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RESUMEN

La presente investigacion, plantea el tema Gestion de Crédito y Cobranza y su
incidencia en la recuperacion de cartera con Plan Alternativo y Manual de
Procedimiento en el Almacen Innova; ubicado en el canton la Mana, Provincia de
Cotopaxi, para ello se empieza con un diagnostico del problema objeto de estudio.
Esto llevo a la busqueda de una solucion, para lo cual, se propone plantear un
Manual de Procedimientos y Plan Alternativo a desarrollarse en el area de gestion
de créditos, enfocadas al cumplimento de los objetivos permitiendo que el duefio
del negocio mejore la gestion crediticia en la actividad econémica del negocio
como es la venta de electrodomésticos, se detalla el enfoque y tipos de
investigacion en el que se fundamenta este trabajo en la metodologia, se basa en
una basqueda bibliografica y en una investigacion de campo en el almacén a
través de cuestionarios se utiliza el anélisis y la sintesis, métodos importantes que
permitieron el conocimiento del estudio y demas detalles técnicos, cientificos en
el desarrollo de la propuesta. El estudio entreg6 datos reales de la cartera vencida
en el area créditos permitiendo aplicar estrategias para poder gestionar y cumplir
con los objetivos estableciendo procedimientos, politicas y alternativas para
mejorar el proceso de recuperacion de cartera.

DESCRIPTORES: Gestion de Crédito, Cobranza, Manual de Procedimiento
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THEME: MANAGEMENT OF CREDIT AND COLLECTION AND ITS
IMPACT ON THE RECOVERY OF PORTFOLIO WITH AN
ALTERNATIVE PLAN AND A PROCEDURES MANUAL FOR THE
COLLECTION IN STORAGE INNOVA IN LA MANA CANTON
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Author:

Merlin Patricia Calvopifia Ormaza

ABSTRACT

This research raises: the topic of the Management Credit and Collections in
recovering portfolio with Alternative Plan and Procedure Manual into Innova
warehouse; located in La Mana canton, Cotopaxi Province, for it begins with a
diagnosis of the problem under study, identifying the causes and effects that arise
in the current field. This leads to the search for a solution, for which, establish the
need of a Procedures Manual and Alternative Plan to be developed in the area of
credit management, focused on meeting the goals proposed allowing that the
business owner, improve his credit management in the economic activity of the
business as is selling appliances, detailing the focus and types of investigation on
which based the research, is based on bibliographic search methodology and
field research through the warehouse questionnaires is used analysis and
synthesis, as important methods that allowed the knowledge of the study and also
the another technical details, scientists in the development of the proposal. The
study gave us real data of overdue credit portfolio in the area allowing implement
strategies to manage and achieve the objectives established, procedures, policies
and options to improve the loan recovery process.

WORDS: Credit Management, Collection, Procedural Manual
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INTRODUCCION

La presente investigacion Gestion de Crédito y Cobranza en la recuperacion de
cartera con Plan Alternativo y Manual de Procedimiento en el Almacén Innova;
ubicada en el Cantdn la Man4, Provincia de Cotopaxi, surgié por la necesidad de
mejorar la gestion de recuperacion de cartera mediante la aplicacion de
procedimientos, politicas internas de créditos y cobranzas a través de la
implementacion de un sistema de gestion, con la vision puesta en desarrollar
fortalezas, mejorando el rango de recuperacion de cartera en base a actividades de

control y de resultados.

Esta investigacion se encuentra dividida en tres capitulos principales.

El primer capitulo donde se elabora el marco teorico con las siguientes categorias,
la Gestion Administrativa Control Interno, Manual de Procedimiento de Credito

y Cobranza.

En el segundo capitulo se realiza una breve caracterizacion y operacion de
variables aplicando las diferentes metodologias y técnicas empleadas como son la
entrevista y encuestas, se realiza las tabulacion e interpretacion de datos
obteniendo los calculos en hoja de Excel a base de cuadros y graficos, para

obtener respuestas a las preguntas cientificas.

