Baptista P., (2006) “Metodologia de la

investigacion”. Ediciones McGraw Hill. México

120



Bernal Torres César Augusto, (2006), “Metodologia de la investigacion
para administracién, economia, humanidades y ciencias sociales”.

Editorial Pearson Educacién. México.

Landeau Rebeca, (2007), “Elaboracion de trabajos de investigacion”.

Editorial Alfa. Caracas.

Alvarez Torres Martin, (1996), “Manual para elaborar manuales de

politicas y procedimientos” Primera Edicion, Editorial Panorama. México
Rodriguez Valencia Joaquin, (2002), “Cémo elaborar y usar los manuales
administrativos” International Thomson Editores. México

Revista

Rivas Marquez Glenda, (2011), “Modelos contemporaneos de control
interno. Fundamentos tedricos.” “Revista Observatorio Laboral”,
Universidad de Carabobo.

Paginas web

http://cobranzaefectiva.blogspot.com/2010_11 01 archive.html

http://wwwisis.ufg.edu.sv/iwwwisis/documentos/TE/658.87-G897p/658.87-
G897p-Capitulo%201V.pdf

http://www.publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/viewArticle/1
129/2846

121


http://cobranzaefectiva.blogspot.com/2010_11_01_archive.html
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/658.87-G897p/658.87-G897p-Capitulo%20IV.pdf
http://wwwisis.ufg.edu.sv/wwwisis/documentos/TE/658.87-G897p/658.87-G897p-Capitulo%20IV.pdf
http://www.publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/viewArticle/1129/2846
http://www.publicaciones.urbe.edu/index.php/coeptum/article/viewArticle/1129/2846

http://upana.edu.gt/web/upana/tesis-educacion/doc_view/486-pe-ec2-682-
r586-

http://www.integrity-la.com/es/credito-y-cobranza.html
http://books.google.com.ec/books?id=MwFPWO0ENOKOC&printsec=frontco
ver&dg=cesar+aching+guzman+matematicas+financieras&hl=es&sa=X&ei

=eD3-UNbhLYaS9QS9joHWAQ&ved=0CC4Q6AEWAA

http://creditosycobranzasdinero.blogspot.com/2010/03/todocreditosycobra
nza_24.html

122


http://creditosycobranzasdinero.blogspot.com/2010/03/todocreditosycobranza_24.html
http://creditosycobranzasdinero.blogspot.com/2010/03/todocreditosycobranza_24.html

ANEXOS



ANEXO 1

Requisitos Generales de ventas a crédito

Tipo de cliente | Persona natural

Formularios

Solicitud de crédito

Do

cumentacion

Copia del Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

Copia de cédula de identidad y certificado de votacién

Copia de planilla de servicios béasicos cancelados del ultimo mes

Original de tres (3) referencias comerciales

Original de certificado bancario

Tipo de cliente | Persona juridica

Formularios

Solicitud de crédito

Do

cumentacioén

Copia del Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

Copia del Nombramiento del Representante Legal

Copia de cédula de identidad y certificado de votacion del
Representante Legal

Copia de Escritura de Constitucion de la compafiia

Copia de planilla de servicios basicos cancelados del ultimo mes

Original de tres (3) referencias comerciales

Original de certificado bancario

Elaborado por: Autoras
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ANEXO 2

SOLICITUD DE CREDITO
1.- INFORMACION GENERAL
Nombre de la Empresa: RUC:
Direccion:
Teléfono 1: |Te|éfono 2: Fax:
Actividad Comercial: Web-site:
Fecha de Constitucion: |E—mai|:
2.- REPRESENTANTE LEGAL
Nombre: |Cédu|a:
Cargo: Fecha de Nombramiento:
Direccion personal:
Teléfono Residencia: Celular: |E—mai|:
3.- REFERENCIAS BANCARIAS
Banco No. de Cuenta Tipo de Cuenta Contacto Teléfono

