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INTRODUCCION

La importancia y el reto que les cuesta a las empresas captar un mayor volumen de clientes
y al mismo tiempo de sus ingresos por ventas es una de sus mayores prioridades, ya que para
poder llegar a esto es necesario hacer ciertos cambios de mejora en su estructura, procesos,
actividades y todo lo que forme parte de su propuesta de valor. En este caso el trabajo se enfoca
en mantener la liquidez de la empresa Distribuidora San Jacinto S.A. a través de oportunidades
de crédito y como es de esperarse su respectiva recuperacion a través de una adecuada gestion
de cobros. Meta que ha sido imposible de concretar ya que la falta de un manual de
procedimientos en las unidades de créditos y cobranzas los ha generado problemas en su
sistema financiero, ocasionando una inadecuada calificacion y aprobacion de créditos e

ineficiente gestion de cobranzas.

En tal sentido, el presente trabajo tuvo el objetivo de analizar la incidencia de la ausencia
de politicas de créditos y cobranzas en la liquidez de la Distribuidora San Jacinto S.A., de las
cual se apoyd en cuatro objetivos fundamentales, que son la definicién de sus fundamentos
tedricos, diagnosticar la situacion financiera de la empresa en relacion a los indices de crédito
y liquidez, identificar las caracteristicas esenciales para considerarlos en los procesos de las

unidades de crédito y cobranzas y finalmente disefiar el manual.

Distribuidora San Jacinto S.A. es una empresa comercial dedicada a la compra y venta de
articulos de ferreteria y construccion, perteneciente al sector comercial bajo la marca Disensa,
la cual ha permitido captar a sus clientes y mantenerlos como clientes fijos, ya que la marca
favorece a Distribuidora San Jacinto S.A. con servicios de marketing y publicidad que permite
generar mayores ventas. Sin embargo, la atencion a los procesos de créditos y gestion de
cobranzas no son atendidas por la marca y esto ha conllevado a la ferreteria a tomar medidas

de mejoramiento, a traves del disefio de una manual que oriente sus actividades.

En el capitulo | del presente trabajo se encuentra el disefio de la investigacion, en la que se
trata de definir el problema desde lo general a lo particular, formulacion del problema y
sistematizacion, objetivo general y objetivos especificos, desarrollo de la justificacion enfocada

a los tedrico, practico y metodoldgico, idea a defender y delimitacion de la investigacion.

En el capitulo 11 se desarrolla el marco tedrico dando lugar a la definicidon de antecedentes
del problema realizadas en otras investigaciones, antecedentes del problema en su contexto,

estado del arte que aporta en conocimiento cientifico sobre las bases fundamentales



relacionadas a las politicas y procedimientos de creditos y cobranzas, recuperacion de cartera
y liquidez en la empresa, también se encuentran conceptos precisos a los mismas variables de

investigacion, finalmente se complementa con el marco legal que sustenta a este proyecto.

En el Capitulo 1l se encuentra el marco metodoldgico, el cual describe el proceso de
investigacion aplicada al alcance de sus objetivos del primer capitulo, para esto se describen
como se va a llevar a cabo la investigacion asumiendo el disefio, su enfoque, tipo, técnicas e

instrumentos, poblacion y muestra a estudiar, asi como el analisis de sus resultados obtenidos.

Finalmente, en el Capitulo IV se encuentra la propuesta con el desarrollo del manual de
créditos y cobranzas, ademas de las conclusiones y recomendaciones enfocadas a seguir

mejorando los procesos de créditos y cobranzas.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1.Tema

Politicas de créditos y cobranzas y su incidencia en la liquidez de la Distribuidora San
Jacinto S.A.

1.2.Planteamiento del Problema

Las actividades de créditos son movimientos muy utilizados por las empresas en general,
convirtiéndose en una de las cuentas de activo mas importantes que puede estar a favor o en
contra de la situacion econdmica y financiera de la empresa, por esta razon, es necesario
considerar guias de orientacion que permitan alcanzar mejores resultados, la ausencia de
politicas y procedimientos internos relacionados a este tipo de actividades es lo que
naturalmente conlleva a la pérdida del activo, que resume en bajos indices de liquidez que

puede comprometer a la empresa hacia un posible desfinanciamiento.

Actualmente las politicas de créditos y cobranzas son muy considerados dentro de las
grandes empresas que buscan mantenerse fijos en el mercado, por esta razon, suelen definir
directrices o normas que administren eficientemente sus recursos, tal como algunas empresas
de América Latina y el Caribe (ALC), que en busca de mantener una cartera crediticia saludable
procuran actualizar sus politicas para disminuir los indices de morosidad y cartera vencida,

recuperar la liquidez y lograr el flujo efectivo deseado.

Segln Pefiafiel (2018) sostiene: “Tras la crisis mundial de las instituciones financieras, la
gestion de las cobranzas tuvo que cambiar, y ajustarse a la realidad del mercado, donde era
necesario segmentar mejor la cartera... hasta que se ajuste a la necesidad del cliente” (pag. 3).
La relevancia de segmentar mejor la cartera era con la condicion de disminuir los riesgos de
incobrabilidad, y esto empezaba por conocer mejor a sus clientes, para luego estandarizar con

eficiencia el proceso de cobranza.

Cabe recalcar, que los aspectos del entorno son el punto de origen que provoca el
comportamiento cambiante del consumidor, y, por ende, influyen en los resultados de las

empresas. Por esta razén, aun en paises de mejor movimiento econémico se establecen



practicas de comunicacion, coordinacion y negociacion con el cliente, permitiendo redefinir un

proceso de cobranzas de mayor rapidez y de bajo costo.

Por otro lado, en Ecuador, también se encuentran casos muy similares, pero con mayor
inconveniente en la recuperacion de cartera vencida, esto no solo se debe al comportamiento
de consumidor, sino, también a los movimientos econémicos que representa el pais, uno de
estos indicadores macroeconomicos es el Producto Interno Bruto (PIB), el cual representa una

gran variacion despues de la crisis sanitaria, a continuacion, se presentan los datos:

Tabla 1
Crecimiento del PIB en Ecuador

Dias Goddman Sachs Gobierno Nacional Banco Mundial FMI PWC

45 -5,70% -7,00% -6,00% -6,30% -6,27%
60 -5,70% -7,00% -6,00% -6,30% -7,95%
75 -5,70% -7,00% -6,00% -6,30% -9,63%

Fuente: Gerogieva (2020)

De acuerdo a la revista PWC, un evento influyente en aquellas empresas que otorgan
créditos fue la crisis sanitaria, como se menciona en la tabla anterior, el PIB en el Ecuador
demuestra una caida constante en tan solo unos dias posteriores al inicio de la cuarentena, este
evento repercutio en la liquidez de varias empresas, afectando aun mas a las pequefias y
medianas, bajo este contexto se estima que los dias de capacidad de liquidez para el sector
comercial fueron de 38 a 43 dias. (Gerogieva, 2020, p 7)

Respecto al dato anterior, se puede comprender, que el sistema crediticio del pais no ha
mostrado buenos resultados, sin embargo, por la presion de la competencia de mercado y las
necesidades cada vez mas exigentes de los consumidores, ciertas empresas han optado por
entregar créditos sin contar una politica interna, provocando que los indices de morosidad

aumenten cada vez mas y la liquidez de la empresa se vea afectada.

En cuanto a los temas de liquidez, que han mostrado las pequefias y medianas empresas, se
puede mencionar el déficit economico y financiero de algunas de ellas, hasta el punto del cierre
de algunos negocios, sin embargo, en el caso de “La Distribuidora San Jacinto S.A.”, siendo
también una actividad clasificada dentro del sector de Pequefias y Medianas Empresas (Pymes),
ha logrado mantenerse en el mercado por la gran afluencia de ventas que registra a diario y por

el posicionamiento que cubre en el canton Quevedo, su actividad econdmica pertenece al grupo



de ferreteros pero con reconocimiento de la marca Disensa, quien es que lo ha ayudado a

mantener su nivel de ventas.

Distribuidora San Jacinto S.A. tiene por objeto la comercializacion de toda clase de articulos
de ferreteria ubicada en Quevedo y es parte de la cadena de franquicias de la marca Disensa,
razén por el cual es muy reconocida por sus clientes, sin embargo, la marca lo Unico que otorga
a sus franquicias son las atenciones relacionadas con la administracion de las ventas y
marketing, de modo que sus flujos de caja se mantengan en un nivel competitivo. Ante esta
situacion, la distribuidora ha presentado cierto descuido hacia la recuperacion de sus cuentas,
dejando de lado el interés por mantener un proceso adecuado que permita recuperar su cartera.
El problema se centra, en que actualmente se manejan bajo un esquema tradicional, donde las
ventas a crédito no se apoyan sobre una politica interna que permita controlar los indices de

rentabilidad y liquidez de la empresa.

Al dia de hoy la empresa se maneja bajo la compra y venta de materiales de construccion y
otros productos complementarios a una ferreteria, entre los mas vendidos se encuentran el

cemento, varillas, zinc, tubos, entre otros
Establecer el cuadro de ventas de estos productos

Tabla 2
Productos mas vendidos a crédito

Producto Precio unitario Forma de pago Plazo Utilidad
Cemento $ 8,80 Contado y Crédito 30 dias 10%
Varillas $ 22,50 Contado y Crédito 30dias  15%

Zinc $ 6,37 Contado y Crédito 30dias  15%
Tubos $ 7,58 Contado y Crédito 30dias  16%

Fuente: Distribuidora San Jacinto (2022)

En tal sentido, se pueden identificar tres causas principales, una inadecuada asignacion de
los créditos antes de autorizarlos, pérdidas econdmicas por los créditos entregados y vencidos,
y la ausencia de politicas de control interno en los procedimientos de créditos y cobranzas.
Cada una de estas causas dan paso a varios errores y riesgos, siendo las mas cadticas los
inconvenientes para la recuperacion de la liquidez, mayores gastos por rubros no estimados

antes de la venta y desconocimiento técnico de los procedimientos.



1.2.1. Arbol de problemas

Tema: Politicas de créditos y cobranzas y su incidencia en la liquidez de la Distribuidora San Jacinto S.A.

CONSECUENCIAS
Dificultad para Mavor indice Estancamiento de Bajos niveles
recuperar la det morosidad las cuentas por de liquidez Ineficiencia en la Pérdida de
cartera cobrar autorizacion de créditos clientes

Mayor riesgo en Desconocimiento técnico

los procesos de Liquidez en riesgo de los procedimientos
cobranzas

AUSENCIA DE POLITICAS DE CREDITOS Y COBRANZAS EN LA
FERRETERIA “DISTRIBUIDORA SAN JACINTO S.A.”

CAUSAS |
Inadecuada asignacion Pér‘flid?s Ausencia de _puliticas de control
de créditos CCOnomicas Interno
Incumplimiento . .
. R N . 'réditos no Corta Incumplimiento
de los requisitos Insegur "d‘idf" Créditos vencidos Créd disponibilidad con los Procesos
solicitados al la recopilacion recuperados 15ponibilidal proce
client de datas de tiempos de cobranzas
ente

Figura 1 Causas y Consecuencias del problema
Elaborado por: Aulla (2022)



1.3.Formulacion del problema

¢La ausencia de politicas de créditos y cobranzas afecta los indices de liquidez en la

Distribuidora San Jacinto S.A.?

1.4.Sistematizacion del problema

¢Cudl es la base teorica relacionada a la determinacion de politicas internas
enfocadas en los créditos y cobranzas del sector ferretero?

¢COmo se encuentra la situacion financiera de la distribuidora frente a los indices
crediticios y de liquidez?

¢Cudles son las preferencias de los clientes ante la emision de créditos bajo un
concepto razonable y competitivo?

¢Cuél es el esquema actual que aplica la Distribuidora San Jacinto sobre sus
movimientos de créditos y cobranzas?

¢ Como orientar los procesos de créditos y cobranzas en la Distribuidora San Jacinto?
¢Cudles serian los controles internos que permitirian alcanzar un mayor nivel de

liquidez?

1.5.0bjetivo general

Analizar la incidencia de la ausencia de politicas de créditos y cobranzas en la liquidez de

la Distribuidora San Jacinto S.A.

1.6.0Objetivos especificos

Definir los fundamentos teéricos relacionados a las politicas de créditos y cobranzas
dentro del sector ferretero

Diagnosticar la situacion financiera de la Distribuidora San Jacinto frente a los
indices crediticios y liquidez

Identificar las caracteristicas esenciales que deben adaptarse ante los procesos de
créditos y cobranzas de la distribuidora

Disefiar un manual de politicas de créditos y cobranzas que permitan alcanzar un

mayor nivel de liquidez en la Distribuidora San Jacinto S.A.



1.7.Justificacion de la investigacion

Parte del proceso de investigacion se considera la justificacion como la razén de ser de un
hecho u objeto, que debe ser estudiado de manera racional por parte del investigador que tiene
por propoésito desarrollar los conocimientos y fundamentarlos (RAE, 2022). Bajo esta
definicidn, autores reconocidos por sus estudios en el proceso de investigacién cientifica como
Arias y Hernandez enfatizan en la importancia de mantener una justificacion que motive el
desarrollo de la investigacion, en este caso estiman la justificacion tedrica, practica y

metodologica como parte fundamental para iniciar un proyecto.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) “el valor o justificacion teérica permite llenar el vacio
de un conocimiento, la informacion puede apoyar o probar una teoria, conocer en mayor
medida el comportamiento de las variables” (pag. 45). El presente trabajo permite introducir
los fundamentos teoricos respectivos a los temas de créditos, cobranzas y liquidez, con la
finalidad de tener una mejor apreciacion sobre el funcionamiento que tienen dentro de la
administracion, ademas se citan teorias cientificas que permiten seguir un proceso correcto y
confiable para poder analizar como incide la ausencia de politicas de créditos y cobranzas en

la liquidez de la Distribuidora San Jacinto.

En cuanto a las implicaciones practicas, se refiere al desarrollo o resolucion de un problema,
en el cual se pueden utilizar procesos, sistemas, tecnologias, entre otros que mejoren el hecho
u objeto (Fernandez, 2020). La presente investigacion cumple con la justificacion practica, ya
que tiene por proposito el desarrollo de procesos y politicas internas enfocadas en la
administracion de ventas a créditos, gestién de cobranzas y recuperacion de cartera vencida,
por lo que, la estandarizacion en estas actividades conlleva a una investigacion préctica,
mediante el disefio técnico de un manual de politicas y procedimientos para la recuperacion
economica y financiera de la empresa. Por ultimo, este trabajo se justifica metodolégicamente
porque, se utilizan métodos y técnicas de investigacion que permiten la recoleccion de datos
desde el objeto de estudio, que en este caso son los clientes de la distribuidora y el area
administrativa donde se realizan las gestiones de ventas a crédito y cobranzas, ya que

actualmente no cuentan con un area reservada para este tipo de actividades comerciales.



1.8.Delimitacion del problema

e Lugar: Provincia de los Rios, Canton Quevedo

e Campo: Administrativo.

e Area: Gestion Administrativa y Financiera.

e Aspecto: Politicas de Créditos y Cobranzas

e Delimitacién espacial: Distribuidora San Jacinto S.A.

e Delimitacion temporal: 2021 — 2022.

=  DISTRIBUIDORA SAN JACINTO

DISTRIBUIDORA SAN JACINTO, o
DISENSA QUEVEDO, Materiales de
Construccion, Ferreteria, Pinturas,
Ceramicas, Griferia, Cemento
Rocafuerte, Bombas de Agua

@ =
i (=] -",“:\rfjfw.?.kxz;::: Bovidor " Thrminos Privecidn ».9::.»“, see
Figura 2 Ubicacién Distribuidora San Jacinto
Fuente: Google Maps (2022)

1.9.Hipétesis o idea a defender

El disefio de un manual de politicas de créditos y cobranzas permitira mejorar la liquidez de

la Distribuidora San Jacinto S.A.
1.10. Linea de investigacion

Dominio 1: Emprendimientos sustentables y sostenibles con atencién a sectores

tradicionalmente excluidos de la economia social y solidaria.
Linea institucional: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimientos sustentables.

Lineas de facultad: Desarrollo empresarial y del talento humano / Marketing, comercio y

negocios glocales / Contabilidad, finanzas, auditoria y tributacion.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes
2.1.1. Antecedentes del problema

Varios investigadores que han profundizado sobre el tema de politicas y procedimientos
enfocados en las actividades de créditos como en la gestion de cobranzas han considerado de
manera general la importancia de mantener el control sobre estas actividades, ya que es uno de
los pilares fundamentales para la sostenibilidad de la empresa. De acuerdo a Solis (2017) “El
objetivo de la venta a crédito es dar las facilidades al cliente para adquirir un articulo, se las
deben manejar de acuerdo a manuales de politicas de crédito y cobranzas, segun la naturaleza
del negocio (pag. 8). En tal sentido, es necesario conocer exactamente la actividad u objeto
social del negocio, asi como conocer la forma en que llevan sus actividades diarias, esto permite

reaccionar ante la verdadera situacion que atraviesa la empresa.

Las politicas disefiadas para optimizar la entrega de créditos a personas verdaderamente
calificadas han permitido a varias empresas comerciales mejorar los indices de liquidez y
rentabilidad, dado que su resultado final es efectivo y permite la rapida recuperacion de la
inversion, ademas es importante analizarla de manera objetiva porgue requiere de un equilibrio

entre mantener un alto nivel de ventas y una adecuada gestion de cobranzas.

En palabras de Castillo (2021) “Cuando se otorga un crédito, se debe tener en cuenta que se
esta asumiendo un riesgo importante al designar un porcentaje del total de las ventas para ser
recuperado en plazos, mediante los procesos de cobranzas” (pag. 2). Bajo este criterio, las
ventas a créditos se convierten en un mecanismo de defensa proyectado, por lo que su
asignacion debe ser analizada y autorizada con seguridad para no presentar desfases en el largo

plazo y se logre alcanzar los beneficios economicos deseados.