El tercer capitulo se desarrolla con datos e informacion y antecedentes de la
propuesta planteada segln con la determinacion el diagndstico estratégico de la
situacion externa e interna del almacén, con un plan de politicas para la cobranza,

antecedentes del crédito estratégico de la cobranza.

Se complementa la investigacion con la bibliografia y los anexos

17



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes
A través de la presente investigacion  se encontrd resultado de proyectos
similares al tema planteado, lo mismo que serviran de base para desarrollar de la

mejor manera el presente trabajo de investigacion que se presenta a continuacion.

“Modelo de gestion de crédito y cobranza para prevenir un alto porcentaje
de cartera vencida en la empresa “Hidrotecnologia” de la ciudad de

Ambato”

Es una compariia que provee articulos y materiales dirigidos a los segmento de la
construccion o remodelacion de viviendas, agricultores e industriales, para lo
cual realiza importaciones desde paises localizados principalmente en América,

Europay Asia.

La compafia actualmente se encuentra posesionada en el mercado con el sector
informal, defendiendo su posicion en el mercado ferretero, debido a que dicho
sector esta ingresado al pais mercaderia proveniente de china a bajo costo y de

buena calidad.

18



La administracion de la compafia cuenta con politicas y procedimientos
“escritos” eficaces si, para la concesion del crédito ni para la relacion de la
Cobranza, lo cual afecta la comercializacion de los materiales, el crecimiento en la
participacion en el mercado y obviamente la inversién de los accionistas. Las
verificaciones de la informacion de los potenciales clientes, realizados por los
representantes de ventas, las comisiones a los representantes de ventas definidas
sobre ventas realizadas y no sobre ventas cobradas y la falta de una gestién de
cobranzas eficaz , constituyen entre otras situaciones debilidades importantes del

control interno de la organizacion .

Todas estas habilidades de control interno en el area de crédito y cobranza, en un
mercado bastante informal como es el sector ferretero, constituyen para la
compafiia una preocupacion permanente en cuantos a los fraudes que se puedan
presentar. Los fraudes que la compafiia ha tenido representan aproximadamente
un 8% promedio anual del total de las ventas basado en los antes mencionados, se
ha realizado un analisis del “Sistema Actual” de crédito y cobranzas de la
compaifiia, en cuanto a la informacion e inadecuada evaluacion de riesgo; Fraudes

recurrentes.

Manejo deficiente de la cartera vencida, falta de politicas y procedimientos y falta
de herramienta (sistema, metodologia, reporte, etc.) y se ha elaborado un.
“Sistema Nuevo” el cual es un modelo que define estindares de crédito y su
utilizacidn correcta y establece lineamiento basico de los principales controles que
le permitiran a la compafiia contar con su Sistema de Créditos y Cobranzas eficaz.
(William Gualancariay, 2012)
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“Diseiio de un sistema de crédito y cobranza eficaz para la gestion efectiva de
la empresa “Luis F. Espinoza ferreteria mundial C.A” en la ciudad de

Guayaquil en el afio 2007”

Las instituciones que forman el sistema financiero desempefian un rol
fundamental en la economia del pais y son empresas cuya actividad principal es
la intermediacién financiera que consiste en la captacién de depositos y en la
concepcion de crédito en la actualidad la concepcién de créditos también lo
realizan las empresas de produccion, comercializacion y de servicios brindado al
cliente una facilidad de pago, otorgado sus productos y servicios a corto, mediano

y largo plazo.

La empresa dedicada a la comercializacion de productos para el sector agricola
como, sistema de riego automaticos, plastico para invernaderos, suministros y
herramientas agrarias, ha tomado como estrategia de ventas la concepcion de sus
productos a créditos. Sin embargo este tipo de operaciones con lleva a su vez
asumir una serie de riesgos, mejor llamados riesgos crediticios; lo cual significa
la probabilidad de que el cliente no cumpla con sus obligaciones crediticias si no

se establece un proceso de crédito y cobranza adecuado para cada empresa.