4.- REFERENCIAS COMERCIALES

Nombre de la empresa Direccion Teléfono Cupo Maximo Contacto

Anexos (Adjuntar los siguientes documentos)

O Copiade RUC

[0 Copia de cédula de identidad y certificado de votacion

[ Copia de Nombramiento del Representante Legal

[ Copia de Escritura de Constitucion de la compaiiia

O Copia de planilla de servicios bésicos cancelados del ultimo mes
Referencias por escrito

[ Referencias Bancarias

[J Referencias Comerciales

Declaro que la informacidn que antecede es verdadera, correcta y completa y autorizo a |la compaiiia a realizar la investigacion de crédito
que considere necesaria, inclusive comunicarse con las referencias comerciales y bancos especificados anteriormente, y obtener informes
crediticios con la finalidad de ser aceptado en la empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Nombre Solicitante Firma Solicitante Fecha

Elaborado por: Autoras
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ANEXO 3

FORMULARIO DE APROBACION DEL CREDITO

Expediente N° | Nombre |Fecha
1. VERIFICACION INFORMACION INTERNA DE LA EMPRESA
Categorizacion del cliente Saldos vigentes

Recurrente I:l Sl :l
Nuevo [ ] o[ ]
Ocasional I:l

2. CALIFICACION Y EXPERIENCIA CREDITICIA EN LA EMPRESA
N° de créditos obtenidos

Sin créditos

NIVEL DE CUMPLIMIENTO
Muy Satisfactorio

Comentarios:

Satisfactorio
No Satisfactorio

3. EVALUACION DE LA INFORMACION PRESENTADA

Completa I:l Incompleta I:l Documentacién requerida:

Tipo de Informacion
Buena :l Comentarios:

Mala :l

4. CONFIRMACION DE REFERENCIAS BANCARIAS Y COMERCIALES

Favorables :l Comentarios:
No favorables I:l

5. INFORME (Asistente de Crédito y Cobranza)

APROBAR [ | NEGAR [ ]

Comentarios:

oo O

Fecha de Resoluciéon Firma

6. CENTRAL DE RIESGOS (Verificacion crediticia en general)

7. PROPUESTA DEL CREDITO E INFORME (Jefe de Crédito y Cobranza)

APROBAR [ | NEGAR [ ]

CONDICIONES PROPUESTAS FORMA DE PAGO

Monto | | 8dias :l 30 dias :l
Célculo (Promedio de ventas realizadas) 15dias :l 60 dias :l

Comentarios y Observaciones:

Fecha de Resolucién Firma

8. INFORME (Resolucién del Gerente)

APROBAR [ ] Comentarios:
NEGAR [ ]

Fecha de Resoluciéon Firma

Elaborado por: Autoras
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ANEXO 4

NOTIFICACION

VALDYARD Corporacion S.A.

Guayaquil, dd/mm/aa

Sefores
XXXXXXXXX
Ciudad.-

Estimados sefnores:

Brindarles un servicio de calidad es uno de los principales objetivos de la
empresa VALDYARD Corporacién S.A, pero el mantenimiento de los estandares
de calidad que hasta el momento le hemos brindado hace necesario contar con
sus pagos oportunos que a la fecha muestra el detalle siguiente:

FACTURA FECHA VALOR FECHA DE VENCIMIENTO
NNNN dd/mm/aa PXXXX, XX dd/mm/aa
NNNN dd/mm/aa PXXXX, XX dd/mm/aa

Si a la fecha de recepcién del presente recordatorio usted ya efectu6é su pago

respectivo, favor hacer caso omiso al presente.

Gracias por su confianza y preferencia.

Departamento Créditos y Cobros
C.C. Archivo

Elaborado por: Autoras
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ANEXO 5

REPORTE DE INGRESOS DE COBROS

VALDYARD Corporacion S.A.