El no contar con indicaciones claras sobre el proceso que deben seguir los encargados de la
generacion y aprobacion de créditos provoca un alto nivel de riesgo al momento de recuperar
las inversiones, puesto que su retorno va a depender de la calidad y eficiencia dedicada durante
su proceso. Para iniciar con una correcta asignacion de créditos es importante la categorizacion
de los clientes y luego la definicion de sus politicas y procesos respectivo, de modo que su

disefio sea amigable tanto con sus clientes externos como con la liquidez de la empresa.
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2.1.2. Antecedentes del problema de la empresa

Actualmente el sector empresarial se enfrenta a diversos problemas obligandolos a forjar
bases estructurales que les permita mantener la fluidez de sus negocios, una de ellas es la base
de politicas internas que regulan el curso de las funciones de cada &rea y de la empresa en
general. Tomando como referencia el problema previsto en este trabajo de investigacion, se
enfatiza en los inconvenientes que pueden ocasionar la ausencia de politicas enfocadas en el

area de créditos y cobranzas.

Distribuidora San Jacinto S.A. pertenece al sector de la comercializacion de productos de
ferreteria y construccion, ubicada en el canton Quevedo desde su fecha de constitucion
registrada en la Superintendencia de Compafiias el 11 de diciembre de 2018 bajo el RUC
1291771153001. Sus actividades de compra y venta los ha conducido al desnivel de su cartera
crediticia, ya que al ser una franquicia de la marca Disensa se ha ganado el reconocimiento
inmediato de los consumidores, sin considerar el trato imparcial hacia quienes se ofrecen
créditos, es decir, por el lado de las ventas la empresa tiene como sostener su ventaja
competitiva gracias a la atencion que ofrece la marca en esa area, sin embargo, pueden verse
afectadas por la inadecuada gestion en la entrega de créditos, ya que gran parte de
responsabilidad sobre del retorno de la inversion recae en las acciones que tome Distribuidora

San Jacinto S.A., quienes al dia de hoy carecen de politicas de créditos y cobranzas.

Actualmente la empresa vende una gran variedad de articulos, de los que mas rotan son el
cemento, bondex, bloques varillas, zinc, correas y alambres recocidos, articulos que al 2021
generaron ventas totales significativas de hasta $550.945,16, entre las cuales se dividen
en ventas a contado con el 70% y el 30% a crédito, lo que resultaria un total de $165.283,55
en créditos otorgados desde enero del 2021. Conociendo este dato importante para el
presente trabajo, es necesario recordar que la empresa no cuenta con politicas internas
que controlen y aseguren la recuperacion de su inversion, por lo que, este problema ha
generado la inadecuada asignacion de créditos sin considerar la recopilacion y requisitos
previos para otorgar el crédito, perdidas econémicas, ya que la empresa al de 31 de diciembre
del 2021 no identifica claramente su resultado en el cierre fiscal que lo ha llevado al
vencimiento de los créditos y la pérdida de los mismos, otro inconveniente es la falta de
control interno que no permite la optimizacién de los tiempos y cumplimiento con los
procesos de cobranzas. Segun Espinoza (2020) la entrega de créditos involucra riesgos
operativos y financieros en los procesos de cobranzas, por esto las empresas deben

conocer el manejo de los procedimientos para poder mitigarlos.
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2.2.Estado del arte

Para Herreras y Gavilanez (2018) en su tema de investigacion “Disefio de politicas de
créditos y cobranzas para la empresa Dipacsa S.A.” mismo ha visto cdmo sus ingresos han
sufrido un déficit financiero por el mal manejo de los créditos y proceso de cobro, el cual
identifica como primer problema la ausencia de politicas y procedimientos enfocados en esta
area, para esto la investigacion toma direccion hacia el objetivo de disefiar politicas de créditos
y cobranzas que contribuyan al paulatino mejoramiento de los indicadores econdémicos y
financieros de la empresa. Como parte de su proceso metodoldgico se accedio a la ruta
cuantitativa con aplicacion de una encuesta, el cual afirmaba la desorientacion que presentaban
los trabajadores, como parte de la propuesta se establecieron funciones para el proceso de
gestion, control y administracién de los créditos y cobro, mediante politicas, procesos,
requisitos, formularios de respaldo, clausulas de contratos, formatos para el control de las
bonificaciones, reportes de flujo de efectivo y el respectivo flujograma para a recepcion y

aprobacion de créditos, recibo y contabilizacién de las facturas de ventas y la gestion de cobro.

Segln Martinez, Odar y Zegarra (2019) en su tema de investigacion “La gestion de
cobranzas y su incidencia en la liquidez de la empresa Corporacion Bolsipol SAC — 2018,
identifica como problema principal el poco personal que se encarga de la gestion de cobranzas,
lo cual ha incurrido en la falta de liquidez, solvencia, disminucion del capital de trabajo vy el
incremento de su endeudamiento. Su objetivo fue determinar en qué medida la gestion de
cobranzas incide en la liquidez de la empresa, para ello, se accedié a medir el nivel de
cumplimientos con las politicas de crédito y cobranzas bajo el uso de la encuesta, ademas de
analizar sus estados financieros que afirmaban la disminucién en 3,55% sobre las ventas,
8,88% sobre las cuentas por cobrar clientes y mas bien un incremento en las cuentas por cobrar
accionistas debido al adelanto de liquidaciones por beneficios sociales. Como parte de la
propuesta de solucidn se centraron en crear politicas de crédito y cobranzas que cumplan con
los objetivos de la empresa, crear un departamento especifico para mantener los reportes,

evaluaciones y beneficios por pronto pago.

Pinargote (2020) en su proyecto de titulacion “Politicas de crédito y cobranza y su impacto
en la cartera vencida de la Compafiia Cotzul S.A. (Telerepuesto). La empresa enfrentaba altos
indices de morosidad a razon de la cartera vencida que registraban ciertos clientes reiterativos,
esto provoco el déficit en la liquidez de la empresa y al mismo tiempo el atraso en los pagos

con proveedores y trabajadores, para esto la cartera vencida acumulada venia arrastrando desde
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el 2015 con un total de 314 créditos vencidos. Ante esta situacion el objetivo es Redisefiar las
politicas de crédito y cobranza para disminuir la cartera vencida en la empresa, por lo que, se
aplicéd la investigacion de tipo descriptivo, de campo y documental, con técnicas como la
observacion hacia los procesos del departamento de crédito y cobranzas, el cuestionario
dirigido hacia quienes efectuaban las ventas a crédito y gestores del departamento de
cobranzas, y la entrevista dirigida al Gerente administrativo, contable y de ventas. Con sus
resultados se pudo afirmar la falta de rigurosidad en la recepcion de requisitos para su
aprobacidn, la inexistencia de la depuracion sobre clientes no calificados, pérdida de tiempo y
entrega de créditos inadecuados, de la misma forma se pudo constatar la necesidad de mejorar

el procedimiento de cobro para no recurrir a instancias legales que aumentan los costos.
2.3.Fundamentacion teorica
2.3.1. Politicas de créditos y cobranzas

La disponibilidad de las politicas de créditos y cobranzas cumplen un papel importante al
momento de entregar créditos, ya que permite seguir pasos que han sido estudiados para
beneficiar a la empresa y disminuir los riesgos de incobrabilidad, ademas su disponibilidad
permite llevar un mejor nivel operativo al momento de iniciar el proceso de cobranzas, si se
siguen adecuadamente las politicas de créditos y cobranzas es probable disminuir los riesgos y

dar paso a la oportunidad de alcanzar la efectividad en los pagos (Arias & Rodriguez, 2020).

Bajo esta premisa, se identifican dos principales beneficios que son la disminucion o
prevencion del riesgo crediticio y la efectividad en los pagos, mismos son de gran aporte porque
estabilizan la liquidez de la empresa, por esta razon, la disponibilidad de politicas para la
gestion de créditos y cobranzas es relevante y mas adn si se orienta su aplicacién con la

finalidad de alcanzar la eficacia en la ejecucion de las actividades.

La entrega de créditos en empresas comerciales son actividades que se presentan con
regularidad, pero solo las que estiman el tipo de riesgo al que se estan enfrentado proceden de
manera correcta, mientras otras empresas caen en el error de entregar creditos basandose en la
primera impresion que genera la venta, es decir, la impresion de entregar un producto a cambio
de un beneficio econdmico sin considerar el tiempo y la certeza de que se podra recuperar la
inversion y el retorno del beneficio econdémico. Para Wolf (2021) el disefio de politicas se
pueden clasificar en estratégicas o generales, tacticas o departamentales y operativas o

especificas, las mismas son explicadas a continuacion:
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Generales Departamentales Especificas

Lineamientos que guian

Lineamientos que guian Lienamientos las decisiones que se

a la empresa como especificos que guian a ejecutan en cada una de

unidad integrada un departamento las unidades de un
departamento

Ejemplo: Politicas de
emision de crédito,
tiempo, plazo, monto,
condiciones y cobranzas

Ejemplo: Politicas de
Dpto. de créditos y
cobranzas

Ejemplo: Politicas
internas

Figura 3 Clasificacion de los politicas de créditos y cobranzas
Fuente: Wolf (2021)

Para minimizar los riesgos de incobrabilidad varios autores han desarrollado la composicion
que deberian tener estas politicas y procedimientos para que sean llevadas a la practica con
mayor efectividad, en tal sentido, Wolf indica que las politicas se apoyan principalmente en
tres clases, la primera que es la base de las que siguen, es la general que se refiere a la politica
interna donde se establecen directrices para toda la organizacion y es desarrollada por el alto
nivel jerarquico, segun Caurin (2018) en su contenido se encuentran aspectos generales que
encaminan al objetivo de alcanzar el dominio de la empresa, seguir sus valores y principios, y

tomarlos como punto de partida para crear otras politicas especificas y de diferentes areas.

En cuanto, a las departamentales estas se concentran en definir reglamentos que orienten a
la meta, en este caso dentro del departamento de créditos y cobranzas que es el tema de
investigacion, seria importante aplicar una politica que coadyuve a controlar le emision de
créditos y a efectivizar la gestion de cobranzas. Para definir esta clase de politicas, Wolf (2021)
en su teoria sobre las funciones del crédito indica que las politicas internas a un departamento
en especifico se acoplan al proceso administrativo de planear, organizacion, integrar, dirigir y
controlar, dentro de este proceso, Prieto y Theran (2018) indica que se deben considerar dos
fases fundamentales: la primera que es la fase mecéanica y la segunda que es la fase dinamica,

mismas son explicadas a continuacion en fusion de ambas teorias.

Fase mecanica: en esta primera fase se construye y estructura la funcion crediticia, es decir
se establecen las directrices que se deben seguir en el proceso, para esta fase existen tres etapas,
que son la prevision, planeacién y organizacion. La prevision se esfuerza en investigar y
evaluar las condiciones futuras de un crédito, la planeacion establece el curso a de accion a

seguir y la organizacién establece su estructura técnica.
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Fase dinamica: en esta segunda fase se construye la parte operativa, es decir se da
seguimiento a las funciones definidas en la primera fase, para esto también se siguen tres
etapas, que son la integracion, direccion y control. La integracion otorga los medios para
facilitar la organizacion del departamento; la direccion coordina, impulsa y vigila las
actividades enfocadas en las cobranzas; y en el control se implementan medidas de analisis y
revision, a través de sistemas que permitan corregir las deficiencias diagnosticadas en el

proceso de cobranzas.

Tabla 3
Fases para la definicion de politicas en el Dpto. de crédito y cobranzas
Fase Etapa Contenido
e Determinacion de necesidades de la funcion
Prevision crediticia

e Analisis de la clientela y condiciones

e Politicas de crédito
e Politicas de cobranzas
, . Planeacién imi
Mecanica e Procedimientos
e Presupuestos
e Organigrama del departamento de crédito y
cobranzas
Organizacion e Jerarquias
e Funciones
e Andlisis de solicitudes
Integracion o Inte_g_rziluon del expedler?t,e
e Emision de recomendacion
_ _ _ _ e Autorizacion del crédito
Dindmica Direccion e Cobranza

e Establecer normas
Control e Operacion de controles
e Interpretacion de resultados

Fuente: Prieto y Therén (2018), Wolf (2021)

En base a las teorias de Wolf, Prieto y Theran se puede deducir que, en el caso de
Distribuidora San Jacinto seria recomendable establecer politicas de créditos y cobranzas
apoyadas en este proceso administrativo, ya que fomentaria el compromiso y el sentido de
responsabilidad hacia la emision de créditos, de modo que no se tomen riesgos que afecten la
salud economica y financiera de la empresa. En tal sentido, si se omite la importancia de seguir

un proceso de control al dia de hoy, entonces estaria comprometiendo su futuro en el mercado.
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Retomando la clasificacion de las politicas de créditos y cobranzas, se cita también la tercera
que es la politica especifica, esta se refiere a los lineamientos definidos especificamente para
cada unidad que existe en un departamento, en este caso seria al de créditos y cobranzas, en la
cual se definen politicas que guien y aseguren la emision de créditos; determinen plazos,
montos, tasas de interés; y condiciones para iniciar los procesos de cobranzas en el caso de no

ser recuperada la cartera en los lineamientos establecidos inicialmente.

Segun Ortiz (2019) para la emision de créditos es importante tomar en cuenta varios
aspectos que describen la capacidad y cultura de responsabilidad del cliente, pues el riesgo de
entregar un crédito inicia desde que se aprueba y desembolsa el dinero o producto, por lo tanto,
es necesario aplicar un proceso de analisis, revision y calificacion del crédito, en la cual

destacan los siguientes aspectos:

e Capacidad de pago: es la herramienta que permite evaluar el flujo de caja, en el
cual se consideran los cambios del entorno externo como la economia que ayuda
hacer proyecciones y supuestos en diferentes alternativas.

e Historial crediticio: es la informacidn que se encuentra en el bur6 de crédito y es
otra herramienta indispensable para conocer la situacion crediticia del cliente.

e Estados financieros: se determinan los componentes del estado de situacién
financiera; asi como se analiza la evolucion de los ingresos y ganancias del cliente
y el comportamiento de sus costos y gastos.

e Indicadores financieros: con esta herramienta se mide la capacidad financiera que
tiene la empresa para emitir los créditos y determinar un limite en montos, tasas de
interés y plazos, de modo que no afecte su capacidad liquida.

e Negocio del cliente: en el caso de ser un cliente de personeria juridica es necesario
comprender su modelo de negocio, flujos de efectivo, entre otros que garanticen la
capacidad del cliente para contraer una deuda.

e Estudiar el entorno: de la misma manera en que se analiza el negocio de un cliente
con personeria juridica es necesario estudiar el comportamiento del sector al cual
pertenece su negocio, tomando en cuenta sus ventas, utilidades y flujos de efectivo.

e Tomar garantias: cuentan como garantias los patrimonios, ingresos, prendas, o
depdsitos, que sirven de gran ayuda al momento de presentar dificultad en los

procesos de cobranzas.
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2.3.2. Tipos de Créditos

Para Westreicher (2019) los tipos de crédito se agrupan en diferentes criterios, de los cuales

destacan el tiempo que se tomara el crédito para ser recuperado, el publico objetivo o a quien

se va a entregar el crédito, la capacidad de respaldo y el uso o finalidad por la que se esta

solicitando el crédito. A continuacion, se describen la composicion de cada tipo de crédito:

e Segun su duracién:

(@]

(@]

o

Corto plazo: comprendido entre una afio 0 menos
Mediano plazo: comprendido entre uno y cinco afios

Largo plazo: comprendido a mas de cinco afios

e Segun su tipo de respaldo:

o

Quirografarios: compromiso de inversion al que se destina el financiamiento,
estados financieros, documentos de compromiso como el pagaré
Prendarios: se otorga un bien de garantia

Colaterales: se compromete a adquirir de un bien diferente al que se adquiere
con el financiamiento

Consumo: se garantiza con la devolucion del bien adquirido con el
financiamiento

Hipotecario: compromiso con la entrega de un bien inmueble

Documentos de crédito comercial o bancario: respaldan la adquisicion del
financiamiento bajo un documento de compromiso de pago

Documento de crédito de inversion: respaldan la emision de crédito a través

de un documento de compromiso de pago

e Segun su finalidad:

o

o

Personales: financian una necesidad en particular en un tiempo determinado
Consumo: cubren la compra de bienes duraderos

Educativo: estiman el monto a cubrir en pago de matriculas, pensiones u
otros relacionados a la educacion

Hipotecario: financia un bien inmueble y por lo normal es el crédito méas
riesgoso, porque se da en el largo plazo entre 15 a 30 afios

Microcrédito: solicitados por personas juridicas.
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Los tipos de crédito definidos por el autor son pertinentes a este estudio, ya que permiten
reconocer a que tipo pertenecen los créditos que ofrece Distribuidora San Jacinto, considerando
que su financiamiento se reduce Unicamente a los créditos de consumo con condiciones de pago
en el corto plazo bajo documentos de crédito comercial, ya que la empresa se dedica a la
comercializacion de productos de ferreteria y construccion y normalmente sus precios al

publico suelen totalizar montos que no estan disponibles liquidamente en manos del cliente.