Los antecedentes proyectados de la investigacion aplicados a clientes internos y
externos indican que en la empresa se debe realizar un proceso de crédito y
cobranza , Es por esto que el presente trabajo se enfoca en fundamentalmente en
realizar un proceso de crédito y cobranza de acorde a la actividad comercial de la
empresa , estableciendo herramientas adecuadas para un eficiente proceso de
andlisis y concesion del crédito y cobranza , de esta manera la propuesta
resultante de la investigacion se direcciona hacia el desarrollo de un proceso de
credito y cobranza para la prevencion de un alto indice de morosidad de clientes .
(Mbnica, Olga, 2009)
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1.2. Categorias fundamentales

Cuadro 1. Categorias fundamentales

-
1.2.1 GESTION ADMINISTRATIVA

A J
~
[ 1.2.2 CONTROL INTERNO
J
~
1.2.3 MANUAL DE
PROCEDIMIENTO )

4
L
S

[ 1.2.4 CREDITO Y COBRANZA ] | |

[1.2.5 CARTERA COMERCIAL] D

Elaborado por. Calvopifia Ormaza Merlin Patricia
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1.3Fundamentacion tedrica

1.3.1 Gestion Administrativa

Se define a la gestién administrativa en términos de cuatro funciones especificas
y generales: la planificacion, la organizacion, la direccion y el control. Aunque
este marco ha sido sujeto a cierto escrutinio, en términos generales sigue siendo el
aceptado. Por tanto, cabe decir que la administracién es un proceso planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la organizacion y
el empleo de todos los demas recursos organizacionales, con el propoésito de
alcanzar las metas establecidas para la organizacion. (STONER, y otros, 2011
pag. 34)

Dentro de una compafiia la administracion consiste en todas las actividades que se
emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo; es decir, es el conjunto de
valores que se emprenden para alcanzar las metas u objetivos de la empresa con la
ayuda de las personas y los recursos. Para ello, se vale de ciertas labores
esenciales como la planeacion, la organizacion, la direccion y el control. (ROJAS,
2011 pég. 13)

La gestion administrativa permite llevar un adecuado control para la empresa
aplicando la planeacion, la organizacion, que permite dirigir los propositos y
metas establecidas para generar un mayor ingreso a la produccion y satisfacer
las necesidades del consumidor estas técnicas se aplica para el manejo de la

empresa o institucion.

1.3.1.1 Objetivos

Los objetivos de la gestion administrativa y financiera es de disefiar y mantener
ambiente en los que el individuos , grupos cumplan eficientemente objetivos

seleccionados sin embargo se hard cumplir esta definicion desde un punto de
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valores econdmicos e indicadores que se establece un sistema de planificacion
estratégica en la empresa a largo plazo de optimizar el funcionamiento interno del
sistema de informacién de la organizacion y desarrollar el sistema de control
mediante una evaluacion de control y gestion que permite medir los aspectos
claves del negocio (HAROLD KOONTZ, 2012 pag. 4)

La aplicacion de un modelo de gestion administrativa persigue los siguientes

objetivos:

Optimizar los procesos de gestién, logrando un trabajo més eficaz y facil

de realizar.

e Mejorar los productos o servicios que ofrecen a los clientes.

e Establecer procedimientos de seguimiento y control de los procesos
internos y de los productos o servicios, de tal forma que se facilite la toma
de decisiones para partir del conocimiento de la situacion existente y de la

evaluacion histérica.

e Incorporar nuevas tecnologias para mejorar e incrementar la oferta de
productos o servicios. (MORA, 2011 pag. 26)