Reporte de ingresos de cobros

Fecha: dd/mm/aa
COBROS REALIZADOS EN OFICINA
Correlativo Nombre del cliente el Tlp.o H e Banco Va-I(?r
Factura | Factura | Efectivo/Cheque | Cheque Recibido
Montol
COBROS REALIZADOS POR EL COBRADOR
Correlativo Nombre del cliente No. | Valor dela Tlp.o de Pago No. de Banco V?I?r
Factura | Factura | Efectivo/Cheque | Cheque Recibido
Monto2
TOTALREPORTADO EN ELDIA (Montol + Monto2) [ |
Departamento de Crédito y Cobranza Departamento de Contabilidad
Elaborado por: Entregado a:

Elaborado por: Autoras
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ANEXO 6

VALDYARD CORPORACION S.A.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZAS
(PROPUESTO)

Elaborado por: Autoras

129




INDICE

Definicién y Propdsito, Objetivos y Normas de Aplicacion 3

Otorgamiento del Crédito

Solicitud del Cliente 4

Evaluacidn del Solicitante 5

Aprobacién o denegacion del crédito 6
Cobranza

Recuperacién de cuentas por cobrar 8

Gestidn de cobranza 9
Flujograma 11

130




Pagina 3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

de 16

Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Definicidn y Propdsito:

Este instrumento es para uso interno, contiene normas y procedimientos que

deben aplicarse a los procesos de crédito y cobranza, y tiene como propésito servir de

guia para la correcta realizacidn de las funciones asignadas.

Objetivos:

Conocer las normas y procedimientos de las operaciones de la empresa.

Lograr que el personal de la empresa posea una guia técnica que lo oriente al
ejecutar sus tareas.

Analizar y verificar la documentacién e informacién para conceder créditos a
un posible cliente de la empresa, asi como, darle el seguimiento respectivo

para la cancelacion del mismo.

Normas de Aplicacion General:

El manual debe permanecer en un lugar accesible y al alcance del personal
para que sean observados y ejecutados los procesos conforme a lo
establecido.

Las normas y procedimientos del manual deben revisarse anualmente para su
correccidn y actualizacion.

Que el personal cumpla todas las normas y procedimientos establecidos en el
manual, con el objeto de hacer eficiente y eficaz el trabajo.

Todos los responsables de éste departamento deben participar y lograr

acuerdos en cualquier modificacién de procesos establecidos en este manual.

131




Pagina 4

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

de 16

Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Proceso

Otorgamiento del Crédito

Procedimiento Solicitud de Crédito

NORMAS

1. Toda solicitud de crédito sera completada a satisfaccién, con letra
completamente legible, anexando la documentacion solicitada en los requisitos
generales de ventas a crédito; dependiendo si es persona natural o juridica. (ver

anexo 1y 2)

2. lLa solicitud de crédito debera tener plasmado el nombre y los apellidos, ademas
de la firma del solicitante de la misma forma que se encuentra en su documento

de identidad.

3. El Asistente de Créditos y Cobranza verificard que la documentacién requerida

este completa.

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

DESCRIPCION

OBSERVACION

Cliente

1. Se presenta al departamento de crédito y
cobranza y solicita opciones de crédito.

Asistente de

2. Entrega la solicitud de crédito al cliente y el
detalle de los documentos necesarios a

Créditoy
Cobranza anexar.

3. Llena y devuelve la solicitud con la
Cliente

documentacion necesaria requerida.

Asistente de
Créditoy
Cobranza

4, Revisa la informacion contenida en la
solicitud y la documentacion anexa.

5. Si la solicitud no ha sido llenada
correctamente o hace falta documentacion,
regresar al paso 2.

6. Si la informacién y los documentos
cumplen los requisitos, asigna numero de
solicitud y fecha de recibido.

7. Realizard el respectivo analisis de la
solicitud recibida.
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Pagina 5 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
de 16 Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.
Proceso Otorgamiento del crédito
Procedimiento Evaluacion del Solicitante
NORMAS

1. La investigacidn incluye todos aquellos pasos orientados a comprobar Ia
veracidad de los datos proporcionados por el solicitante del crédito.