Es necesario que la empresa tenga claro la finalidad de cada tipo de crédito porque permite
enfocar sus esfuerzos hacia los objetivos estratégicos y el alcance que quiere tener para
mantener un fuerte nivel de competencia en el mercado, pues no tener claro el tipo de crédito
que se estd otorgando da paso a cometer errores y en consecuencia aumentar sus riesgos de
incobrabilidad. Bajo este contexto, se identifica que la empresa al tener pocos afios en el
mercado también necesita apoyar sus créditos bajo una sofisticada capacidad financiera que
permita definir lineamientos en montos, plazos y tasas de interés, puesto que, de no ser asi estas

empresas normalmente tienden a desaparecer por la mala gestion.
2.3.3. Procedimientos para la gestion de créditos

Tomando como referencia el sector al cual se encuentra ubicado Distribuidora San Jacinto,
se citan los procedimientos basicos que deberia seguir una ferreteria para el otorgamiento de
créditos. Pinargote (2020) en su proyecto de investigacion define los procedimientos que
deberia seguir una empresa del sector comercial de productos duraderos similares a los de
ferreteria, en la cual establece los siguientes detalles:

1. Estar atento a las solicitudes de crédito

2. Revisar si estan correctamente llenos los campos solicitados en el documento

3. Definir claramente los requisitos basicos para viabilidad del crédito

4. Evaluar la viabilidad, en este caso si resulta viable se da paso el siguiente procedimiento,
caso contrario se cancela la solicitud del crédito y se informa al cliente

5. Se solicita la documentacion respectiva como identificacion de ciudadania, certificado
de votacidon y planilla de servicios basicos

6. Revision en el bur6 de crédito, en este caso si el resultado es positivo se prosigue, caso
contrario se rechaza la solicitud de crédito y se informa al cliente

7. Verificacion y evaluacion de la informacion en base a las 5C del crédito, si es viable se
mantiene el crédito, caso contrario se rechaza y se informa

8. Proceso de aprobacion con autoridades competentes y firmas respectivas del crédito
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9. Se elabora la factura por la compra realizada a crédito
10. Se despacha la mercaderia

11. Paso al siguiente proceso de gestion de cobranzas
2.3.4. Procedimientos para la gestion de cobranzas
En la misma linea, Pinargote establece procedimientos para la gestion de cobranzas:

1. Emitir reporte sobre las cuentas por cobrar de cada cliente

2. Analiza el historial crediticio para determinar si existen vencimientos o si estan por
presentarse

3. Procede a contactarse con el cliente, mediante una via accesible tanto para el cliente
como para el gestor de cobranzas

4. Acuerda el pago con el cliente, si se confirma el pago se prosigue entonces se espera por
el pago en la fecha y hora acordada, caso contrario se sigue con el proceso de cobranzas

5. Enel caso de no confirmarse el pago se reiteran las llamadas o se sigue insistiendo hasta
localizar al cliente, mediante diferentes canales de comunicacién y solo si la cartera
vencida se extiende a 30 dias se emiten correos recordando los acuerdos de pago.

6. En el caso de que el cliente no responda al tercer Illamado del gestor de cobranzas, se
toman acciones mas drasticas como los mensajes impresos a clientes no localizados y la
visita a su domicilio o lugar de trabajo.

7. Con aquellos clientes que confirmaron los pagos, el gestor de cobranzas procede a
entregar un reporte sobre dichas confirmaciones

8. Conaguellos, que no confirmaron los pago se revisa el cumplimiento de Ilamadas diarias
en diferentes tramos de atraso

9. Se pasa la cartera vencida al departamento juridico, inicamente con aquellos clientes

que presentan mas de 180 dias de atraso.

Lo expuesto por Pinargote permite reconocer el trabajo exhaustivo que se necesita
implementar en los procesos de crédito y cobranzas para mantener el control sobre la
recuperacion de cartera y a su vez asegurar la liquidez de la empresa, por tal motivo, la
implementacién de politicas se convierte en una herramienta fundamental para Distribuidora
San Jacinto S.A., porque con su aplicacion podra determinar los lineamientos, objetivos,
funciones y procedimientos que requiere tanto la unidad de crédito como la unidad de
cobranzas, tal como lo establece Wolf en su teoria de clasificacion de politicas departamentales

y especificas.
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Haciendo enfasis en la identificacion de problemas que presenta la empresa Distrisanjacinto
S.A. se puede decir que sus funciones no se apegan a las recomendaciones de los autores, tales
como la identificacion de tipos de créditos, determinacion de la capacidad financiera para
otorgar créditos, evaluacion de la informacién otorgada por sus clientes, control sobre la

gestion de creditos y cobranzas, entre otras.

Actualmente, la empresa es identificada por el cliente debido a la marca que la representa y
como se menciono anteriormente ha alcanzado grandes volumenes de ventas a crédito que les
ha permitido cubrir con algunas de sus obligaciones en el cierre fiscal 2020, sin embargo, estos
datos pueden ser resultado por la novedad de ser una nueva franquicia en el sector de Quevedo,
por lo que, no significa que la empresa presente de la misma manera grandes volumenes de
ganancias como para seguir cubriendo sus obligaciones y mas aln para reinvertir en la compra

de materiales.
2.3.5. Flujograma de procedimientos

Para estructurar las actividades claves de las unidades de crédito y cobranzas es necesario
que se estimen las bases administrativas, financieras y técnicas u operativas que son esenciales
para la definicion de normas y procedimientos, este Gltimo también puede ser disefiado
graficamente a través de un flujograma y para comprenderlos es necesario estudiar su

simbologia y representacion.

Segun Asana (2021) Los flujogramas de funcionamiento y procesos son introducidos por
Frank y Lillian Gilbreth, quien en 1921 disefian esta herramienta por primera vez en la Sociedad
Americana de Ingenieros Mecanicos (ASME), su aporte permite perfeccionar, estandarizar y

optimizar los procesos dentro de la organizacion.

Partiendo de la funcion que tiene esta herramienta se puede decir que son perfectos para
visualizar la complejidad de todos los procesos que tiene una empresa desde una perspectiva
mas pequefia y exacta, ademas son representados por simbologias. Los flujogramas de
funcionamiento y procedimientos son utilizados a un nivel organizacional o por areas segun
las necesidades que la empresa presente en ese momento, para ello, deben tener claro que su
disefio se compone de ciertos diagramas que tienen un significado en especifico y deben ser

adecuadamente utilizados.
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Tabla 4
Flujograma de procedimientos

Flujograma de funcionamiento y procesos

Simbolo Representacion

Significado

Linea de flujo

v

Comentarios o

anotacion

Terminal

Proceso

Decisién

Datos almacenados

Entrada / Salida

Exposicion

Documento

Multiples documentos

Direccion del proceso y
conecta a dos bloques
Informacion extra acerca de

una paso

Puntos de inicio y fin

Indica parte de un paso del
proceso
Decision que deben tomar para

dar otro paso

Archivo o base de datos

Incorporacion o extraccién de
datos externos
Paso en el que se expone
informacién importante
Representa a un solo
documento

Muchos documentos
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Planificar y representar periodo
Retraso
de demora

Datos que deben ser ingresados
Entrada manual
manualmente

Operacién o ajuste manual del
Operacion manual

proceso
Conector con otra Conecta dos simbolos de
pagina diferente paginas
Conector en esta Conecta dos simbolos para
pagina simplificar el diagrama
Preparacion o Paso de preparacion o
inicializacion inicializacion en el proceso

Fuente: Asana (2021)

El flujograma de procedimientos es una herramienta que va de la mano con la elaboracion
de politicas de crédito y cobranzas, ya que inmerso a ella se desarrollan definen y grafican
procedimientos de una manera comprensible, tal como lo ofrece esta herramienta y es necesario
aplicarla de acuerdo a la relacion que tenga la actividad con la gréafica, es decir usar su
simbologia en referencia a la informacion que se vaya a introducir dentro de la misma. Un
ejemplo claro, es mencionar la documentacién que solicita Distrisanjacinto S.A. al cliente al
momento que este solicita un crédito, para esto se utilizaria la representacion de “multiples

documentos” que se usa para dar a conocer los diferentes documentos que la empresa solicita.

En resumen, el flujograma seria una herramienta esencial para facilitar la comprension de
los procesos y aplicarlos de manera correcta, asi como optimizar los tiempos con la prevencion
de errores y orientar a los responsables a efectuar eficientemente su trabajo. Esto aportaria de
manera general a todo el departamento de créditos y cobranzas, aunque los resultados siempre

van a depender del seguimiento y control que se lleve durante estos procesos.
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2.3.6. 5 C del crédito

Una vez que se ha definido las teorias de las politicas de créditos y cobranzas es importante
resumir de manera general lo que se considera al momento de efectuar un crédito, se conoce
hasta el momento que la apertura de una nueva cuenta por cobrar clientes para la empresa se
vuelve un asunto de riesgo, en el cual, Distrisanjacinto S.A. seria el beneficiado o perjudicado
segun lleve su gestion crediticia y procesos de cobranzas. En tal sentido, se recuerda que la
empresa hasta el momento no cuenta con un manual de politicas de créditos y cobranzas que
permita hacer de sus procesos un trabajo sinérgico y eficiente, que ademas pase a sus procesos
de cobranzas con efectividad, por esta razon es necesario conocer las bases fundamentales del

crédito antes de proponer este tipo de herramientas.

Para Félix (2019) el proceso de aplicacion y evaluacion de un crédito no es tan sencillo por
eso se deben conocer los criterios que toman regularmente las instituciones financieras como
medio de analisis y aprobacion de los préstamos, ya que esto permiten entender los requisitos
que manejan estas instituciones con cada tipo de crédito otorgado, ademas de mejorar el
conocimientos e incrementar las probabilidades de aprobacion segura.

Bajo este contexto, el autor refiere que la forma general de evaluarlo es utilizando las 5 C

del crédito, que son:

1. Capacidad de pago: es la pree-valuacidon que estima cuanto de los ingresos puede cubrir
la deuda del solicitante del crédito, esta debe tener una base minima de hasta el 40%.

2. Comportamiento del pago: es la calificacion que otorga el buré de crédito, para tener altas
probabilidades de aprobacion es mejor mantener una alta calificacion crediticia.

3. Caracter: es una de las mas complicadas de pasar, y se centra en dar la fiabilidad de que
aun estando sin liquidez el cliente siempre cumplira con sus deudas

4. Colateral: se refiere a la garantia o aval que respalda el compromiso de la deuda, en el
caso de evadir las obligaciones se acude a la garantia para reducir el riesgo de
incobrabilidad.

5. Capital: es parte del patrimonio que también puede ser usada como garantia para cubrir
una deuda, en él pueden participar los activos como un carro, ahorros, certificados de
depdsito, casa, entre otros. Para personas juridicas se puede calcular un prestamos,

mediante el analisis de su estado de situacién financiera.
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2.3.7. Tipos de politicas de cobranzas

Como se mencion0 anteriormente, las politicas de cobranzas son estandares o reglamentos
internos que permiten orientar en curso de los procedimientos relacionados con la gestion de
cobranzas, segin Arias y Rodriguez (2020) los tipos de politicas enfocadas en la gestion de

cobranzas son tres, estas son las politicas restrictivas, liberales y racionales:

1. Politicas restrictivas: son politicas enfocadas en la emision de créditos en un periodo
corto con procesos estrictamente comprometedores con el cliente para reducir los
niveles de riesgo por perdidas econdmicas, aunque la emision de créditos se apoya sobre
una base mas confiable, también puede ser de desventaja para quien lo ofrece ya que
puede recudir las oportunidades de aumentar los margenes de utilidad.

2. Politicas liberales: este tipo de politica a diferencia de la restrictiva, se caracteriza por
ser mas accesible o abierta con sus clientes, pues se apoya mas en la competencia que
tenga en el mercado y muchas veces sin respetar la politica de la empresa. Esto perjudica
financiera y econdmicamente a la empresa, puesto que no se siguen las planificaciones
que son disefiadas justamente para reducir los riesgos de incobrabilidad y mantener la
liquidez de la empresa.

3. Politicas racionales: este tipo de politica se caracteriza por formar un equilibrio entre
el flujo de la empresa y la emision de créditos con la finalidad de maximizar el
rendimiento y la inversion de la empresa. En esta politica se respetan los reglamentos y
procedimientos, pero también son flexibles al momento de gestionar un crédito, se puede

decir, que son parte de las restrictivas y parte de las liberales.

Los tipos de politicas en la unidad de cobranzas son importantes y se complementan con el
presente trabajo de investigacion para definir a qué tipo de politicas se deberia apegar la
empresa para recuperar las carteras en vencimiento, disminuir los indices de morosidad, dar
rotacion a las cuentas por cobrar, recuperar la liquidez, efectivizar la autorizacién y

recuperacion de los créditos y mejorar la retencion de clientes.

Cabe indicar, que Distrisanjacinto S.A. cuenta con algunos clientes fieles, que normalmente
suelen necesitar créditos por motivos de obras en marchas o construcciones, y los lazos de
amistad que se han creado ha sido razén para la emision de créditos solo bajo palabra. Aungue
algunos han logrado cubrir sus deudas, esto no ha sido el mismo escenario con todos, puesto
gque muchas veces las obras suelen parar por motivos climatoldgicos u otros factores de su

entorno, la ausencia de politicas de créditos y cobranzas lo ha llevado a esta situacion.
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2.3.8. Fases de la cobranza efectiva

1. Prevencion: son las acciones orientadas a prevenir el incumplimiento del pago por
emitir crédito a un cliente, reducir el riesgo de morosidad y asegurar algunos elementos
que permitan acceder facilmente al cliente en el caso de acudir a acciones legales

2. Cobranza: acciones que se orientan a recuperar la cartera en los primeros indicios de
mora, de modo que se pueda sostener la relacion con el cliente y retenerlo para futuras
negociaciones, que beneficien a ambas partes.

3. Recuperacion: esta accion es mas estricta y se caracteriza recuperar la cartera en mora
con bastante tiempo y considera bloquear futuras negociaciones con el moroso, debido
a que no presenta indicios de evadir la responsabilidad.

4. Extincidn: se procede a registrar la recuperacion de la cuenta por cobrar en su totalidad,

esto sucede una vez que el cliente haya pagado toda la deuda.

Las 4 fases de la cobranza son definidas por Pinargote como acciones que se toman para
emitir los créditos, recuperar la inversion y margen de utilidad y finalizar el proceso de
cobranza. No obstante, la definicidn de las fases se realiza de acuerdo a las caracteristicas y
necesidades de la empresa. En tal medida, Peipro (2017) se refiere a una cobranza efectiva
siguiendo tan solo tres fases, que son el diagnostico, recordatorio y adopcion de medidas
decisivas. La primera fase se encarga de evaluar general y exhaustivamente al cliente, la
segunda fase implica la proactividad de los gestores de cobranzas para aplicar los medios
necesarios que los conecte consecutivamente con los deudores y posterior a eso se vaya
recuperando la cartera en los medios acordados, en la tercera fase se refiere al seguimiento y
evaluacion de las razones de morosidad, de modo que se bloqueen si es necesario las opciones

de cancelacion de pago que puede dar paso a las acciones legales.

Figura 4 Fases para la definicion de politicas de cobranzas
Fuente: Veray Romero (2017)
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2.3.9. Liquidez financiera

El analisis financiero es parte fundamental en las empresas y se analizan de manera
cuantitativa para llegar a un resultado exacto y resumido, que no puede ser interpretado a simple
vista en los estados financieros, puesto que su contenido es amplio. Para analizar la liquidez de
la empresa es necesario adoptar medidas de evaluacion exactas como el uso de ratios o
indicadores financieros, en la cual se estiman formulas para llegar al resultado en especifico,
por ejemplo, para el caso de créditos y cobranzas que se estudia para mejorar los indices de
liquidez en Distrisanjacinto S.A. es necesario considerar este tipo de indicadores. Aunque
existen varios indicadores que pueden estar relacionados a los movimientos de carteras, para
Espinoza (2020) existen tres elementales para este tipo de temas, que son la liquidez general,

liquidez répida y liquidez inmediata:

e Ratio liquidez corriente: mide cuanto posee la empresa en activos corrientes, por
cada peso de deuda total en el corto plazo. Cuanto mayor sea, mejor sera para la

empresa. Su representacién matematica es:
P — Activo Corriente
Liquidez General = /Pasivo Corriente

e Ratio Prueba Acida: mide cuanto posee la empresa en activos liquidos, por lo que
se estima el activo corriente menos los inventarios, sobre cada dolar de deuda

corriente. Su representacion matematica es:

Activo Corriente — Inventario

Liquidez Rapida =
1 p Pasivo Corriente

Entre otros indicadores, complementarios para llevar una adecuada recuperacion de cartera
es estimando los tiempos en que la empresa debe recuperar la inversion que hizo en la compra
de inventarios, de modo que aporte en el desenvolvimiento de los créditos y la efectiva
cobranza, para esto Martinez (2021) se refiere al indicador del Ciclo de Conversion del Efectivo
(CCE), que permite analizar y comparar a través del tiempo los plazos que la empresa recibe
por parte de sus proveedores para cancelar las deudas y los plazos que la empresa esta

ofreciendo en la gestion de créditos y cobranzas. La representacion matematica del CCE es:
CCE = PCI — PCP + PCC

Donde CCE: es el Ciclo de Conversion del Efectivo, PCI es el Periodo de Conversion de
Inventario, PCP es el Periodo en el que se difieren las Cuentas por Pagar, y PCC es el Periodo
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de Cobro de las Cuentas por cobrar. Su resultado demuestra la eficiencia con que la empresa

administra su capital de trabajo, por lo que, mientras mas corto sea el CCE demuestra que su

recuperacion del dinero invertido en los inventarios ha sido eficiente, caso contrario habria que

tomar medidas correctivas en los PCP o PCC.