Los objetivos de la gestion administracion es disefiar y mantener el ambiente de
control en la empresa que permite cumplir trabajos en forma eficaz y facil de
realizar consiste en establecer procedimiento internos que facilita la toma de

decisiones.
1.3.1.2 Importancia
La gestion administrativa en una empresa es uno de los factores mas importantes

cuando se trata de establecer un negocio debido a que de ella dependera el éxito

que tenga dicho negocio o empresa. Desde todos los tiempos se ha tomado la
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costumbre de definir a la gestion administrativa en términos de cuatro funciones
que deben llevar a cabo los respectivos gerentes de una empresa: el planeamiento,
la organizacion, la direccion y el control, desempefiada para determinar y lograr
objetivos manifestados mediante el uso de seres humanos y de otros recursos.
(GUERRERO, 2009 pag. 112)

La gestion administrativa es uno de los factores mas importante cuando se trata
de crear un negocio, es primordial en las empresas que sustenta la base para la
ejecucion y potenciacion de las tareas formando una red funcional sobre la cual se
asientan y se relacionan para cumplir objetivos empresariales. (MORALES, 2010
pag. 43)

La gestion administrativa es un término eficaz que se aplica en diferentes
métodos establecidos la situacion actual de la empresa través de los procesos de
tal manera que sea el éxito de la misma mediante la utilizacion de los diferentes
procesos tales como planeacion, direccion, control estos términos son importante

ya que son parte de la gestion administrativa.

1.3.1.3 Factores administrativas

Dentro del concepto de factores que incluyen en el control de gestion de una

organizacion tenemos factores tanto internos como externos.

Factores Internos: Es el sistema de organizacion jerarquica de la empresa como
también la forma de dirigir la organizacion de los propietarios y el sistema de

informacion que se maneja la organizaciéon (HAROLD KOONTZ, 2012).

Los factores internos pueden definir como conjunto de procedimiento, politicas,
directrices y planes de organizacion los cuales tiene por objeto asegurar una
eficiencia, seguridad de la gestion administrativa y financiera de las empresas
(BARTLEY DANIELSEN, 2011 pég. 322)
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Los factores internos es un conjunto de procedimiento, politicas, directrices y
planes de organizacion los mismos que tiene por objeto obtener la eficacia y el

orden en la gestion financiera que permitird tomar daciones dentro de la empresa.

Factores Externos: La competencia externa es la que obliga adoptar estrategias
diferentes para la legislacion aplicable dentro de las leyes y reglamentos entre los
codigos y la utilizacion de nuevas tecnologia para promocionar los productos
(HAROLD KOONTZ, 2012 pag. 224)

Los factores externos de la gestion administrativa son las competencias que

obligan a la empresa adoptar estrategias diferentes para su adecuada utilizacion

de tecnologia que proporciona un mejor servicio en la produccion.
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Cuadro 2. Factores Internos y Externos

MEDIO EXTERNO

Conocimientos

— (primera edicidn)

administrativos,
objetivos de los intereses y utilidades de
insumos. La base de la teoria y la
practica de la administracion global

Insumos
1.- Humanos
2.-De capital

4

3.-Administracion

J L
. N 4 Insumos por parte de los
Planeacion .
interesados
L (Segunda parte) ) 1. Empleados  5.Gobiernos
/ 1= Y 2. Clientes 6.Comunidades
Organizacion 3. Proveedores  7.0tros
L (Tercera parte) 4. Acciones
Integracion de
ersonal Proceso / Variabl N\
P facilitado por ariaple
(Cuarta parte) la externa e
Redisef g comunicacion informacion
¢ .Isenar que también @ .
el sistema i L vincula la 1. Oportunidad
Direccion organizacion 5
con el medio R. Lo
EXTERIOR (Quinta parte) exterior estricciones
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J L