2. Elsolicitante debe contar con tres ventas estrictamente al contado.

3. El Asistente de Créditos y Cobranza indicard su resolucién adjuntando el

formulario de aprobacidn de crédito (Anexo 3).

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE

DESCRIPCION

OBSERVACION

Asistente de
Crédito y Cobranza

1. Realiza investigacién de la solicitud
recibida del cliente.

2. Revisa categorizacion de clientes e
historial del solicitante en la base de datos de
la empresa, el cual, debe contar con tres
ventas estrictamente al contado como
minimo.

3. Si no cuenta con las tres ventas al contado
ir al paso 6.

4. Si cumple con las tres ventas al contado,
verifica telefénicamente las referencias
comerciales y bancarias.

5. Enviara al Cobrador a confirmar direccion
del solicitante mediante una visita.

6. Prepara informe adjuntando el formulario
de aprobacién de crédito (Anexo 3) con la
recomendacidn de otorgar o denegar el
crédito.

7. Envia expediente al Jefe de Créditos vy
Cobranza.
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Pagina 6 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

de 16 Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.
Proceso Otorgamiento del crédito
Procedimiento Aprobacién o denegacion del crédito

NORMAS

. Los solicitantes de crédito seran rechazados por cualquiera de los siguientes

motivos:

a) Cuando se compruebe la mala experiencia con otras entidades comerciales.

b) Cuando el solicitante aparezca con malas referencias crediticias en el buré de
crédito.

¢) Cuando el solicitante viva en lugares de alto grado de delincuencia o dificil
acceso y cuya residencia no se pueda comprobar, por lo cual seria dificil
realizar cualquier gestion futura de cobro.

. Los limites y plazos de crédito serdn los siguientes:

e De$ 50,00a$ 500,00 8 dias de crédito

e De$ 501,00a$1.500,00 15 dias de crédito

e De $1.501,00 a $3.000,00 30 dias de crédito

. En el caso de que el crédito sobrepasara el limite maximo otorgado, el sobregiro

debe estar autorizado por el Gerente General.

. El monto de crédito inicial serd el promedio de las tres compras al contado,

pudiendo este ser incrementado a razén de las compras y frecuencia con que se

le facture.

. Una vez que se haya obtenido un resultado satisfactorio en la investigacion del

solicitante, se informara via telefénica a éste, sobre la aprobacién del crédito.

También se informard, por cortesia, la no aprobacién del crédito.

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE DESCRIPCION OBSERVACION

Jefe de Crédito y solicitante en el burd de crédito, a través de

1. Recibe el expediente y revisa que el
proceso de analisis previo, se haya realizado
de acuerdo a las normas establecidas.

2. Consulta referencias crediticias del

Cobranza la pagina web.

3. Prepara informe en donde consta si
procede aprobar o negar el crédito, asimismo
el monto asignado y condiciones de pago.
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Pagina 7

de 16 Procedimiento

Aprobacién o denegacion del crédito

Gerente General

4. E| Jefe de Crédito se reunira con el Gerente
General para dar el visto bueno de dicho
crédito.

Jefe de Crédito y
Cobranza

5. Archiva expediente y sera el custodio de
los documentos del solicitante.

6. Traslada copia de la resolucidn al Asistente
de Crédito y Cobranza.

Asistente de
Crédito y Cobranza

7. Informa al cliente sobre la resolucién
afirmativa o negativa.
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Pagina 8 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

de 16 Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.
Proceso Cobranza
Procedimiento Recuperaciéon de cuentas por cobrar
NORMAS

. La efectiva administracién de las cobranzas sera responsabilidad del
departamento de crédito y cobranza.

. EL Asistente de Crédito y Cobranza mantendra debidamente informado a los
clientes sobre valores pendientes a cancelar.