Adicionalmente, para comprobar que la medicion de la liquidez esta incidiendo en la salud

financiera de la empresa, se pueden utilizar otros indicadores, tales como:

Tabla 5
Indicadores Financieros

Indicador Féormula

Interpretacion

Indicador de Gestién

Mide el nimero de veces en

Rotacién de Ventas a crédito que las cuentas por cobrar
Cartera: Cuentas por cobrar promedio giran en promedio, durante
un periodo de tiempo.
Periodo de Cuentas por Cobrar promedio * 365 Mide la frecuencia con que
Cobro: Ventas a Crédito se recauda la cartera.
Mide la cantidad disponible
Capital de . . de la empresa para pagar sus
Tfabajo Activo Cte. —Pasivo Cte. obligaciones con
vencimiento inmediato.
Indicadores de rentabilidad
Rentabilida_ld Utilidad Neta Mide la capac_idad que
sobre los Activos _ tienen los activos para
(ROA) Activo Total producir rentas
obresl Utilidad Neta Mide Ia capacidad que tiene
X . su patrimonio para producir
Patrimonio Patrimonio rentas
(ROE)
Rentabilidad Utilidad Neta Mide la capacidad que
Neta de las tienen las ventas para
Ventas Ventas producir rentas

Fuente: Pefia (2020); Correa, Gémez y Londofio (2018)
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2.4.Marco Legal

Para base legal del presente trabajo de estudio, se adopta las politicas de la Constitucion de
la Republica del Ecuador, Cédigo de Comercio y Ley Organica de Defensa al Consumidor.
Cada uno de estos marcos legales asumen relacion con la emision de créditos, efectividad de
las cobranzas y mejorar la liquidez de la empresa Distribuidora San Jacinto S.A.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

La Constitucién de la Republica del Ecuador (2021) establece en la séptima seccion sobre
la politica monetaria, referenciando a su Art. 304, donde se establecen los objetivos de la

politica comercial:

Art.304. La politica comercial tendré los siguientes objetivos: 1. Desarrollar, fortalecer
y dinamizar los mercados internos a partir del objetivo estratégico establecido en el Plan
Nacional de Desarrollo; 2. Regular promover y ejecutar las acciones correspondientes para
impulsar la insercion estratégica del pais en la economia mundial; 3. Fortalecer el aparato
productivo y la produccion nacionales; 4. Contribuir a que se garanticen la soberania
alimentaria y energética, y se reduzcan las desigualdades internas; 5. Impulsar el desarrollo
de las economias de escala y del comercio justo; 6. Evitar las practicas monopdlicas y
oligopdlicas, particularmente en el sector privado, y otras que afecten el funcionamiento de
los mercados. (p 143)

CODIGO DE COMERCIO

El Codigo de Comercio (2019) establece en el Capitulo 1V sobre las facturas comerciales
negociables, refiriéndose especificamente a su Art. 208 los requisitos generales para el cobro

de la factura negociables, mediante un requerimiento judicial:

Art. 208. El cobro de la factura comercial negociable podra ser requerido
judicialmente en la via ejecutiva, siempre que se cumpla los siguientes requisitos: a)
Que la factura no haya sido devuelta o reclamada de conformidad con lo establecido en este
Capitulo; y, b) Que su pago sea actualmente exigible y la accion para el cobro, en via
ejecutiva, no se encuentre prescrita. Si el tenedor de la factura, asi lo decide, podra demandar

su pago mediante otra via legal. (p.35)
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Bajo el mismo marco legal, se cita el Titulo | sobre la compraventa y las distintas formas de
venta y enajenacion, seguido del Capitulo I sobre la compraventa propiamente dicha, seccién
| disposiciones generales, tomando como referente el Art. 296 y 302, mismos son definidos a

continuacion:

Art. 296. La compraventa mercantil: es un contrato que se realiza con una finalidad
econdmica, de manera habitual, organizada y dirigido a un mercado, en que una de las partes
se obliga a transferir la propiedad de una cosa y la otra a pagarla en dinero. El dinero que el
comprador da por la cosa vendida se llama precio. Cuando el precio consista parte en dinero
y parte en otra cosa, se entenderd permuta si la cosa vale mas que el dinero, y venta en el

caso contrario. (p. 46)

Art. 302. El incumplimiento del contrato por una de las partes: dara derecho a la otra a
darlo por terminado unilateralmente y a demandar los dafios y perjuicios que dicho
incumplimiento le hubiera ocasionado. La declaracion de terminacién unilateral surte pleno
efecto a partir de que hayan transcurrido 72 horas desde la recepcion de la notificacion con
tal terminacion; en ese plazo el contratante incumplido podra ejecutar la prestacion a su
cargo. La declaracion de terminacion unilateral del contrato surtira efecto solo si se notifica
por escrito a la otra parte. Tal notificacion se hara por escrito, por correo electrénico o por
plataformas telematicas. Si la terminacion unilateral fuese injustificada, quien haya
efectuado la declaracion de terminacion respondera por los dafios y perjuicios que de ello

puedan derivarse a su contraparte contractual, inclusive los imprevistos. (p 47)
En la seccion 11 sobre las Obligaciones del Vendedor, se toman como base legal el Art. 304:

Art. 304. El vendedor debera entregar las mercaderias: Transmitir su propiedad saneada
y cualquier documento relacionado con ellas, en las condiciones establecidas en el contrato
y en el presente Codigo. El vendedor sera responsable de la custodia hasta la entrega de la

mercaderia, segun lo acordado. (p47)
LEY ORGANICA DE DEFENSA AL CONSUMIDOR

Para efecto de la Ley Organica de Defensa al Consumidor (2019) se toma como base legal
el Capitulo Il sobre los derechos y Obligaciones de los Consumidores, donde establece el

numerales 4 del Art.4 referente a los derechos del consumidor:
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Art. 4. Derechos del Consumidor: Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de
los establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,
los siguientes: 4. Derecho a la informacion adecuada veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacién y demés aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los

riesgos que pudieren presentar. (p3)

En la misma base legal, también se hace énfasis en el Capitulo V sobre las responsabilidades

y Obligaciones del Proveedor, referente al Art. 19 y 30, que son expuestas a continuacion:

Art. 19. Indicaciones del Precio: El valor final debera indicarse de un modo claramente
visible que permita al consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccion,
antes de formalizar o perfeccionar el acto de consumo. El valor final se establecera y su

monto se difundird en moneda de curso legal. (p7)

Art. 30. Resolucion: La mora en el cumplimiento de las obligaciones a cargo del proveedor
de bienes o servicios, permitird al consumidor pedir la resolucion del contrato, sin perjuicio

de las indemnizaciones que pudieren corresponder. (p.9)

En el Capitulo V11 sobre la Proteccién Contractual se toma como referencia los Art. 47 y 49

sobre los Sistemas de Crédito y las Cobranzas de Créditos:

Art. 47. Sistemas de Crédito: Cuando el consumidor adquiera determinados bienes o
servicios mediante sistemas de crédito, el proveedor estara obligado a informarle en forma
previa, clara y precisa: 1. El precio al contado del bien o servicio materia de la transaccion;
2. ElI monto total correspondiente a intereses, la tasa a la que seran calculados; asi como la
tasa de interés moratoria y todos los demas recargos adicionales; 3. EI namero, monto y
periodicidad de los pagos a efectuar; y, 4. La suma total a pagar por el referido bien o

servicio. (p14)

Art. 49. Cobranza de Créditos: En la cobranza de créditos, el consumidor no debera ser
expuesto al ridiculo o a la difamacidn, ni a cualquier tipo de coaccion ilicita ni amenaza de
cualquier naturaleza, dirigida a su persona, por el proveedor o quien actde en su nombre. La
obligacion impuesta al proveedor, sera exigible, sin perjuicio de las acciones penales a las

que hubiere lugar. (p14)
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2.5.Marco conceptual

e Cartera Vencida: se refiere a las cuentas por cobrar vencidas, respaldadas por
documentos que han pasado su fecha de vencimiento (Rubio, 2021). En otras
palabras, la cartera vencida es un portafolio de clientes que mantiene una empresa
bajo un concepto de pérdida de valor sobre las inversiones en ventas a crédito.

e Cobranza efectiva: hace énfasis en el uso de estrategias para implementar técnicas
de cobranzas, en la cual se utiliza la objecion versus la situacion, es decir, la objecion
que es la razén que tiene el cliente para no efectuar el pago y la situacién del mismo
que le impide pagar; otra técnica es la empatia que permite reconocer cuando
verdaderamente un cliente evade as obligaciones intencionalmente; una tercera
técnica es el interés por el deudor para ofrecer la oportunidad de pagar sus deudas
bajo diferentes alternativas que podrian beneficiarlo con descuento o la
reestructuracion de la deuda; por altimo, la negociacion que se refiere a entregar una
salida para poder cancelar la deuda en el corto plazo (ICEI, 2020).

e Historial crediticio: de acuerdo a Pinargote, el historial crediticio es el trayecto que
ha tenido un cliente respecto a los pagos realizados o no por créditos emitidos, sus
datos se emiten de manera digital y da informacion relevante para conocer el perfil
financiero de una persona.

e Liquidez corriente: de acuerdo a Espinoza es un tema financiero reconocido como
un ratio o indicador, que devuelve la capacidad que tiene la empresa para hacer frente
a sus obligaciones en el corto plazo.

e Morosidad de pago: es cuando se genera el incumplimiento de una deuda contraida
por un cliente, por parte de la empresa quien lleva un registro de pagos en tiempos
definidos y se convierte en una deuda vencida por demora en los pagos.

e Politica de Credito y Cobranzas: para Pinargote las politicas son los reglamentos
internos a la empresa, y refiriéndose a las politicas en unidades de crédito y
cobranzas son las normas encaminadas a gestionar eficientemente la emision de
créditos y efectivizar la gestion de cobranzas.

e Riesgo Crediticio: segun Wolf el riesgo crediticio es la probabilidad de contraer
una perdida sobre el beneficio econdmico esperado al momento que se genera una
venta a crédito, esto es resultado de una cuenta por cobrar impaga pasando de cuentas

por cobrar a una cartera vencida con mayor probabilidad de riesgo de perderla.
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Rotacion de cartera: de acuerdo a Pefia, es un indicador de gestion que permite
medir las veces en que una cuenta por cobrar gira en promedio durante un tiempo
determinado. Para su medicion se consideran las ventas a crédito o cuentas por
cobrar sobre las cuentas por cobrar en promedio, que pueden ser extraidas desde el
estado de situacion financiera.

Unidad de Cobranzas: de acuerdo a la teoria de Wolf antes definida sobre la
clasificacion de politicas, hacia referencia a las politicas especificas donde se
definian los reglamentos y procedimientos para cada unidad, es decir, se los definian
enfocados en las actividades de créditos y cobranzas efectuados dentro del
departamento. En otras palabras, las unidades hacen referencia a las politicas y
procedimientos individuales que se efectlian en cada departamento, en el caso de las
unidades de cobranzas se enfocan especificamente para gestionar los cobros.
Unidad de Crédito: de la misma manera que, el concepto anterior, este se enfoca

en definir politicas y procedimientos especificamente para la gestion de créditos.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.Metodologia

De acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018) La metodologia es el proceso definido como
una hoja de ruta, donde el investigador incursiona en busqueda de la informacién para poder
responder a las preguntas plasmadas en su tema de investigacion, para ello, los autores
consideran la importancia de utilizar uno o mas enfoques, tipos de investigacion, técnicas,
herramientas y recursos que permitan eliminar las dudas o creencias sin base cientifica para

llegar a soluciones eficientes y creativas de los problemas.

La metodologia de la investigacion en la actualidad se ha convertido en una base
fundamental para los estudiantes o investigadores, y tomando en cuenta la definicion de
Hernandez y Mendoza, se puede decir, que la metodologia de la investigacion es pertinente al
presente tema de estudio, puesto que se ha pasado por un proceso de filtro donde la formulacion
y sistematizacion de problemas se volvieron objetivos y el mismo en una hip6tesis que pasa
por otro proceso metodoldgico para la recopilacion de datos con la finalidad de comprobar que,
el disefio de un manual de politicas de créditos y cobranzas podria mejorar la liquidez de la
Distribuidora San Jacinto S.A.

Para lograr un proceso metodoldgico coherente y sinérgico es importante tener presente los
objetivos propuestos en la presente investigacion, en el cual se deduce la aplicacion de un
proceso metodoldgico basado en varios tipos de investigacion, bajo un enfoque mixto con
técnicas e instrumentos adecuados que permitan diagnosticar minuciosamente la situacién
financiera de Distrisanjacinto S.A. relacionados con los movimientos de créditos y cobranzas
e identificar las caracteristicas esenciales que aportarian al disefio de un manual de politicas y
procedimientos para contribuir a la liquidez de la empresa.

3.2.Tipo de investigacion

En la misma linea, se toma de referencia los tipos de investigacion que Hernandez y
Mendoza refieren en su libro metodologia de la investigacion cientifica, donde considera el
tipo descriptivo, de campo y documental que se acopla perfectamente con los objetivos de la

presente investigacion, a continuacion, se explica las razones de uso de cada tipo a aplicar:
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3.2.1. Investigacion descriptiva

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la investigacion descriptiva considera
caracteristicas de las variables estudiadas para describir de manera especifica el perfil de las
mismas, este tipo de investigacion permite recolectar inicamente la informacion necesaria de
manera individual o conjunta. Bajo este contexto, se puede decir que este tipo de investigacion
es de gran ayuda para identificar las caracteristicas principales sobre los procesos tradicionales
que aplica la Distrisanjacinto en la emision de créditos y gestion de cobranzas, y al mismo

tiempo ubicar y medir las dificultades que se presentan por la ausencia de un manual adecuado.
3.2.2. Investigacion de campo

En la misma linea, el autor refiere el tipo de investigacion de campo como un proceso
metodoldgico para sumergirse en el lugar donde acontecen los hechos, por lo que este tipo de
investigacion también se complementa perfectamente con el presente trabajo para obtener
informacidn interna y datos precisos sobre las actividades que realizan los encargados de
generar créditos y efectivizar el cobro de los mismos, también se puede obtener informacion
sobre las caracteristicas preferenciales de los clientes que visitan la ferreteria y que deberian

considerarse al momento de disefiar el manual de politicas de créditos y cobranzas.
3.2.3. Investigacion documental

Por ultimo, se aplica el tipo de investigacion documental que se encarga de revisar
bibliografias, datos e informes internos de la ferreteria que permitiran el analisis y medicion de
los mismos, mediante el uso de indicadores financieros relacionados a la cartera de la empresa,
su incidencia en la liquidez y la rentabilidad. Este Gltimo, tipo de investigacion corrobora la

informacion obtenida de los otros dos tipos de investigacion aplicados a este trabajo.
3.3.Enfoque

El presente trabajo adopta un enfoque mixto, en el cual Hernandez y Mendoza atribuyen a
la ruta mixta como la participacion de un enfoque cualitativo y cuantitativo donde se logra
recoger informacion precisa y apoyarla sobre un criterio cientifico, mediante la medicion,
evaluacion, descripcion y analisis de los datos. Desde el pensamiento de Cadena et.al (2017)
la investigacion mixta es una integracion de ambos métodos para el acercamiento a las ciencias
sociales, puesto que la investigacion cualitativa es subjetiva y se apoya sobre inferencias

humanisticas, mientras que, la cuantitativa es objetiva e infiere mas alla de los datos.
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Bajo la premisa de estos autores, se decide aplicar el enfoque mixto para acceder a la
informacidn precisa que caracteriza a los procesos de créditos y cobranzas, las preferencias de
los clientes ante la emision de créditos y condiciones de pago, y la situacion econémica
financiera de la ferreteria Distrisanjacinto S.A., de modo que toda esta informacién permita
aproximarse correctamente a la realidad de los hechos y poder considerar sus resultados para

la preparacion correcta de un manual de politicas de créditos y cobranzas.
3.4.Técnica e instrumentos

Las técnicas de investigacion es el mecanismo que adopta el proceso metodoldgico para
Ilevar a la préctica la recoleccion de datos, en €l se pueden aplicar las técnicas como la encuesta,
observacion y revision documental (Cevallos, Polo, Salgado, & Orbea, 2017). En tal sentido,
la encuesta permite reunir los datos de los clientes acerca de las caracteristicas preferenciales
que tendrian en los créditos otorgados por la ferreteria y las condiciones de pago, la técnica de
la observacion permite conocer exactamente los procedimientos que se llevan a cabo
internamente para la emision de créditos y cobranza efectiva, por Gltimo, la técnica de la
revision documental se abstiene en analizar e interpretar la situacion liquida y generalmente

econdmica — financiera que tiene la empresa.

Cada una de estas técnicas se complementan con sus respectivos instrumentos, que se

explican a continuacion:

Tabla 6
Aplicacion de técnicas e instrumentos en los procesos de Créditos y Cobranzas

Técnica Instrumento Objeto de estudio Objetivo

Analizar y evaluar las
Clientes frecuentes de caracteristicas esenciales

Fneuesta Cuestionario Distrisanjacinto S.A.  para adaptarlos al manual de
politicas de CC.
Ficha de Colaboradores de Mediry evaluar las

Observacion actividades ejecutadas en

observacion Distrisanjacinto S.A. los procedimientos de CC.
Estructura Analizar la capacidad
L Informes y o N ) .
Revision organizacional y Estados  administrativa, financiera y
documentos X . L, )
documental iNernos financieros de econdmica relacionada a la
Distrisanjacinto S.A. gestion de CC.

Elaborado por: Aulla (2022)
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3.5.Poblacién y Muestra

Para Corral, Corral y Franco (2015) la poblacion abarca un nimero de elementos que debe
ser surtido de acuerdo a las necesidades de la investigacion, por tanto es importante escoger
minuciosamente las unidades de muestreo basado en caracteristicas representativas, similares
0 iguales a todos sus elementos que la componen. En tal sentido, la poblacion estimada para el
presente proyecto involucra la participacion tanto del personal interno a la empresa y la

participacion de los clientes que frecuentan la ferreteria.

Por otra parte, Corral et.al indica que existen dos clases de poblacion, la infinita y la finita,
por lo que se escoge esta Ultima de acuerdo a las caracteristicas del objeto de estudio de la
presente investigacion, bajo un tipo de muestreo probabilistico, que se define por minimizar o
eliminar la discrecionalidad del investigador, mediante la asignacion de un margen de error y
probabilidad de reducir ese error (Corral, Corral, & Franco, 2015). Bajo este contexto, se

definen la poblacion y muestra probabilistica:

Tabla 7
Poblacién
Cargo Nombre Poblacion  Técnica Instrumento
Gerente Junior Rosado 1
General
Supervisor Ismael Guzmén 1 Observacion Ficha de
observacién
Bodeguero Rubén Herrera
1
Chofer Rubén Herrera
Clientes Persor)as,ngturales y 120 Encuesta Cuestionario
juridicas
Total 123

Elaborado por: Aulla (2022)

Para el presente estudio se considera como poblacion a los Unicos tres integrantes internos
a Distribuidora San Jacinto S.A. y la participacion de los clientes que compraron en la ferreteria
entre el mes de diciembre del 2021 con 121 ventas y en enero del 2022 con 119, el cual arroja
un promedio de 120 clientes, danto un total de 123 elementos, a quienes se les aplicara la
muestra probabilistica. Los datos a reemplazar en la formula de la muestra son Poblacion (n):
120; Probabilidad aceptada (p): 50%; Probabilidad rechazada (q): 50%; Maximo Error (e): 5%;

Nivel de confianza (z): 1,95.
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B z%pqn
"~ e2(n—1) +z%pq

n

(1,952)(0,5)(0,5)(123)
[(0,052)(123 — D] + [(1,95%)(0,5)(0,5)]

n =

n = 93,1224 ~ 93

Para la presente investigacion se toma como muestra representativa a 90 clientes de
Distribuidora San Jacinto S.A. para la aplicacion del cuestionario y los 3 colaboradores internos

para la ficha de observacion. Por lo que, la tabla de la muestra quedaria de la siguiente manera:

Tabla 8
Muestra
Cargo Nombre Muestra  Técnica Instrumento
Gerente Junior Rosado 1
General
Supervisor Ismael Guzman 1 Observacion Ficha de
observacién
Bodeguero Rubén Herrera
1
Chofer Rubén Herrera
Clientes Personas,ngturales y 90 Encuesta Cuestionario
juridicas
Total 93

Elaborado por: Aulla (2022)

Cabe recalcar, que junto con estas dos técnicas también se suma la revision documental para
analizar la capacidad administrativa, financiera y econdémica que tiene Distribuidora San
Jacinto S.A. ante los procedimientos de créditos y cobranzas, de modo que se puede identificar

los niveles de liquidez y rentabilidad. Los analisis de los instrumentos serian:

e Cuestionario: dirigido a los 90 clientes
e Observacion: dirigidos a los 3 colaboradores internos
e Revision documental: enfocada al analisis de los estados financieros en relacion a

las cuentas por cobrar, liquidez y rentabilidad.
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3.6.Analisis de resultados

3.6.1. Ficha de observacion

Tabla 9
Ficha de Observacion dirigida a personal de Distrisanjacinto S.A.