Control
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It 1L

./
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Para producir resultados

MEDIO EXTERNO

Resultados

1.- Productos 4.-Satisfacion
2.-Servicios.  5.-Integracion

3.-Ganancias. 6.-Otros

Fuente: Datos investigativos

Autor: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia




1.3.1.4 Funciones Administrativas

El conocimiento facilita el analisis de la administracion, alrededor de las cuales
pueden organizarse en un ambiente interno del desempefio de una organizacion,
social, ecoldgico, politico. Y éticos basados en funciones, planeacion,

organizacion, direccion. (ROJAS, 2011 pag. 7)

Se define como actividades de los administradores que emprenden o interactdan
como directivos, gerentes, jefe departamento, supervisares y se preocupan de la
eficiencia a corto, plazo realiza en facil a la estructura de los individuos, grupos y
sociedad, conocido como, planeacion, organizacion, direccion y control
(RODRIGUEZ, 2010 pag. 202)

La administracion es ejecutada por todos las personas encargadas del
departamento del area administrativa de la empresa encaminada a realizar
actividades de acuerdo a diferentes funciones, como la planeacion, organizacion

y control lo cual son parte de las funciones administrativas.

.3.1.5 Planeacién

La planificacién consiste en elegir misiones y objetivos y encaminando acciones
para materializarlos. Requiere tomar decisiones, lo que significa elegir linea de
acciones entre alternativas, hay varios tipos de planes desde el propoésito y
objetivo general que se basa en prevenir a futuro las diferentes actividades que
contiene a la organizacion. La planificacion es un conjunto de acciones, sucesivas
o simultaneas, que llevan a un resultado. Este proceso debe llevarse a cabo de
modo que todos los miembros de la organizacion interactuen. (HAROLD
KOONTZ, 2012 péag. 26)

La planeacién es la mas importante de las funciones administrativas, ya que trata

de decidir qué hacer, como hacerlo, donde hacerlo, quien lo va hacer y cuando
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hacerlo. En si, la planeacion es una actividad que brinda previamente las

respuestas a las interrogantes anteriores. (ROJAS, 2011 pag. 45)

Consiste en llevar a cabo de manera eficaz, y se basa en prevenir el futuro de las
distintas actividades que realiza la empresa para cumplir la meta propuesta dentro

de la organizacion.

1.3.1.5.1 Objetivos de la planeacion

Hablar de planeacion es hablar de logros y objetivos. Estos por lo general, son
muchos, pero el objetivo como meta final Unica, pierde su valor, resulta
demasiado disminuido en su esencia. Por tanto todo objetivo debe reunir una
escala de valores, los cuales deben visualizarse para un mejor planeamiento,
organizacién y conduccion de las politicas diversifiquen sus actividades y logren
alcanzar no sélo una meta, sino varias metas en funcion de la escala de valores de
un objetivo. (RODRIGUEZ, 2010 pag. 124)

Justificar las actividades de la organizacion, se utiliza para evaluar las acciones de
cada una de ellas estimulando al desempefio y a los logros, reduciendo la
incertidumbre. ( (KLOTER, 2011 pag. 44)

La planeacion consiste en las acciones que se establezcan como los principios
que hablan de orientarlo, la secuencia de operaciones, y la determinacién del
tiempo siempre y cuando estén dentro de la planeacion cumpliendo con todos los

métodos y reglas establecidos para el manejo de las mismas dentro de su proceso.

1.3.1.5.2 Actividades de la planeacion.

Entre las principales actividades de la planeacion se encuentra, definir el problema
y recopilar la informacion , para luego analizar la informacién recopilada y
formular las premisas, planteando alternativas y elegir cualquiera de los planes, no

hay un plan correcto si no se ha tomado una decision estos son los recursos
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humanos o material. .Antes de tomar una decision, se debe de realizar un analisis
0 una propuesta para que sea adaptable, flexible, simple o aceptable. (HAROLD
KOONTZ, 2012 pag. 37)

e Aclarar, amplificar y determinar los objetivos.

e Pronosticar.

e Establecer condiciones bajo las cuales se hara el trabajo.

e Seleccionar y declarar las tareas para lograr los objetivos.

e Establecer un plan general de logros enfatizando la creatividad para
desempeniar el trabajo.

e Establecer politicas, procedimientos y métodos de desempefio.

e Anticipar los posibles problemas futuros.