. Los pagos recibidos en el Departamento de Crédito y Cobranza deberan ser
reportados en el Departamento de Contabilidad amparados con el reporte de
ingresos de cobros (Anexo 5) con firma y sello de recibido.

. Los cheques recibidos por los cobros deberdn ser emitidos a nombre de la
empresa y en ningin momento se recibirdn cheques emitidos a nombre de
terceras personas.

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE DESCRIPCION OBSERVACION

1. Revisa informacién por las ventas al crédito
Jefe de Créditoy | realizadas.

Cobranza 2. Elabora planes de cobro de acuerdo a los
vencimientos.

Crédito y Cobranza | telefdnicas a todos los clientes.

Asistente de 3. Realiza recordatorios a través de llamadas

4. Realiza los cobros directos, en los casos en
que se ha acordado previamente que sea de
forma, con el cliente.

Cobrador -
5. Entrega los cobros con sus respectivos

recibos de ingreso al Asistente de Crédito y
Cobranza.

Crédito y Cobranza

6. Recibe los cobros del dia y verifica
correlativo de recibos de ingreso.

7. Realiza reporte de ingresos de cobros tanto
del efectivo recibido en oficina y del Cobrador.

Anexo 5
Asistente de ( )

8. Entrega original y copia de reporte y el
efectivo recibido al Departamento de
Contabilidad.

9. Espera que le sea devuelto la copia del
reporte con firma y sello de recibido del

Departamento de Contabilidad.
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Pagina 9 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

de 16

Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Proceso Cobranza

Procedimiento Gestion de cobranza

NORMAS

La gestion de cobranza dependeran de los dias de mora que tenga la cuenta.

Serd necesario verificar el cumplimiento del plazo establecido del crédito por parte
del cliente para liquidar su deuda (en general 30 dias plazo) a fin de tomar
oportunamente las medidas necesarias de cobro, para la recuperacién de los
créditos otorgados y el mantenimiento de la sanidad de la cartera de clientes.

La gestion de cobros, serd efectuada por parte del Jefe de Crédito y Cobranza,
Asistente de Crédito y Cobranza, y Cobrador.

En los casos en que el cliente no cancele quince dias después del compromiso de
pago, se emprenderd la labor de cobro escrita y/o personalizada, mediante la
notificacién de cobro entregado a través del cobrador o 30 dias después del
compromiso de pago se acudira al bloqueo del sistema y se asignara al Cobrador
todas las operaciones en mora para que en 3 dias responda al Jefe de Crédito y
Cobranza sobre los resultados obtenidos.

El Cobrador sera responsable de visitar a cada uno de los clientes en mora,
detallados seglun la ruta, para entregarles personalmente el aviso de cobro y
gestionar, de ser posible, el pago en el momento.

El aviso de cobro debera tener dos copias, una del cliente y una de la empresa; esta
ultima debera llevar nombre y firma de recibido del cliente ademas de sello, en el
caso de ser empresa.

El Cobrador deberd asegurarse que la notificacion de cobro sea firmado por el
cliente, para amparar la gestion oportuna en caso de ser requerido comprobar la
visita.

PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE DESCRIPCION OBSERVACION

Asistente de Crédito | 2- Se realiza llamada telefonica (5 dias después del
y Cobranza vencimiento) por el incumplimiento de pago para

1. Verifica el cumplimiento de las promesas de
pago por parte de los clientes, en la fecha
correspondiente (fecha de vencimiento) y revaluar
clientes con documentos vencidos.

conocer los motivos del mismo y quedar con el
cliente con un compromiso de pago.

3. Da seguimiento a las promesas de pago en las
fechas estipuladas.
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Pagina 10
de 16

Procedimiento Gestion de cobranza

Asistente de Crédito

4. Solicita al Jefe de Crédito y Cobranza realizar
notificaciones a los clientes que se encuentra en
mora (15 dias después del compromiso de pago) o
bloqueo del sistema (30 dias después de la
notificacion de cobro).