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE Vlﬁ
FERRETERIA “DISTRIBUIDORA SAN JACINTO S.A.” disen sh
Ficha de Observacion
Dirigida a: Colaboradores de Distribuidora San Jacinto S.A.
Autorizado por: Junior Rosado
Cargo: Gerente General
Elaborado por: Daniela Samantha Aulla Sanchez
OBJETIVO: MEDIR Y EVALUAR LAS ACTIVIDADES EJECUTADAS EN LOS
PROCEDIMIENTOS DE CREDITOS Y COBRANZAS DE DISTRISANJACINTO S.A.
Actividades asignadas en la gestion de créditos
N° Aspectos Si | No Observacion
Requieren de un
1 Disponibilidad de un manual de Crédito que « manual de politicas y
oriente las actividades y procedimientos a seguir procedimientos para
la gestion de créditos
Pre-evaluacion en bur6 de crédito del cliente . L
2 . . X Sin observacion
antes de solicitar documentacién
Se solicita la documentacion respectiva a los . L
3 i ., . X Sin observacion
clientes para evaluacion de crédito
Requieren de un
formato con
Anadlisis de la situacién financiera del cliente contenido
4 X | comprobable de los
comprobada . .
ingresos, activos,
gastos y patrimonio
disponible
Informan el estado de la solicitud de crédito al : .
5 . . X Sin observacion
cliente y autoridad competente
Definir mediante
6 | Acuerdo de plazos y tasa de interés con el cliente X | politicas plazos y
tasas de interés
5 Existe de por medio contratos del crédito y « Definir formatos de
documentos de respaldo contrato y
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documentos de
respaldo

Una vez aprobado el crédito se informa sobre la

8 . : Sin observacion
condiciones y formas de pago al cliente
Se dan a conocer medidas de accion, recargos Definir dentro de las
9 | por mora y sanciones respectivas en caso de politicas, recargos
retrasos o evasion de la deuda por mora y sanciones
Establecer las
- . oliticas de control
Control y Seguimiento al cumplimiento de las p .
10 . - ‘L interno para cumplir
actividades de la gestion de créditos .
efectivamente con la
gestion de créditos
Actividades asignadas en la gestion de cobranzas
Requieren de un
1 Disponibilidad de un manual de Cobranzas que manual de politicas y
oriente las actividades y procedimientos a seguir procedimientos para
la gestion de cobro
o Registrar los pagos a
Se da constante actualizacion a los pagos . g_ Pag
12 . diario y reportar a
efectuados por los clientes -
contabilidad
Disponibilidad de herramientas digitales para dar . .,
13 p. . - g P Sin observacién
seguimiento practico a los pagos
Disponibilidad de base de datos para acceder Disefiar una base de
14 facilmente a la situacion crediticia de los clientes datos para acceder a
con carteras abiertas y en proceso de la situacién crediticia
recuperacion de los clientes
En caso de mora, se procede a realizar mensajes,
15 | llamadas, correos, entre otros, que impliquen el Sin observacién
uso de TIC’ s
Disefiar una base de
16 Se reconocen facilmente las carteras vencidas datos que facilite el
para proceder a su recuperacion inmediata estado de cada cliente
en mora
Se renegocian las cuentas vencidas bajo . -
- . . Definir politicas de
condiciones racionales, considerando que este .
17 e . cobranzas bajo un
modelo se apoya sobre el equilibrio entre el flujo .
. . modelo racional
de la empresa y la empatia con el cliente
Es necesario un cargo
. . financiero para
Las renegociaciones con el cliente se llevan a .
] ) renegociar las deudas
18 | cabo solo después de ser autorizadas y aprobadas

por el gerente o encargado financiero

pendientes sin afectar
los flujos de la
empresa
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En caso de que el cliente no se responsabilice se

. . o X Sin observacion
realizan la basqueda domiciliaria

19

Establecer las

. . oliticas de control
Control y Seguimiento al cumplimiento de las p .
20 . L X | interno para cumplir
actividades de la gestion de cobranzas .
efectivamente con la

gestion de cobros

Total 7 13

Fuente: Distribuidora San Jacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Calificacion de la Ficha de Observacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la ficha de observacion se puede identificar dos
resultados, uno que califica el nivel de confianza y de riesgo en la gestion de créditos y el otro
enfocado en la gestion de cobranzas que se llevan a cabo en la Distribuidora San Jacinto S.A.
misma se centra en medir y evaluar las actividades que se llevan a cabo en los procesos de
créditos y cobranzas durante su gestion. A continuacion, se valoran cada proceso para
identificar los aspectos mas relevantes que deben tomarse en cuenta en el disefio de politicas,

para esto se aplican las siguientes férmulas:

Nivel de C . Calificaciéon Total 100
= *
tvel de Confianza Ponderacion Total

Nivel de Riesgo = 100% — NC

Donde: Nivel de Confianza (NC); Calificacion Total (CT); Ponderacion Total (PT); Nivel
de Riesgo (NR)

Valoracion de las actividades en la gestion de créditos

Tabla 10
Nivel de Confianza y de Riesgo en las actividades de crédito de Distrisanjacinto S.A.
Nivel de Confianza Nivel de Riesgo
4
NC = To * 100 NR =100% — 40%
— 0
NC = 40% NR = 60%

Elaborado por: Aulla (2022)
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Valoracion de las actividades en la gestion de cobranzas

Tabla 11
Nivel de Confianza y de Riesgo en las actividades de cobro de Distrisanjacinto S.A.
Nivel de Confianza Nivel de Riesgo
3
Nc=ﬁ*100 NR =100% — 30%
— 0
NC = 30% NR = 70%

Elaborado por: Aulla (2022)

Andlisis de la ficha de Observacién

En los resultados obtenidos se puede identificar un alto porcentaje de riesgo tanto en las

actividades de crédito como de cobranzas promediados ambos con el 65% en Nivel de Riesgo,

mientras que, en Nivel de Confianza tan solo se alcanza el 35%, esto es un grave problema para

Distrisanjacinto S.A., puesto que al no contar con un manual de politicas de créditos y

cobranzas da apertura a esto resultados desfavorables, sin embargo dentro de sus evaluaciones

se pudieron identificar varios aspectos que no consideran en sus procesos y deberian ser parte

fundamental para mantener la liquidez y rentabilidad de su empresa. A continuacion, se enlistan

las observaciones identificadas y aplicadas en la elaboracion de la propuesta:

Disefiar formatos para la solicitud de créditos, en la que consten bajo sustento
previos los ingresos, activos, gastos y patrimonio del cliente en el caso de que el
monto del crédito lo exija, asi mismo disefiar formatos de contrato y documentos de
respaldo para la autorizacion, entrega del crédito y acuerdos de cobranzas

Definir politicas respecto a los plazos, tasas de interés para la emision de créditos,
recargos por mora y sanciones, asi mismo como definir politicas de renegociacion
para recuperar las cuentas vencidas bajo un modelo racional. También considerar
politicas de control para dar seguimiento a las actividades de créditos y cobranzas
Informar sobre la emision de créditos y reportar los pagos recibidos a contabilidad
Disefar una base de datos del historial crediticio que los clientes han contraido en
Distrisanjacinto S.A., asi como el estado de sus pagos por un crédito activo
Estimar la disponibilidad de un cargo financiero con aptitudes que aporten a la
gestion de crédito y cobranzas, y permita mantener la liquidez de la empresa bajo

confianza
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3.6.2. Encuesta

Objetivo: analizar y evaluar las caracteristicas esenciales de los clientes que frecuentan

Distribuidora San Jacinto para adaptarlos al manual de politicas de créditos y cobranzas

1. ¢Cuanto tiempo aproximadamente tiene asistiendo a la ferreteria?

Tabla 12
Frecuencia de visitas a Distrisanjacinto S.A.
N° Detalle LxI %
Menos de 1 mes 14 16%
De 1 a 3 meses 18 20%
1 De 3 a 6 meses 23 26%
De 6 a 12 meses 27 30%
Mas de 1 afio 8 9%
Total 90 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Fecuencia de visitas a Distrisanjacinto S.A.
9% 16%

26%

B Menosde 1 mes mDela3meses mDe 3 a6 meses mDe 6 al2 meses mMas de 1 afio

Figura 5 Frecuencia de visitas a Distrisanjacinto S.A.
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Anélisis:

Las visitas de los clientes frecuentes conocen la ferreteria y normalmente suelen adquirir
sus productos en cada cierto tiempo. Sus datos indican que, el 16% tiene menos de un mes
frecuentando Distrisanjacinto S.A., el 20% lo viene conociendo entre 1 a 3 meses, el 26% de 3
a 6 meses, el 30% de 6 a 12 meses y el 9% mas de 1 afio. En tal medida, se puede deducir que
el 65% de clientes frecuentes tienen mayor tiempo conociendo el negocio, mientras que el 35%
recién lo esta conociendo, por lo que es importante captar a estos clientes, mediante una mejor

atencion y procedimientos a la hora de gestionar ventas.
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2. ¢Ha consultado en algin momento sobre disponibilidad de crédito en la empresa?

Tabla 13
Consultas sobre disponibilidad de créditos
N° Detalle IxI %
Si 27 30%
2 No 63 70%
Total 90 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Consultas sobre disponibilidad de créditos

30%

mSi mNo

Figura 6 Consultas sobre disponibilidad de crédito
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Andlisis:

En las actividades ferreteras se ha considerado la entrega de créditos en el largo plazo,
convirtiendo en una oportunidad de generar ingresos. Ante esta situacion Distrisanjacinto S.A.,
no maneja créditos bajo un estandar o politicas establecidas que puedan facilitar este tipo de
procedimientos bajo un nivel de confianza racional, sin embargo, los clientes suelen solicitarlos
y la empresa al entregarlos no mide su nivel de riesgo, simplemente por generar la venta los
entregan. Por lo que, al aplicar esta segunda pregunta se pudo identificar que existe un 30% de
clientes interesados en créditos para la compra de productos y otros implementos de ferreteria,
y un 70% que no ha consultado sobre estos créditos, puesto que no son faciles de obtenerlos.
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3. ¢Cree que la empresa otorga informacion adecuada y exacta sobre la

disponibilidad de créditos y condiciones de pago?

Tabla 14
Efectividad de la informacion sobre los créditos y condiciones de pago
N° Detalle IxI %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 0 0%
3 Ocasionalmente 18 20%
A veces 27 30%
Nunca 45 50%
Total 90 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Informacion clara y exacta sobre créditos y condiciones
de pago

00 18

45
27

= Siempre Frecuentemente m QOcasionalmente A veces mNunca

Figura 7 Informacion clara y exacta sobre créditos y condiciones de pago
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Andlisis:

Aunque existe un porcentaje significativo de clientes interesados en acceder a compras a
créditos, la empresa no suele entregarlos a quienes realmente tienen la capacidad de pago y
esto lo ha llevado a las pérdidas econdmicas, por lo que, acceder a este medio de compra solo
es disponible para conocidos o0 amigos de confianza. En tal sentido, la empresa se abstiene de
crear un disefio de politicas y procedimientos, en el cual se cuenta con informacidn precisa que
pueda ser entregada al cliente y orientada durante el proceso, ante esta situacion los clientes
indican con el 20% que ocasionalmente suele recibir informacion al respecto, el 30% a veces

y el resto del 50% nunca.
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4. ¢Cree que la empresa ofrece la orientacion adecuada sobre el proceso a seguir para

facilitar el acceso a creditos y tener una mayor probabilidad de aprobacion?

Tabla 15
Orientacion en los procesos del crédito para mayor probabilidad de aprobacion
N° Detalle Ixl %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 0 0%
A Ocasionalmente 10 11%
A veces 25 28%
Nunca 55 61%
Total 90 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Orientacion en los procesos de créditos y para facilitar
la aprobacion

0% 0%

11%

28%
61%

m Siempre = Frecuentemente  ®m Ocasionalmente ™ A veces ® Nunca

Figura 8 Orientacion en los procesos de créditos para facilitar la aprobacion
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Andlisis:

Si no se cuenta con la informacion adecuada para ofrecer ventas a crédito, tampoco se puede
garantizar mayor probabilidad en su aprobacién. En tal sentido, los clientes asienten casi con
la misma reaccion a la pregunta anterior, el 11% ocasionalmente reciben orientacion sobre los
procesos a seguir para facilitar el acceso al credito con la finalidad de tener mayor probabilidad

de aprobarlos, el 28% indica a veces y el 61% nunca.
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5. ¢Cudles de los siguientes aspectos deberia considerar la ferreteria al momento de

ofrecer créditos y gestionar los cobros?

Tabla 16
Aspectos a considerar en los procesos de créditos y cobranzas
N° Detalle IxI %
Monto del crédito 12 13%
Plazos y cuotas 12 13%
Tasa de interés 14 16%
5 Condiciones de pago 17 19%
Garantias 9 10%
Todas las anteriores 26 29%
Total 90 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Aspectos a considerar en los procedimientos de créditos
y cobranzas

13%

13%

16%
19%
= Monto del crédito m Plazos y cuotas ® Tasa de interés
m Condiciones de pago m Garantias m Todas las anteriores

Figura 9 Aspectos a considerar en los procedimientos de créditos y cobranzas
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Analisis:

El interés en los clientes por disponer de compras a crédito con informacion clara y precisa
sobre los acuerdos y condiciones de pago existe, por lo que se realizo una lista de aspectos
basicos que los clientes preferirian encontrar al momento de dentro del proceso, ante esto
respondieron con el 13% que la ferreteria deberia considerar el limite de montos en compras,
el 13% sobre plazos y cuotas, 16% tasas de interés, 19% condiciones de pago, 10% garantias

y el 29% indica que todas las anteriores son importantes considerarlas.
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6. ¢Hasta qué montos estaria dispuesto acceder a créditos en productos de ferreteria
y construccion, considerando que de la misma manera se aplicara la tasa de interés

y plazos respectivos?

Tabla 17
Montos disponibles para la emision de creditos
N° Detalle IxI %
De $500 a $600 17 19%
De $600 a $700 18 20%
6 De $700 a $800 15 17%
De $800 a $900 22 24%
De $900 a $1,000 18 20%
Total 90 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Montos disponibles para la emision de créditos

20% 19%

24% 20%
17%
m De $500 a $600 u De $600 a $700 m De $700 a $800
m De $800 a $900 m De $900 a $1,000

Figura 10 Montos disponibles para la emisién de créditos
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Anélisis:

En cuanto a la disponibilidad de acceder a un monto en especifico de las compras a crédito,
los clientes respondieron con el 19% que estarian dispuestos a contraer una deuda con montos
de $500 a $600 solo en el valor de la compra aparte delas condiciones de pago que corresponde
la tasa de interés y plazos racionales a los montos adquiridos, el 20% entre $600 a $700, el 17%
entre $700 a $800, el 24% entre $800 a $900 y el 20% de $900 hasta $1.000. La mayoria de
los clientes indican que pueden contraer deudas entre $800 a $900, por lo que este dato seria

de gran importancia al momento de definir las politicas sobre los limites de créditos.
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7. ¢Cual de los siguientes plazos preferiria disponer de la ferreteria, considerando

gue los plazos se aplican de acuerdo a los montos del crédito adquirido?

Tabla 18
Plazos disponibles para la emision de creditos
N° Detalle IxI %
15 dias 0 0%
30 dias 12 13%
7 60 dias 28 31%
90 dias 35 39%
120 dias 15 17%
Total 90 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Plazos disponibles para la emision de créditos

17% L 13%

31%
39%

m15dias m30dias m60dias m90dias m120 dias

Figura 11 Montos disponibles para la emision de creditos
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Andlisis:

De acuerdo a los plazos preferidos por los clientes se encuentran con el 13% créditos a 30
dias o al mes, el 31% a 60 dias o dos meses, el 39% a 90 dias o tres meses plazo, el 17% a 120
dias o cuatro meses plazo, y ninguno tiene la capacidad para responder a obligaciones en menos
de estos tiempos, por lo que es importante considerar la mayor puntuacion que en este caso es
la de 2 y 3 meses para considerarlas dentro del manual de politicas de créditos y cobranzas,

ademas de ofrecer descuentos por pronto pago al 13% que prefiere cancelar en un mes plazo.
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8. ¢Cree conveniente que la ferreteria ofrezca descuentos por pronto pago,

considerando dentro de este rango solo lo plazos a 30 dias?

Tabla 19
Accesibilidad a obtener contratos, documentos de respaldo y garantias
N° Detalle Lxl %
Si 80 80%
8 No 20 20%
Total 90 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Accesibilidad a obtener contratos, documentos de
respaldo y garantias

20%

80%

mSi mNo

Figura 12 Accesibilidad a obtener contratos, documentos de respaldo y garantias
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Andlisis:

Dentro de las preferencias de los clientes también se identifica la disponibilidad de acceder
a descuentos por acordes pagos hasta en un limite de 30 dias, en la cual el 80% responde que,
si deberian aplicarse este tipo de ofertas solo a este plazo, mientas que, el 20% no esta de
acuerdo. Parte de la recuperacion de liquidez de la empresa se encuentran los créditos
generados en el corto plazo, por lo que ofrecer créditos a 30 dias con descuentos por pronto

pago podria convencer al cliente de acceder a estos plazos, generando asi ingresos seguros.
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9. ¢Cree conveniente que la empresa oriente claramente sobre las acciones a tomar
durante el proceso de cobranzas, es decir, bajo que canales los contactara,

frecuencias, y acciones a seguir en caso de retraso de la deuda?