Se define que es importante porque permiten analizar y recopilar informacién
necesaria para la toma decisiones, estableciendo politicas, procedimientos para

cumplir con los objetivos planteados.

1.3.1.5.3 Organizacion

La Organizacion es la programacion de todas y cada una de las areas de la
empresa es una de las funciones principales que le pertenece a la administracion
en forma permanente, porque con ello es muy seguro lograr los resultados que se
esperan. Para organizar se necesita saber utilizar los espacios, el tiempo, el

trabajo, los recursos humanos y los recursos financieros. (MORA, 2011 pag. 143)

Organizar consiste en efectuar una serie de actividades humanas y después
coordinarlas de tal forma que el conjunto de las mismas que actué con una sola,

para lograr un propésito comun. (AYALA, 2012 pag. 76)
Consiste en realizar distintas actividades utilizando de la forma correcta el

tiempo, los recursos humanos y financieros, para lograr los resultados que se

esperan dentro de la organizacion.
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1.3.1.5.4 Actividades de la Organizacion

Dentro de sus principales actividades para establecer los objetivos de la empresa,
para formular politicas y planes de apoyo, e identificar y clasificar las actividades
necesarias para agrupar esta actividad de acuerdo con los recursos humanos y
materiales disponibles, y la mejor forma de usarlos, segin las circunstancias
delegando un jefe a cada grupo, la autoridad necesaria para desempefiar las
actividades para vincularlos los grupos en forma horizontal y vertical, mediante
relaciones de autoridad y flujos de informacion. (CHIAVENATO, 2012 pag. 154)

Las siguientes actividades de una organizacion son:

e Laadministracion es parte de la planificacion.

e Agrupar las obligaciones operativas de la estructura de la organizacion.

¢ Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.

e Aclarar los requisitos del puesto de trabajo.

e Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

e Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion.

¢ Disefiar una buena estructura organizacional.
(HAROLD KOONTZ, 2012 pag. 18)

Consiste en realizar actividades, de esta manera formular politicas, planes de
apoyo, delegando un jefe para cada grupo de trabajo, y de esta manera disefiar una
buena estructura organizacional de la empresa para que obtenga una buena

organizacion.

1.3.1.5.5 Direccion

La direccion consiste en influir en las operaciones para que constituyan a las
metas de las organizaciones y grupos. En particular se relaciona con el aspecto de

administracion, nos permite mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a
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través de las motivaciones la comunicacion toma decisiones, integracion,
coordinacion y la supervision (HAROLD KOONTZ, 2012 pag. 28)

Esta etapa del proceso administrativo [lamada también ejecucion, comando o
liderazgo, es una funcidn de tal trascendencia que algunos autores consideran que

la administracion y la direccion son una misma cosa. (VILLACIS, 2004 pag. 115)

Se la define como un proceso administrativo a través de la motivacion,
comunicacién coordinacién y la supervision que permite la adecuada toma de

decisiones para la empresa.

1.3.1.5.6 Control

El control es una etapa primordial en la administracion, la empresa cuente con
magnificos planes, una estructura organizacional adecuada de una direccion
eficiente, el objetivo no podré verificar cual es la situacion real de la organizacion
y no existe un mecanismo que se asesore e informe si los hechos van de acuerdo
con los objetivos (AYALA, 2010 pag. 12)

Consiste en verificar medir y corregir si todo ocurre de conformidad con el plan
adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Tiene
como fin sefalar las debilidades y errores para poder rectificarlos e impedir que se
produzcan nuevamente. Estos guian a los administradores en el sentido del
aprovechamiento de los recursos para el alcance de las metas. (HAROLD
KOONTZ, 2012 pag. 221).