5. Programa rutas de cobros y emitira avisos

y Cobranza .
formales de cobro, los cuales entregara el
cobrador personalmente al cliente.

6. Entrega rutas de cobro, junto con
documentacion vencida y avisos de cobro al
cobrador.
7. Revisa documentaciéon recibida para iniciar
rutas de cobros.
8. Realiza rutas de cobros (entrega de avisos de
cobro y gestion de cobro).
9. Al regresar de su ruta, ordena la documentacion
y el dinero de los pagos recibidos.

Cobrador

10. Entrega cobros y documentos al Asistente de
Crédito y Cobranza.

11. Informa al Jefe de Crédito y Cobranza sobre los
resultados obtenidos de los clientes que se
encuentra en mora mas de 30 dias después del
compromiso de pago.

Asistente de Crédito
y Cobranza

12. Recibe y verifica documentos y cobros
entregados por el Cobrador.

13. Elabora reporte de ingresos de cobros y se
entrega al Departamento de Contabilidad.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Flujograma

Simbologia utilizada

C

)

Inicio y Final del Flujo

Actividad, proceso, accion

Documento

Decision

Conector de actividades
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Pagina 12

FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

de 16

Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Proceso: Otorgamiento del crédito

Procedimiento: Solicitud de Crédito

DESCRIPCION DE PASOS

CLIENTE

ASISTENTE DE CREDITO Y
COBRANZA

El cliente se presenta al

departamento de crédito y

cobranza y solicita opcién
de crédito.

C Inicio >

Entrega de solicitud y
detalle de documentos a
anexar.

Entrega al cliente
solicitud

Llena y devuelve la
solicitud con la
documentacion requerida.

A4

Devuelve la
solicitud

Revisa la informacion
contenida en la solicitud y
la documentacién anexa

ry

Verifica la documentacion
si cumple con los
requisitos, si no ha sido
llenada correctamente
regresar al paso 2.

Si cumple con los
requisitos asigna nimero
de solicitud y fecha de
recibido.

Realizard el respectivo
analisis de la solicitud
recibida.

Entrega de solicitud
completa por parte
del cliente

éSolicitud
correcta?

Se asigna numero de
solicitud
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

de 16

Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Proceso: Otorgamiento del Crédito

Procedimiento: Evaluacion del Solicitante

DESCRIPCION DE PASOS

ASISTENTE DE CREDITO Y COBRANZA

Realiza investigacion de la
solicitud recibida del
cliente

Revisa historial y
categorizacion de clientes
en la base de datos de la
compaiiia.

Verifica si cumple con las
tres ventas al contado, si
no cumple ir al paso 6.

Verifica telefénicamente
las referencias comerciales
y bancarias.

=)

A4

Revisa historial en la
base de datos de la

compaiiia

3 ventas al

contado

Verifica

telefénicamente las
referencias

Envia al Cobrador a
confirmar direccién del
solicitante

\4

Envia Cobrador para
confirmar direccién

Prepara informe resumen
con la recomendacion de
otorgar o denegar el
crédito.

Prepara informe

Envia expediente al Jefe de
Crédito y Cobranza
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

de 16

Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Proceso: Otorgamiento del crédito

Procedimiento: Aprobacion o denegacion del crédito

DESCRIPCION DE
PASOS

JEFE DE CREDITO
Y COBRANZA

GERENTE
GENERAL

ASISTENTE CREDITO
Y COBRANZA

Recibe expediente y
revisa que el proceso
de andlisis previo se
haya realizado de
acuerdo a las normas
establecidas.

1 Inicio )

Consulta referencias

crediticias en el burd

de crédito a través de
la pagina web.

A4

Consulta
referencias
crediticias

Prepara informe en
donde consta si
procede aprobar o
negar el crédito,
asimismo asigna
monto y condiciones
de pago.