Tabla 20
Informacion sobre condiciones de pago y seguimiento de la deuda
N° Detalle IxI %
Si 72 80%
9 No 18 20%
Total 100 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Informacion sobre condiciones de pago y seguimiento de
la deuda

mSi mNo

Figura 13 Informacién sobre condiciones de pago y seguimiento de la deuda
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Andlisis:

Es importante mantener actualizados los datos de los clientes, por esta razon se interrogo
sobre las acciones a tomar durante el proceso de cobranzas, en la cual sera necesario contactar
a los clientes para recordar las acciones a tomar en caso de morosidad. Bajo este contexto, los
clientes indican con el 80% que es conveniente que la empresa oriente claramente sobre estas
acciones, y el 20% no lo cree conveniente. Por lo que, se puede deducir que el 20% prefiere no
ser contactado y es necesario reconocer este 20% evitar riesgos de incobrabilidad.
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10. ¢Si la empresa aplica un estandar adecuado que oriente claramente sobre la
emision de créditos, acuerdo y condiciones en el proceso de cobranzas permitira

contar con mayor cantidad de clientes responsables y satisfechos?

Tabla 21
Politicas de créditos y cobranzas para captar clientes responsables y satisfechos
N° Detalle IxI %
Si 63 70%
10 No 15 17%
Tal vez 12 13%
Total 90 100%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Politicas de créditos y cobranzas permitiria captar mas
clientes responsables y satisfechos

13%

17%

mSi mNo mTal vez

Figura 14 Politicas de CC permitiria captar clientes responsables y satisfechos
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Andlisis:

En cuanto a la disponibilidad de estandares o politicas que oriente las actividades a ejecutar
y los procedimientos a seguir, se podria decir que esto permitiria contar con mayor cantidad de
clientes responsables y satisfechos con la gestion de créditos y cobranzas en Distrisanjacinto
S.A. ante esta deduccion los clientes responden con el 70% de manera afirmativa, el 17%
negativa y el 13% no esta seguro de que sea asi. Considerando la mayor cantidad de clientes
se puede interpretar que un disefio de politicas de créditos y cobranzas permitirian orientar las

actividades, procedimientos a favor de los trabajadores internos como al cliente.
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Analisis de la encuesta

En los datos obtenidos en la encuesta dirigida a los clientes frecuentes de Distribuidora San

Jacinto S.A. se pudo identificar los siguientes aspectos que deben ser considerados dentro del

disefio de politicas de créditos y cobranzas, de manera que se pueda dar un equilibrio entre lo

que necesita el cliente y la estabilidad econdmica y financiera que necesita la ferreteria.

Tabla 22

Analisis de los aspectos a considerar en la propuesta

N°  Aspectos a considerar Detalle % Recomendacion
= = 5
1 Tlempon:gggic(;endo d SMn;iS:Ssgg ; (:ﬁizze gg(;z Captar nuevos clientes potenciales
1 0,
2 Consultas sobre créditos I\Sl(l) ?802 Promocionar la disponibilidad de créditos
Informacion clara Ocasionalmente 50% Definir requisitos, actividades,
0 SeEneTe s E d?ltos A veces procedimientos, documentos, normas, plazos,
g interés, sanciones, condiciones de pago,
y condiciones de pago Nunca 50% >
beneficios por pronto pago, canales.
Or:gz’;ascgor;gur:?:tgrel Ocaio\;l:gggente 39%  Atencidn personalizada para dar seguimiento
4 P robabpilidad d)é a la emisién, evaluacion y aprobacion del
P S Nunca 61% crédito
aprobacion
LALOII), P10, Concordar montos limites con los plazos
Detalles inmersos en la cuotas, tasa de 57% S . > P y
5 oferta de créditos y o tasas _dg interés, ademas de deflnlr_ las
gestion de cobranzas Condiciones de EOE oIz 0IE FEI0 3 (I 5 8l 68
. 43% necesario
pago, garantias
Montos de compras a $500 a $800 56%  Asignar montos de $500+i a $800+i maximo
6 crédito aue estzrian con descuentos por pronto pago, y en el caso
dis uest(c])s a acceder $800 a $1.000 44% de pasar los $800+i considerar mas dias
P plazo
i i 0,
7 Péﬂi%ieirezgi?;scgggrlgs D akDelEE i) Asignar tasas de interés accesibles a los de 30
Iospcré ditos 90 a 120 dias 56% y 60 dias plazo
Descuentos en compra a Si 80% - .
8 crédito por pronto pago Establecer benef|C|o§ y promociones por
. No 20% cancelar en un maximo de 30 dias
(30 dias)
Informacion sobre Si 80% . .
9 vk (o Erellen G Determinar acciones, normas legales y
caso de morosidad No 20% respaldos para recuperar de la cuenta vencida
e A . 0
Pogggfgnizscgdrggs y Si 0% Disefiar un manual de politicas de Créditos y
10 retencion de clientes No Cobranzas, bajo la aprobacion de clientes
30% calificados
responsables Tal vez

Fuente: Encuesta (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Para el desarrollo de la propuesta es necesario partir de los datos obtenidos en el estudio de

campo, que son resumidos en el analisis de la ficha de observacion y el analisis de la encuesta

para facilitar la definicion de politicas y procedimientos internos al proceso estudiado. A

continuacion, se da paso a la revisién documental, que se apoya en informes y documentos

internos a la empresa.
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3.6.3. Revision Documental

La tercera técnica se apoya sobre la revision documental, extraida desde fuentes secundarias que puedan enfocarse con la situacion de la
empresa, para esto se citan paginas oficiales como la CIP, BCE, INEC y estados financieros de la empresa para su respectivo analisis externo e

interno. Como punto particular, se necesita antes conocer la situacion financiera de la ferreteria.

Estados Financieros Distribuidora San Jacinto S.A.

Tabla 23
Estado de Situacion Financiera (2020 — 2021)

DISTRIBUIDORA SAN JACINTO S.A.
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA ANALISIS HORIZONTAL |ANALISIS VERTICAL
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021 A 2021 2020 2021
Detalle de cuentas 2020 2021 V. Absoluto V. Relativo| V. Relativo |V. Relativo
ACTIVO $ 61943217 |$ 604.837,65 |$ -14.594,52 -2% 100% 100%
Activo Corriente $ 603.677,62 |$ 589.30541 |$ -14.37221 -2% 97% 97%
Efectivo y equivalente de efectivo $ 371.750,87 |$ 355.661,61 |$ -16.089,26|  -4% 60% 59%
Efectivo $ 66.745,25| $ 59.132,32| $ -7.612,93| -11% 11% 10%
Bancos $  305.00562/$  296.529,29|$ -8.476,33| -3% 49% 49%
Cuentas por cobrar Clientes $ 159.700,25 |$ 162.283,55 |$ 2.583,30, 2% 26% 27%
Inventario $ 6530000 |$ 6560000 |$ 300,00 0% 11% 11%
Seguro Prepagado $ 2.300,00 |$ 2.300,00 |$ - 0% 0% 0%
Retenciones del IVA $ 1.126,00 |$ 1.100,00 |$ -26,000 -2% 0% 0%
Retenciones a la Fte. Impuesto a la Renta| $ 3.500,50 |$ 2.360,25 |$ -1.140,25| -33% 1% 0%
Activo no Corriente $ 1575455 |$ 1553224 |$ 22231 1% 3% 3%
Propiedad, Planta y Equipo $ 1575455 |$ 1553224 |$ 22231  -1% 3% 3%
Maquinaria $ 3.192,24|$ 3.172,24|$ -20,000 -1% 1% 1%
Vehiculo $ 12.562,31| $ 12.360,00| $ -202,31] 2% 2% 2%
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PASIVO $ 48875952 |$ 477.551,80 |$ -11.207,72 | -2% 79% 79%
Pasivo Corriente $ 488.759,52 |$ 477.551,80 |$ -11.207,72 2% 79% 79%
Cuentas y documentos por pagar $ 326.520,00 [$ 312.500,00 |$ -14.020,00, -4% 53% 52%
Otras obligaciones corrientes $ 2.539,27 |$ 2.768,25 | $ 228,98 9% 0% 0%
Retenciones del IESS $ 180,60 | $ 196,08 |$ 15,48 9% 0% 0%
9,45% Aportes individuales por pagar $ 85,78/ $ 85,78/ $ - 0% 0% 0%
11,15% Aportes Patronales IESS por pagar |$ 85,74/ $ 101,22/ $ 15,48 18% 0% 0%
1% SECAP - IECE por pagar $ 9,08|$ 9,08/ $ - 0% 0% 0%
Beneficios Sociales por pagar $ 385,23 |$ 397,73 |$ 12,50 3% 0% 0%
Décimo Tercer Sueldo por pagar $ 55,46 $ 67,96/ $ 12,50, 23% 0% 0%
Décimo Cuarto Sueldo por pagar $ 66,66 $ 66,66 $ - 0% 0% 0%
\Vacaciones por pagar $ 263,11/ $ 263,11/ $ - 0% 0% 0%
Participacion de trabajadores $ 1.973,44 |$ 217444 | $ 201,00, 10% 0% 0%
Anticipo de clientes locales $ 159.700,25 |$ 162.28355 |$ 2.583,30| 2% 26% 27%
PATRIMONIO $ 130.672,65 |$ 127.28585 |$  -3.386,80 | -3% 21% 21%
Capital Social $ 5.300,00 |$ 5.300,00 |$ - 0% 1% 1%
Reservas $ 6.200,00 |$ 6.200,00 |$ - 0% 1% 1%
Resultados Acumulados $ 2635000 |$ 26.350,00 |$ - 0% 4% 4%
Resultado del ejercicio $ 9282265 |$ 89.43585 |$ -3.386,80, -4% 15% 15%
Pasivo + Patrimonio $619.432,17 $604.837,65

Fuente: Distribuidora San Jacinto S.A. (2022)
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Tabla 24
Estado de Resultados (2020 — 2021)

DISTRIBUIDORA SAN JACINTO S.A.

ESTADO DE RESULTADOS ANALISIS HORIZONTAL |ANALISIS VERTICAL

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2021 A 2021 2020 2021
Detalle de cuentas 2020 2021 \/. Absoluto \/. Relativo| V. Relativo|V. Relativo
Ingresos $ 45020600 |$ 441.93369 |$  -827231 | -2% 100% 100%
Ingresos de activos ordinarios $ 450.206,00 |$ 441.933,69 |$ -8.272,31 2% 100% 100%
Venta de bienes $ 450.206,00| $ 441.933,69| $ -8.272,31] 2% 100% 100%
Costos y Gastos $ 310.202,01 |$ 307.037,99 |$ -3.164,02 -1% 69% 69%
Costos de venta y produccion $ 12471888 |$ 123.400,00 |$ -1.318,88 -1% 28% 28%
Materiales utilizados o productos vendidos $  75.300,00 |$  76.000,00 |$ 700,00 1% 17% 17%
Costos Indirectos de Fabricacion $ 4941888 |$  47.400,00 |$ -2.018,88  -4% 11% 11%
Suministros de oficina $ 2.600,00 $ 2.600,00| $ - 0% 1% 1%
Transporte $ 36.582,63| $ 33.600,00| $ -2.982,63 -8% 8% 8%
Almacenaje, recepcion, despacho $ 10.236,25| $ 11.200,00| $ 963,75| 9% 2% 3%
Gastos $ 18548313 |$ 183.637,99 |$ -1.845,14 -1% 41% 42%
Gastos de actividades ordinarias $ 18355053 |$ 181.770,76 |$ -1.779,77)  -1% 41% 41%
Administrativos $ 61.217,78 |$  59.430,73 |$ -1.787,05) -3% 14% 13%
Sueldos unificados Adm. $ 21.600,00 $ 21.600,00/ $ - 0% 5% 5%
Décimo Tercer Sueldo Adm. $ 3.165,00 $ 3.126,00 $ -39,000 -1% 1% 1%
Décimo Cuarto Sueldo Adm. $ 3.125,55| $ 3.125,55| $ - 0% 1% 1%
Aportes Patronales al IESS Adm. $ 3.024,00/ $ 3.024,00 $ - 0% 1% 1%
Gastos de SECAP - IECE Adm. $ 2.160,00| $ 2.160,00/ $ - 0% 0% 0%
Gastos de vacaciones Adm. $ 500,00 $ 500,00 $ - 0% 0% 0%
Gastos de alimentacion Adm. $ 4.010,55| $ 5.250,00| $ 1.239,45| 31% 1% 1%
Otros gastos administrativos $ 215,68/ $ 168,09 $ 4759 -22% 0% 0%
Combustible Adm. $ 15.600,00| $ 12.600,00| $ -3.000,00] -19% 3% 3%
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Filtros y lubricantes Adm. $ 205,00/ $ 157,09 $ 4791 -23% 0% 0%
Depreciaciones Propiedades Planta y Equipos Adm.| $ 7.600,00/ $ 7.700,00/ $ 100,00 1% 2% 2%
Gastos por servicios Adm. $ 12,00/ $ 20,00/ $ 8,00, 67% 0% 0%
Gastos Financieros $ 120.746,19 |$ 120.472,80 |$ 273,39 0% 27% 27%
Gastos no Operacionales $ 1.586,56 |$ 1.867,23 |$ 280,67| 18% 0% 0%
Otros Gastos $ 1.932,60 |$ 1.867,23 |$ -65,37| -3% 0% 0%
Retenciones Asumidas $ 161,48/$ 148,98/ $ -12,500 -8% 0% 0%
Gastos no deducibles $ 815,12/ $ 618,25/ $ -196,87| -24% 0% 0%
Gastos varios $ 956,00/ $ 1.100,00| $ 144,00 15% 0% 0%
Utilidad Antes de Impuesto e Intereses (UAII) |$  140.003,99 |$ 134.89570 |$ -5.108,29 -4% 31% 31%
Participacion de Trabajadores (15%) $ 21.000,60 $ 20.234,36
Utilidad Antes de Impuesto (UALI) $ 119.003,39 $ 114.661,35
Impuesto a la Renta (22%) $ 26.180,75 $ 25.225,50
Utilidad Neta $ 92.82265 $ 89.435,85

Fuente: Distribuidora San Jacinto S.A. (2022)
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Indicadores Financieros
e Indicadores de liquidez

Para verificar si la liquidez de la empresa estd dentro de un rango aceptable, su resultado
debe ser igual o mayor a uno, puesto que esto significa claramente que la entidad cuenta con
los recursos necesarios para cubrir sus deudas y obligaciones en el corto plazo. En tal sentido
se puede observar que para el afio 2020 la liquidez corriente de Distrisanjacinto esta en $1,24
y para el 2020 baja a $1,23, lo que significa que la empresa muestra un nivel de liquidez

aceptable, pero que estd tomando un déficit, por lo tanto, debe ser tratado a tiempo.

Tabla 25
Liquidez Corriente
Férmula Detalle 2020 2021
_ Activo Corriente  Pasivo Corriente $ 488.759,52 $ 477.551,80
Pasivo Corriente Resultado: $ 124 $ 1,23

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Liquidez

$700.000,00 $603.677,62 $589.305,41 $1.24
$600.000,00 $1.24
$500.000,00
$400.000,00 $477.551,80 $1,23
$300.000,00 $1.23
$200.000,00
$100.000,00 $1.23

$- $1,23

2020 2021
mmm Activo Corriente Pasivo Corriente == Resultado:

Figura 15 Indicador Liquidez Corriente
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

e Capital de Trabajo
Con este indicador se puede medir en valores monetarios la capacidad que tiene la empresa
en recursos necesarios para desempefiar cada una de sus actividades, cominmente su resultado
debe ser mayor, ya que se lo obtiene de los activos corrientes menos los pasivos corrientes. En
tal sentido, se puede observar, que en el 2020 el capital de trabajo es mucho mayor que en el
2021, por, lo que se interpreta que la empresa ha sufrido un déficit econémico, que le ha costado

mantener sus recursos y por ende sus obligaciones.
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Tabla 26
Capital de Trabajo

Férmula Detalle 2020 2021

Activo Corriente $ 603.677,62 $ 589.30541
= AC — PC Pasivo Corriente $ 488.759,52 $ 477.551,80
Capital de Trabajo $ 114.918,10 $ 111.753,61

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Capital de Trabajo

$700.000,00 OIS $589.305.41 $116.000,00
$600.000,00 114.918,10 77 55180 $115.000,00
$500.000,00 $114.000,00

$400.000,00
$113.000,00

$300.000,00
$100.000,00 $111.000,00
5 $110.000,00

2020 2021

mmm Activo Corriente Pasivo Corriente ~ ==Capital de Trabajo

Figura 16 Capital de Trabajo

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

e Rotacion de Cartera

Lo mas recomendable es este tipo de indicador es mantener el valor mas alto, puesto que

esto significa que cuantas veces rota la cartera por cada venta realizada. En tal sentido, los datos

obtenidos demuestran que la RCC no es la méas confortable, ya que en el 2020 a penas muestra

2,82 veces y en el 2021 baja en un -0.10, llegando a 2,72 veces, lo que significa que las ventas

a crédito no estan siendo recuperadas efectivamente y es necesario tomar medidas correctivas.

Tabla 27
Rotacion de Cuentas por Cobrar (RCC)
Formula Detalle 2020 2021
Ventas Ventas $ 450.206,00 $ 441.933,69
RCC = cc Cuentas por Cobrar ~ $ 159.700,25 $ 162.283,55
RCC 2,82

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)
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Rotacién de Cuentas por Cobrar

$500.000,00 $450.206,00 $441.933,69 2,84
82 2,82
$400.000,00 280
2,78
$300.000,00 276
200.000,00 159.700,25 2,74
$ 2,72
$100.000,00 2,70
2,68
$- 2,66
2020 2021
mmm \entas Cuentas por Cobrar ===RCC

Figura 17 Rotacion de Cuentas por Cobrar (RCC)
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

e Periodo de cobro

Con este indicador se analiza los dias en que transcurre la cartera por las ventas realizas en
la ferreteria, adicional se corrobora la inestabilidad en la recuperacion de cartera con la RCC.
Los resultados demuestran que, en el 2020 transcurren 128 dias aproximadamente y para el
2021 se dispersa a 132 dias, por lo que es necesario dar seguimiento a esta area para mejorar

la emision de ventas y recuperar las que son dadas a crédito.

Tabla 28
Periodo Promedio de Cobro (PPC)
Férmula Detalle 2020 2021
Dias del afio Ventas $ 450.206,00 $ 441.933,69
PPC = —— CcC $ 159.700,25 $ 162.283,55

RCC

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

PPC 127,70 132,20

Periodo Promedio de Cobro (PPC)

$500.000,00 $450.206,00 $441.933,69 133,00
132,20 132,00
$400.000,00 131,00
$300.000,00 130,00
129,00
$200.000,00 128,00
$100.000.00 $159.700,25 $162.283,55 127,00
’ 126,00
$- 125,00

2020 2021

mm \/entas CC e=PPpPC

Figura 18 Periodo Promedio de Cobro (PPC)
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)
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e Rentabilidad sobre el Activo Total (ROA)

En cuanto, al rendimiento o beneficio que la ferreteria obtiene de sus activos, se puede decir

que, al 2020 sus activos estan generando una minima rentabilidad en relacién a los activos que

tiene, siendo este de beneficio de tan solo el 15%, y para el 2021 su rendimiento disminuye al

14,79%. Lo que significa que la empresa no esta aprovechando eficientemente sus recursos

para generar mayores beneficios, reconociendo que tiene un activo bastante elevado.

Tabla 29
Rentabilidad sobre el Activo Total (ROA)
Formula Detalle 2020 2021
Utilidad Net Utilidad Neta $ 92.822,65 89.435,85
_ % Activo Total $ 619.432,17 $ 604.837,65
ctivo Tota ROA 14,99% 14,79%
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)
Rentabilidad sobre el Activo Total (ROA)
$700.000,00 14,990, $619.432,17 $604.837,65 15,00%
$600.000,00 14,95%
$500.000,00 14,90%
$400.000,00 14,85%
$300.000,00 14,80%
iiggggggg $92.822,65 $89.435,85 E;gz//"
. s , 0
2020 2021
mmm Utilidad Neta Activo Total e=———ROA

Figura 19 Rentabilidad sobre el Activo Total (ROA)

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

e Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE)

Al 2020 sus recursos propios estan generando una mayor rentabilidad en comparacion a sus

activos, generando beneficios de hasta el 71,03% Yy llegando al 2021 con 70,26%. Se puede

observar la disminucion del rendimiento de un periodo a otro, sin embargo, estos beneficios no

son obtenidos de sus activos, sino de su patrimonio que puede causar inestabilidad a futuro.

Tabla 30
Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE)
Férmula Detalle 2020 2021
. Utilidad Neta $ 92.822,65 $ 89.435,85
_ _Uulidad Neta — poimonio Neto $  130.672,65 $ 127.285.85
Patrimonio Neto ROE 71,03% 70,26%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)
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Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE)

$140.000,00 $130.672,65 $127.285,85 71,20%
$120.000,00 71,03% 71,00%
$100.000,00 $92.822,65 $89.435,85 70.80%
$80.000,00 70,60%
$60.000,00 70,40%
$40.000,00 70,20%
$20.000,00 70,00%
$- 69,80%
2020 2021
mmm Utilidad Neta Patrimonio Neto ===ROE

Figura 20 Rentabilidad sobre el Patrimonio (ROE)
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

e Rentabilidad Neta de las Ventas

El rendimiento que la ferreteria tuvo en el 2020 sobre las ventas realizadas fue de 20,62%
pasando al 2021 con una disminucion de 20,24%. Esto refleja el déficit econdmico que ha
sufrido la ferreteria a varias causas, entre ellas y de la que trata este proyecto son sobre la
deficiencia en la gestion de créditos y recuperacion de las inversiones y rendimientos de estas

actividades que han dejado acumular bajo el concepto de cuentas por cobrar.

Tabla 31
Rentabilidad Neta de las Ventas
Férmula Detalle 2020 2021
Utilidad Neta Utilidad Neta $ 9282265 $ 89.435,85
= Ventas Ventas $ 450.206,00 $ 441.933,69
Margen Util./VVentas 20,62% 20,24%

Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Rentabilidad Neta de las VVentas

$500.000,00 $450.206,00 $441.933,69 20,70%

20,62% .
$400.000,00 ? 20,60%
20,50%

$300.000,00 K
20,24% 20,40%
$200.000,00 20,30%
$100.000.00 $92.822,65 $89.435,85 20,20%
"y L
$- 20,00%

2020 2021
mmm Utilidad Neta Ventas == Margen Util./VVentas

Figura 21 Rentabilidad Netas de las Ventas
Fuente: Distrisanjacinto S.A. (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)
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Analisis FODA de Distribuidora San Jacinto S.A.

Empleando la informacion obtenida de las técnicas de investigacion se puede rescatar las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, a traves de un analisis FODA que permite
definir claramente las ventajas y desventajas de llevar a cabo un manual de procedimiento
dirigido a las unidades de crédito y cobranzas de Distrisanjacinto S.A. a continuacion, se define

el analisis externo a través de la herramienta Pestel para completar su analisis.
Andlisis externo:

Aspectos Politicos: Distribuidora San Jacinto S.A. considera que los cambios de gobierno
inciden en las decisiones de las empresas, tal como se presento el 24 de mayo del 2021 con el
ingreso del nuevo Presidente de la Republica, quien con reajustes sobre las politicas fiscales
dio paso a la sostenibilidad fiscal para estabilizar el pais (Campafia, 2021), estas decisiones
pueden afectar o beneficiar al sector ferretero, por eso es importante reformular normas,
procedimientos y estrategias a seguir para mantener el equilibrio de los flujos de la empresa.

Bajo este contexto, su impacto es medianamente positivo.

Aspectos Econémicos: la empresa expresa cambios en los indices de Precio al Consumidor,
lo que se estima a traves de la inflacion y el PIB relacionado a su sector. En tal sentido, se toma
como referencia el reporte mensual macroecondémico del Banco Central del Ecuador (2021) en
la cual, el PIB proyecta 2,54% para finales del 2022 con una participacion del 2,8% en el sector
del comercio y 2,9% en el sector de la construccion (CIP, 2021). Distrisanjacinto S.A. debe
aprovechar estos datos macroeconémicos para definir sus politicas de créditos y cobranzas. Por
lo que, este factor incide en un nivel positivo-alto.

m 2021 m2022

- Z aL0
PIB i 2%’32;‘3{
Manufactura (excepto refinacion de 4,3%
petroleo) 2,6%
Comercio — 7.9%
N 2,8%
21 Ao
Petréleo y minas _3'7% 21,0%
0O
Agricultura LO.4%

o 1.4%

SRR 4,0% N
Construccién 2.9%

Nota: Los datos son respaldados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC)
Figura 22 Inflacién sobre los precios al consumidor por divisiones
Fuente: Banco Central del Ecuador (2021)
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Aspectos Socioculturales: en la tecnica de la encuesta aplicada a los colaboradores de la
Ferreteria Distribuidora San Jacinto S.A. se pudo identificar que los clientes se caracterizan
por ser constantes en las compras, tanto asi que se estiman la disponibilidad adquirir productos
con mejores posibilidades de pago, ya que algunos de ellos también tienen sus propios negocios
y requieren de compras grandes. Sin embargo, puede existir la priorizacion de acceder a otro
tipo de productos segun los cambios que se vayan generando. Bajo este contexto, su impacto

es positivo-Medio.

Aspectos Tecnoldgicos: con los avances tecnoldgicos, las empresas se han destacado por
mejorar su captacion de clientes y posicionamiento en el mercado, y el sector ferretero no es la
excepcion, sin embargo, la competencia que rodea a Distribuidora San Jacinto no demuestra
tener al dia de hoy herramientas diferenciales que faciliten la comunicacion y atencion
personalizada con sus clientes. Situacion que puede ser aprovechada para difundir la
disponibilidad de créditos que ofreceria la empresa, pero al mismo tiempo significa mayores

costos. Por esto, se estima que su incidencia se ubicacion en un impacto positivo-bajo.

Aspectos Ecoldgicos: la disminucion en el uso de suministros de oficina como papeles, no
seran de gran afecto a la naturaleza, ya que actualmente se cuenta con tecnologias de la
informacién y comunicacién para gestionar los procesos de créditos y generacion de
comprobantes en los pagos realizados por los clientes. En tal sentido, se aprecia a este aspecto

dentro de un impacto positivo-medio.

Aspectos legales: en cuanto a la Ley Organica de Defensa al Consumidor es importante
mantener el apego racional con los clientes, por lo que esto obliga a Distribuidora San Jacinto
a establecer politicas de crédito bajo un modelo racional, que no afecte a ninguna de las dos
partes, en el caso de entrar en carteras vencidas y que pueden ser recuperadas bajo una nueva
renegociacion, considerando la disminucién de riesgos para la empresa. En tal sentido, se puede
decir, que este aspecto tiene un impacto negativo-medio.

Tabla 32
Analisis externo
Factores externos Direccion Impacto

Politico + Medio
Econémico + Alto
Sociocultural + Medio
Tecnologico + Bajo
Ecoldgico + Medio
Legales - Medio

Fuente: Pestel (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)
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Oportunidades

e Proyeccion positiva del PIB en 2,54% a finales del 2022 con gran participacion en el
sector constructor con el 2,9% y el comercial en 2,8%
e Disponibilidad de la demanda que se caracterizan por poseer negocios de construccion

0 servicio a fines
e Accesibilidad al uso de herramientas tecnolégicas para la evaluacion de créditos

disefiada por los modelos financieros como el BCE vy el buro de crédito
Amenazas

e Los cambios politicos pueden causar inestabilidad en el pais

e Las preferencias de los consumidores pueden cambiar en el caso de nuevos
competidores con variedades de precios

e Incurrir en costos para mantener medios digitales que ayuden al seguimiento de las

cuentas por cobrar y cuentas vencidas
Anélisis interno

Para el andlisis interno se toma como referencia los resultados de las técnicas de
investigacion, tales como la ficha de observacién aplicada a los trabajadores internos y la
encuesta dirigida a sus respectivos clientes, de forma que se pueda identificar las fortalezas y
debilidades de Distrisanjacinto S.A.

Fortalezas

e Disponibilidad y aceptacion de los créditos en un 80% por parte de sus clientes
e 56% de los clientes aceptan créditos hasta de $800 bajo descuentos por pronto pago
e Se cuenta con un sistema de créditos para una primera calificacion

e Diferentes modalidades de pago (efectivo, transferencias, depdsitos, cheques)
Debilidades

e Ausencia de documentos de respaldo para la emisidn, calificacion, aprobacion y
seguimiento en los pagos.
e Desconocimiento de los colaboradores sobre los procesos de creditos y cobranzas

e Inestabilidad de la liquidez y rentabilidad
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CAPITULO IV

INFORME FINAL

4.1. Tema

Manual de Politicas y Procedimientos en las unidades de Créditos y Cobranzas para mejorar
los indices de liquidez en Distribuidora San Jacinto S.A.

4.2.0bjetivos
4.2.1. General

Disefiar un manual de politicas y procedimientos en las unidades de Crédito y Cobranzas
que pueda mejorar los indices de liquidez en Distribuidora San Jacinto

4.2.2. Especificos

e Definir las politicas de montos, tasas de interés y plazos para la emision de créditos
extraidas de las técnicas de investigacion aplicadas

e Orientar el manual dentro de un proceso racional que puedan retener a los clientes
mas calificados y equilibrarlo con favorecer la liquidez de la empresa

e Asignar documentos de respaldo tanto para los procesos de emision del crédito y

gestion de cobranzas
4.3.Bases iniciales para efectuar las politicas de crédito

Tabla 33
limites en montos y plazos para efectuar los créditos
Bases Contenido
Monto minimo: $500 + i
Monto maximo: $1.000 + i

Limites de plazos antes de intereses: 30, 60, 90 y a120 dias plazo
Fuente: Instrumentos de investigacion (2022)
Elaborado por: Aulla (2022)

Limites de montos antes de intereses:

Para la asignacion de tasas de interes es importante tener presente los limites asignados por
el Banco Central del Ecuador, en la cual establece mediante la Codificacion de Resoluciones
Financieras, de Valores y Seguros la Resolucion No. JPRF-F-2021-004, emitida el 13 de
diciembre del mismo afio, que expidid las Normas que regulan la segmentacion de la cartera
de crédito de las entidades del Sistema Financiero Nacional (SFN), la misma que entr6 en
vigencia a partir del 1 de enero de 2022 (BCE, 2022).

65



Tabla 34
Limites en tasas de interés emitidas por el BCE al 2022

. > USD 0
Corporativo 5,000,000 8,86%
> USD
. 1,000,000 & < .
Empresarial USD 9,89%
Productivo 5,000,000
> USD
100,000 & < 0
PYMES USD 11,26%
1,000,000
| Consumo 16,77% |
Sector Financiero ] Educativo 9.50%
Pablico, Privado y de Bl Educativo Social 7,50%
la Economia Populary  |nmopiliario 10,40%
Solidario >USD 177.67 & <
(Resolucion No. JPRF-  y/iienda de USD 228.42 4.99%
F-2021-004, de 13 de |nteras piiblico Salarios Basicos e
diciembre de 2021) Unificados
. <USD 177.66
V'V',e nda d_e Salarios Bésicos 4,99%
Interés Social o
Unificados
Acumulacion > LoD 2B 00
Ampliada & <USD 22,05%
P 100,000
Acumulacioén 2 JED 500
Simole & <USD 24,89%
P 20,000
Minorista <USD 5,000 28,23%
In\{er§|on 9,33%
publica

Fuente: BCE (2022)

Partiendo de las tasas de interés emitidas por el BCE como fuente fiable para la asignacion
de tasas en interés en los créditos propuestos a Distribuidora San Jacinto S. A. se considera la
tasa de interés asignada al segmento de consumo, puesto que su destino es otorgar créditos a
personas naturales destinadas a la compra de bienes, servicios o gastos no relacionados a una

actividad productiva, comercial y otras compras y gastos.

En tal sentido, se toma como tasa de interés maxima el 16,77% que es lo establecido por el
BCE, por lo que la asignacion de créditos de la ferreteria no debe pasar dicho limite y medirlo

estratégicamente con sus montos y plazos definidos en la tabla 26:
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Tabla 35
Limites en tasas de interés para Distribuidora San Jacinto

Semanal 4 cuotas $141,39
0 1

$500 <0 Ll $65,55 $565,55 Quincenal 2 cuotas $282,78
Hasta 0 Semanal 4 cuotas $169,67
$600 30 13,11% $78,66 $678,66 Quincenal 2 cuotas $339,33
';;‘gtg‘ 30 1311%  $91,77  $79177  Quincenal  2cuotas  $395,89
Hasta 0 Quincenal 2 cuotas $452,44
$800 30 13,11% $104,88 $904,88 Mensual 1 cuota $904,88
Hasta . Quincenal 6 cuotas $169,76
$900 e it $11853  $1.018,53 Mensual 3 cuotas $339,51
$H13033% 120 13,19%  $131,90 $1.131,90  Mensual 4cuotas  $282,98

Elaborado por: Aulla (2022)

Como dato importante, es necesario mencionar que, la ferreteria Distrisanjacinto
recientemente dio lugar a la mutualista Pichincha como intermediario para llevar a cabo los
procesos de créditos y cobranzas, sin embargo, los beneficios econémicos no los toma la
ferreteria, sino son negociaciones internas entre la marca Disensa y el Banco intermediario. Por
esta razdn es importante contar con un modelo de crédito propio para mejorar la solvencia de
la ferreteria en el corto plazo, generando liquidez futura. A este proceso también se aplican
beneficios en los créditos con plazo de hasta 30 dias maximo con descuentos por pronto pago,

misma sera asignada de la siguiente manera:

Tabla 36
Asignacion de descuentos por pronto pago

4 cuotas $141,39 $138,56

0 1 1
< $565,55 2 $554,24 2 cuotas $282,78 $277,12
4 cuotas $169,67 $166,28

0 1 1
30 $678,66 2% $665,09 2 cuotas $339,33 $332,54
30 $791,77 2% $775,93 2 cuotas $395,89 $387,97
2% 2 cuotas $452,44 $443,39
30 $904,88 $886,78 1 cuota $904,88 $886,78

Elaborado por: Aulla (2022)

Bajo la definicion de los montos, plazos, tasas de interés y descuentos por pronto pago
tomadas desde el proceso de recoleccion de datos y los lineamientos del BCE, se procede a

realizar el manual de politicas y procedimientos para las unidades de créditos y cobranzas:
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4.4.Manual de Politicas de Creditos y Cobranzas

MANUAL DE POLITICAS DE CREDITOS Y COBRANZAS

DISTRIBUIDORA SAN JACINTO S.A.
SECCION 1. INFORMACION GENERAL PARA EL DPTO. DE CC

OBJETIVO DEL MANUAL.:

Dar a conocer los lineamientos para el buen manejo de la gestion de créditos, cobranzas y
recuperacion de cartera, mediante las politicas y procedimientos descritos en este manual y
asignadas a cada empleado del departamento, conociendo que cada uno esta en la facultad de
acatar las disposiciones para el bienestar de todo los que componen el departamento.