Se relne con el
Gerente General para
dar el visto bueno de

dicho crédito.

Archiva expediente y
se encarga de la
custodia del mismo.

Traslada copia de la
resolucidn al Asistente
de Crédito y Cobranza.

Se le informa al cliente
sobre la resolucién
afirmativa o negativa.

A 4

Prepara
informe

Visto bueno
del crédito

!

Archiva

expediente

1
Traslada copia

de resolucién

— 71

Se informa de la

resolucion al

cliente

Fin
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

de 16

Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Proceso: Cobranza

Procedimiento: Recuperacion de cuentas por cobrar

JEFE DE CREDITO

ASISTENTE CREDITO

DESCRIPCION DE PASOS Y COBRANZA Y COBRANZA COBRADOR
Recibe los documentos -
por las ventas realizadas
al crédito.
Elabora los planes de Elabora planes
cobros de acuerdo a los de cobro
vencimientos. |
v
Realiza recordatorios a Realiza recorda-
través de llamadas torios de pago
telefénicas a clientes.
v
Realizan los cobros Realizan

directos.

Entrega los cobros con
sus respectivos recibos
de ingreso al Asistente
de Crédito y Cobranza.

Recibe los cobros del
dia y verifica correlativo
de recibos de ingreso.

Realiza reporte de
ingresos de cobros.

Entrega original y copia
del reporte y el efectivo
recibido al
Departamento Contable

Espera que le sea
devuelto la copia del
reporte con firmay sello
de recibido.

cobros directos

!

Entrega los
cobros del dia

i

Recibe y verifica los
cobros del dia

!

Realiza reporte

¥

Entrega reporte
ingreso de cobro

\_/l/'

Espera la
devolucion de
copia del reporte

C

¥

D
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

de 16

Empresa VALDYARD CORPORACION S.A.

Proceso: Cobranza

Procedimiento: Gestién de cobranza

. ASISTENTE CREDITO Y
DESCRIPCION DE PASOS COBRADOR
COBRANZA
Verifica el cumplimiento de las promesas de pago
por parte de los clientes, en la fecha correspondiente Inicio
y revaluar clientes con documentos vencidos.
Se realiza llamada telefénica por el incumplimiento Realiza llamada
de pago para conocer los motivos del mismo'y telefénica
quedar con el cliente con un compromiso de pago.
v
o Da seguimiento a las
Da seguimiento a las promesas de pago en las fechas
- promesas de pago
estipuladas.
v
Solicita al Jefe de Crédito y Cobranza realizar Solicita notificacién o
notificaciones o bloqueo del sistema a los clientes bloqueo de cuenta
que se encuentra en mora.
]
Programa rutas de cobros y emitira avisos formales Programa rutas de
de cobro. cobros
v
Entrega rutas de cobro, junto con documentacién Entrega rutas de cobros
vencida y avisos de cobro al cobrador.
L 4
Revisa documentacidn recibida para iniciar rutas de Revisa documentacion
cobros recibida
v

Realiza ruta de cobros, entregara avisos de cobro y
gestidn de cobro.

Al finalizar la ruta, ordena documentacion y dinero
de los cobros realizados.

Entrega cobros y documentos al Asistente de Crédito
y Cobranza.

*Informa al Jefe de Crédito y Cobranza sobre los
resultados obtenidos de los clientes en mora mas de
30 dias después del compromiso de pago.

Realiza rutas de cobros

v

Finaliza ruta, ordena
documentacién y
dinero

¥

Entrega cobros y
documentos

v

Informa al Jefe de
Crédito y Cobranza

2

Recibe y verifica documentos y cobros entregados
por el Cobrador.

Recibe y verifica
documentos y cobros

Elabora reporte de ingresos de cobros y se entrega al
Departamento de Contabilidad.

L 2

Elabora reporte y entrega
al Dpto. Contable

¥

C_» D
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