ORGANIGRAMA:

GERENTE
GENERAL
JEFE
FINANCIERO
| I
) L Area de Asistente
Area de creditos cobranzas Contable

Figura 23 Organigrama Distrisanjacinto S.A.
Elaborado por: Aulla (2022)

MISION:

Gestionar razonablemente los servicios de créditos, cobranzas y recuperacion de cartera de
Distribuidora San Jacinto S.A., mediante la ejecucion efectiva de las actividades y sentido

comun de los procedimientos, priorizando la retencion y fidelizacion de clientes,
VISION:

Posicionarse como socio estratégico para la atencion de sus clientes y abastecimiento con
materiales de construccion en el sector de Quevedo, que permita incrementar su participacion

de mercado en un 20% mas en 5 afios.
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PRINCIPIOS:

‘ -
- \
e _ -

Figura 24 Principios Distrisanjacinto S.A.
Elaborado por: Aulla (2022)

SECCION 2. POLITICAS A LA UNIDAD DE CREDITO
REQUISITOS PREVIOS:
Para personal naturales:

% Copia a color y vigente de cedula de identidad

«+ Copia a color y actualizada del certificado de votacion
% Ultima planilla de servicio basicos (luz o agua)

+ Referencias comerciales

+«+ Solicitud de crédito correctamente llenada y firmada
Para microempresarios:

+«» Nombramiento del representante legal

«»+ Escritura de la constitucién del negocio

% Estados financieros de los ultimos 2 afios

++ Copia a color de la cedula del representante legal

+«+ Copia a color del certificado de votacion del representante legal
+¢+ Planilla de servicios basicos

«+ Certificado bancario



NORMATIVAS Y LINEAMIENTOS

Solicitar la documentacidn respectiva para la primera evaluacion y calificacion del
crédito a la persona solicitante

Los documentos respectivos para la primera evaluacion son el fisico de la cedula de
identidad, certificado de votacion y una planilla de servicios basicos

La primera evaluacion debe ser realizada desde el sistema financiero (burd de crédito
y sistema de la mutualista pichincha), en el caso de pasar esta primera evaluacion
cumplir con los demas requisitos, mencionados en la seccion 1.

Los montos limites para la emision de créditos estdn en un rango desde $500 hasta
$1.000 solo para personas naturales, en el caso de pasar este limite son créditos
Unicamente ofrecidos a microempresarios.

Los plazos estimados para los créditos a personas naturales corresponden a 30 dias
(1 mes), 60 dias (2 meses), 90 dias (3 meses) y 120 dias (4 meses), si el crédito pasa
de estos dias debe ser tratado como crédito a microempresario en relacion a los
montos establecidos en el numeral 4

La tasa de interés referencial no debe pasar de la propuesta por el BCE, que
actualmente se estima en 16,77%, ademas se deben aplicar las tasas asignadas por el
jefe financiero.

Las tasas de interés son aplicadas de acuerdo a los montos solicitados y los plazos
asignados que corresponden entre el 13,11% al 13,19% respectivamente. Las
asignaciones se encuentran detalladas en el numeral 10.

La periodicidad en que pueden ser divididos los créditos son semanales, quincenales
y mensuales segun la tabla detallada en el numeral 10.

Las cuotas asignadas a los créditos tienen un minimo de 1 cuota y maximo 6, que de

la misma manera estan detalladas en el siguiente numeral

10. Seguir los lineamientos para la asignacion de créditos segun la tabla:

Tabla 37
Politicas para la asignacion de créditos
Valor inicial Plazos (dias) Interés (%) Periodicidad No. Cuotas
$500 30 13,11% Semanal-Quincenal 4y 2 cuotas
Hasta $600 30 13,11% Semanal-Quincenal 4 y2 cuotas
Hasta $700 30 13,11% Quincenal 2 cuotas
Hasta $800 30 13,11% Quincenal-Mensual 2y 1cuota
Hasta $900 90 13,17% Quincenal-Mensual 6y 3 cuotas
Hasta $1.000 120 13,19% Mensual 4 cuotas

Elaborado por: Aulla (2022)
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FLUJOGRAMA DE PROCEDIMIENTOS

CLIENTE

VENDEDOR

DPTO. DE CREDITO Y COBRANZA

BODEGA

NO

si
0

N

(8]
&
O

si
N
si

Figura 25 Flujograma de créditos
Elaborado por: Aulla (2022)
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ACTIVIDADES CLAVES

A continuacién, se detallan las actividades y funciones que se llevan a cabo durante el

proceso de crédito, mismo es resumido en el flujograma anterior:

1. Respecto al cliente:

a.

o

o o

o «Q o

La solitud debe llenarse con boligrafo de color azul

Rellenar absolutamente todos los campos, en especial los obligatorios (*)
La solicitud en fisico no debe presentar enmendaduras ni tachones

La firma debe estar similar al de la cédula

Recibir cédula de identidad y certificado de votacion a color

Recibir planilla de servicios basicos del ultimo mes (luz o agua)
Solicitar croquis del domicilio

Copia de los 3 ultimos roles de pago (solo dependientes)

Copia de las 3 dltimas facturas (solo independientes)

Solicitar escrituras por constitucion de negocio (solo microempresarios)
3 Referencias comerciales (dependientes e independientes)

3 referencias comerciales y bancarias (solo microempresarios)

2. Respecto al vendedor:

Revisar bur6 de crédito en sistema financiero de mutualista pichincha y Equifax
Categorizar la calificacion obtenida del cliente

Corroborar las referencias comerciales y bancarias

Calificar la viabilidad del cliente

Verificar la actualizacion del historial laboral

Asegurar la fiabilidad de los documentos del cliente

3. Respecto al Dpto. de crédito y cobranzas

a.
b.
C.
d.

Analizar la viabilidad del cliente
Medir la capacidad financiera segun los documentos solicitados
Categorizar la calificacion del cliente en base a las 5C de crédito

Informar la viabilidad de la solicitud de crédito al vendedor

4. Respecto a la Bodega

a. Recibir la orden de despacho por parte del vendedor y autorizado por el jefe

b.

financiero

Recibir la factura por parte del cliente y devolverla al mismo
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SECCION 3. POLITICAS A LA UNIDAD DE COBRANZAS

NORMATIVAS Y LINEAMIENTOS:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Orientar al beneficiario sobre los procesos de cobranzas, en aspectos como plazos,
cuotas, valores de las cuotas, avisos y sanciones en caso de retrasos o
incumplimiento de la deuda.

Dar seguimiento a cada uno de los clientes con cuentas abiertas y en proceso de
cobro, mediante historial que ha registrado durante todo el proceso de cobranzas
Elaborar reportes mensuales sobre las cuentas por cobrar de cada cliente para
mantener actualizado la base de datos de los mismos

Revisar el historial crediticio de los clientes que se mantienen en proceso de
cobranzas para definir el nivel de riesgo y confianza durante la recuperacion de la
cartera

Mantener contacto verbal, virtual o presencial segin sea el caso y la situacion de la
recuperacion de cartera hasta finalizar con el proceso de cobranzas

Hacer recordatorios de las cuotas, mediante mensajes de texto o correos electrénicos
para evitar el retraso en el pago de las cuotas programadas

En el caso de presentar retraso en la cancelacion de las cuotas, proceder a la Ilamada
telefonica para hacer un recordatorio mas formal

Como tercera opcion y en el caso de que el cliente no responsa a los numerales 5 y
6 realizar visitas domiciliarias o en el lugar de trabajo

Los retrasos en el pago de las cuotas tienen un recargo adicional del 2% sobre el
total de la deuda, considerando un retraso de 24 horas

En el caso de incumplimiento de la deuda con mas de 30 dias de atraso pasar el
reporte de cartera vencida al jefe financiero para tomar acciones correctivas legales
Si el caso amerita ofrecer una renegociacion o trato legal en el caso de no responder
a la renegociacion

Los canales para contactar a los clientes, son llamadas telefonicas al domicilio o
lugar de trabajo, mensajes de textos, correos electrénicos, redes sociales como
WhatsApp, visitas domiciliarias o visitas al lugar de trabajo

Mantener actualizados los pagos efectuados por los clientes a través de un informe
de ingresos y forma de pago

Informar mensualmente la recaudacion de cartera al jefe financiero para su

respectivo analisis
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FORMAS DE PAGO:

% Efectivo

L)

R

% Transferencias

*

% Depositos bancarios
% Cheques al dia o postfechados

En el caso de cheques protestados se tomaran las siguientes acciones:

% Comunicarse con el cliente para dar a conocer la situacién del cheque, si es
solucionado dentro del plazo estimado se debe seguir con el proceso norma

% Enel caso contrario se sanciona con el 2% de recargo donde el cliente asume el valor
BENEFICIOS POR PRONTO PAGO:

¢+ Para los clientes que realizan pagos dentro de un periodo de 30 dias plazo se aplicara
el 2% de descuento en cada una de las cuotas canceladas a tiempo. Siguiendo la

siguiente tabla:

Tabla 38
Politicas por pronto pago
Plazos Co + Descuento (Cf +1%) - No. sin CUEES () Con
1 10 (o) [0)
(dias) 1% (%) desc.% Cuotas descuento descuento
4 cuotas $141,39 $138,56
0 1 1
30 $565,55 2% $554,24 2 cuotas $282.78 $277.12
4 cuotas $169,67 $166,28
0 H 1
40 S 248 SIS0 2 cuotas $339.33 $332.54
30 $791,77 2% $775,93 2 cuotas $395,89 $387,97
2 cuotas $452,44 $443,39
0 1 1
0 HakE 248 S 1 cuota $904.88 $886.78

Elaborado por: Aulla (2022)

Para los clientes con mas de $800 en crédito se les ofrecerd mayor dias plazos desde 90 a

120 dias plazo segun la siguiente tabla:

Tabla 39
Politicas para créditos mayores a 30 dias
Valor inicial Plazos (dias) Periodicidad No. Cuotas

Quincenal 2 cuotas

Hasta $800 30 Mensual 1 cuota
Quincenal 6 cuotas

Hasta $900 90 Mensual 3 cuotas
Hasta $1.000 120 Mensual 4 cuotas

Elaborado por: Aulla (2022)
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FLUJOGRAMA DE PROCESOS:

GESTOR DE COBROS

CLIENTE

SUPERVISOR DE
COBRANZAS

INICIO

Figura 26 Flujograma de cobranzas y recuperacion de cartera vencida

Elaborado por: Aulla (2022)
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ACTIVIDADES CLAVES:

A continuacién, se detallan las actividades y funciones que se llevan a cabo durante el

proceso de cobranzas, mismo es resumido en el flujograma anterior:

1. Respecto a la gestion de cobros

a.
b.
C.
d.

e.

Contactar via telefonica al cliente para gestionar la cuota respectiva

Recordatorios con mensaje de texto, mensajes via WhatsApp o correos electrénicos
Si es el caso insistir con varias llamadas adicionales y los recordatorios del literal 1b
Visitar el domicilio o lugar de trabajo si existe atraso de 30 dias

Elaborar informes sobre los recordatorios y confirmaciones de los pagos

2. Respecto al cliente

e.

Recibir y anotar las confirmaciones de pago

Dar seguimiento al cumplimiento de las confirmaciones

Informar sobre el cumplimiento de las confirmaciones de pago por parte de los
clientes, novedades o situaciones que significaria un posible atraso

Registrar los pagos efectuados para informar al jefe financiero y sus respectivas
autoridades

Elaborar un informe resumido de los clientes con cuentas vencidas

3. Respecto a la supervision de cobranzas

a.

Exigir el reporte mensual el ultimo lunes de cada mes junto con las recientes
novedades de cada cliente

Analizar el historial de cada cliente durante el proceso de cobranzas para calificar su
nivel de cumplimiento y categorizarlos

Revisar los saldos de las cuentas por cobrar y vencimientos en relacion a las deudas
que afronta la empresa

Evaluar el cumplimiento de las actividades de cobranzas para identificar cualquier
tipo de error en los procesos y evitar los riesgos

Planificar renegociaciones para clientes potenciales, pero con cuentas vencidas por
razones justificables, considerando beneficios como extension de plazos y reduccion
de las cuotas o descuentos por un solo pago.

En el caso de no aceptar la renegociacion, derivar a los clientes con mas de 180 dias

vencido a un proceso legal
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DOCUMENTOS PARA LAS UNIDADES DE CREDITO Y COBRANZAS

+¢ Solicitud de crédito

¢ Letra de cambio

% Pagare

% Cheques

¢ Transferencias bancarias

% Depdsitos bancarios

X/
°

Comprobante de ingreso

X/
°

Comprobante de venta

R/

% Retenciones

% Notas de crédito

+ Descuentos por pronto pago

% Reporte de visitas a clientes

++ Base de datos de clientes con cuentas por cobrar

¢+ Historial crediticio de los clientes mejor calificados y riesgosos

¢+ Historial del proceso de cobro y comportamiento del cliente
Analisis Costo — Beneficio

Para la aplicacidn del manual de politicas de créditos y cobranzas es importante reconocer

el costo de la inversion, en la cual se sefialan los siguientes rubros:

Tabla 40
Costo de inversion

Plan de inversion

Rubros Costo
Capacitacion area de créditos y cobranzas $ 300,00
Capacitacion financiera (talleres) $ 350,00
Capacitacién para uso de Software de gestion de créditos y cobranzas $ 100,00
Costo promedio por reporte del Sistema Equifax $ 200,00
Impresién de ejemplares $ 2500

3 equipos de computacion para jefe de créditos, cobranzas y asistente contable $ 2.000,00

Total inversion $2.975,00

Fuente: Distrisanjacinto (2022)
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Tabla 41
Costo de contratacion

Fondo de

Aporte

Neto a

Aporte

Total némina Total némina

Empleado Sueldo Reserva personal Recibir patronal 13er sueldo 14to sueldo Vacaciones mensual anual
Gestor de créditos $ 500,00 $ 4167 % 4725 $ 49442 % 55,75 $ 4167 $ 3542 $ 20,83 $ 695,33 $ 8.344,00
Gestor de cobranzas $ 500,00 $ 41,67 % 4725 $ 49442 $ 55,75 $ 4167 $ 3542 $ 20,83 $ 695,33 $ 8.344,00
Asistente contable  $ 42500 $ 3542 $ 40,16 $ 42025 $ 4739 $ 3542 $ 3542 $ 17,71 $ 596,35 $ 7.156,15
Total $ 142500 $ 11875 $ 13466 $ 140909 $ 15889 $ 118,75 $ 10625 $ 59,38 $ 1.987,01 $23.844,15
Elaborado por: Aulla (2022)

Recuperacion de cartera proyectada
Tabla 42
Costo de contratacion

Periodos 1 2 3 4 5

Cartera por cobrar $ 162.283,55 $ 165.529,22 $ 168.839,81 $ 172.216,60 $ 175.660,93
Recuperar cartera sin proyecto 2% $ 324567 $ 331058 $ 337680 $ 344433 $ 351322
Recuperar cartera con proyecto $ 811418 $ 11587,06 $ 16.883,98 $ 25.832,49 $ 35.132,19
Flujo de recuperacion de cartera $ 486851 $ 827646 $ 13.507,18 $ 22.388,16 $ 31.618,97
Inversién $ 26.819,15
Flujo neto de efectivo $-26.819,15 $ 486851 $ 827646 $ 1350718 $ 22.388,16 $ 31.618,97

Elaborado por: Aulla (2022)
VAN (10%): $ 29.519,27

TIR: 36%

B/C: $1,51
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CONCLUSIONES

Con el objetivo de analizar la incidencia de la ausencia de politicas de créditos y cobranzas
en la liquidez de la Distribuidora San Jacinto S.A. se definieron los fundamentos teoricos
relacionados a las politicas de créditos y cobranzas en el sector ferretero, en la cual se enfatiza
la importancia de seguir el proceso administrativo para su adecuado desarrollo, tipos de
créditos, procedimientos a cada unidad del departamento, la importancia de analizar los

créditos en base a las 5C, entre otras que son de gran relevancia para la investigacion.

Como segundo objetivo especifico, se procedio a diagnosticar la situacién financiera de la
ferreteria, tomando como referencia indicadores de liquidez, gestion y rentabilidad. para los
indicadores de gestion se pudo identificar un déficit de la RCC con 2,82 veces en el 2020 a
2,72 veces al 2021, en cuanto a los PPC se puede identificar una exagerada amplitud de 128
dias aproximadamente en el primer periodo y 132 dias en el siguiente, lo que da a entender que
la cartera de la ferreteria no esta siendo eficientemente gestionada. De acuerdo, a los
indicadores de liquidez, se puede observar que existe una leve fluidez del dinero con $1,24 y
$1,23 en los mismos periodos respectivamente, esto quiere decir que se cuenta con una liquidez
promedio, pero ha tomado un decrecimiento al 2021. Estos resultados se ven reflejados en el
ROA con 14,99% y 14,79% respectivamente, y en el ROE con 71,03% y 70,26%, lo que quiere
decir que la mayoria de sus beneficios los obtiene gracias a su patrimonio generado, méas no de

sus propios activos, lo que significa que su capacidad operacional no esta siendo aprovechada.

Como tercer objetivo se aplicaron las técnicas de investigacion, como la ficha de
observacién y encuesta que permitio recoger informacion previa a la situacion interna de las
unidades de créditos y cobranzas en Distrisanjacinto S.A., asi como medir sus resultados para
identificar las fortalezas y debilidades del departamento, entre los resultados mas importante
es que existe la disponibilidad de clientes interesados a acceder a créditos en el corto plazo,
con intereses accesibles y menores a los que ofrece un banco, que actualmente se coloca en el
16,77%, mientras ofrece una tasa de interés menor a esta. Con los datos obtenidos y analizados
en la ficha de observacion, encuesta y revision documental, se procedio a disefiar el manual de

créditos y cobranzas para alcanzar un mejor nivel de liquidez en la empresa.
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RECOMENDACIONES

Plantear nuevas estrategias mensuales segun se vaya comportando el mercado, ya
que no seria novedoso encontrar con este tipo de ofertar en créditos en otras
ferreterias

Analizar constantemente el mercado para identificar nuevas caracteristicas que
destaquen el desenvolvimiento de Distrisanjacinto S.A. ante sus competidores y
capten la atencion de nuevos clientes

Gestionar un sistema de control para el correcto cumplimiento del manual propuesto,
de modo que garantice la eficiencia de sus resultados

Definir estrategias racionales para efectuar nuevas negociaciones con posibles
clientes que presentan problemas de pago, pero intentan responder a la deuda
Mantener la capacitacion y actualizacion de los colaboradores en cuanto a la

situacion de los créditos y cobranzas
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ANEXOS

Anexo 1 Sistema mutualista pichincha

SOLICITUD DE CREDITO DE CONSUMIDOR
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