El control es una etapa primordial que garantiza las actividad efectividad de la

organizacion a su vez el control de calidad determina los objetivos que se desea

realizar dentro de la administracion.
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1.3.1.5.7 Importancia del Control

Se puede planear, crear una estructura organizacional para facilitar el logro
eficiente de las metas y motivar a los empleados mediante un liderazgo efectivo.
Pero no hay garantia que las actividades vayan como se planed que, de hecho, se
estén logrando los objetivos para los empleados, y el gerente estan trabajando. De
tal suerte que el control es importante porque ayuda a los gerentes a saber si estan
cumpliendo las metas organizacionales, y de no ser asi, las razones por las que no

se estdn cumpliendo.

La segunda razon por la cual es importante el control es el otorgamiento de
facultades de decision a los empleados. Muchos gerentes se niegan a facultar a sus
empleados porque temen que algo salga mal y se les responsabilice por ello. Pero
un sistema efectivo de control puede proporcionar informacion 'y
retroalimentacién sobre el desempefio de los empleados y minimizar el riesgo de
problemas potenciales. (CHIAVENATO, 2012 péag. 25)

El control es importante porque:

Establece medidas para corregir las actividades, para que se alcancen los
planes exitosamente.

e Se orientaa las acciones.

e Conoce las necesidades de sus clientes.

e Fomentan la autonomia de los administradores y el espiritu emprendedor.

e Se enfoca en los negocios que conoce mejor.

e Determina y analiza rapidamente las causas que pueden originar
desviaciones, para que no se vuelvan a presentar en el futuro. (HAROLD
KOONTZ, 2012 pag. 86)

Consiste en facilitar el logro eficiente de las metas y motivar a los empleados

mediante un liderazgo efectivo, proporcionar informacion y por ende minimizar

los riesgos a futuro.
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1.3.2  Control Interno

El control es definido de manera diferente y por consiguiente aplicado en formas
distintas, posiblemente, su mayor dificultad inherente, en la busqueda de
soluciones a ello se ha entendido recoger una sola definicién los distintos
elementos comunes que permitan alcanzar la particula, de manera razonable, el
logro de los objetivos que la organizacién se propone cumplir y que el control

interno es principalmente tarea de los directivos principales. (MANTILLA, 2013

pag. 3)

El control interno puede definirse como un conjunto de procedimiento, politicas,
directrices y planes de organizacion los cuales tienen por objeto asegurar una
eficiencia, seguridad y orden en la gestion financiera contable y administrativa
de la empresa (salvaguardar de activos, fidelidad del proceso de informacion y

registro, cumplimiento de politicas definidas, etc.) (AGUIRRE, 2011 pag. 7)

Se la define como un conjunto de procedimientos y politicas para brindar
seguridad en el proceso de informacion, eficiencia bajo la supervision de los

directivos de la empresa.
1.3.2.1 Objetivo
Los objetivos del control interno consisten en politicas y procedimientos

disefiados para proporcionar una seguridad razonable a la administracion de que la

compafiia va a cumplir con sus objetivos y metas.

La confiabilidad de los informes financiero se analiza la administracion es
responsable de preparar los estados financieros para los inversiones, los

acreedores y otros usuarios, la eficiencia y eficacia de las operaciones los
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controles dentro de una empresa tienen como objetivo invitar al uso eficaz y

eficiente de sus recursos con el fin de optimizar las metas de las compafiias .

Un objetivo importante de este control es la informacion financiera y no

financiera precisa de las operaciones de la empresa para tomar decisiones,

Cumplimiento con las Leyes y Reglamentos, la seccion requiere que todas las

compafias publicas emiten un informe referente a la eficacia de loa operacion

del control interno sobre los informes financieros (GUERRERO, 2008 pag. 270)

Los principales objetivos del control interno son:

Autorizacion de las transacciones todas transaccion debe de contar con un
sistema apropiado de autorizacién conforme a las instrucciones y criterios

establecida por la direccion de la empresa

Adecuado registro, clasificacion e importancia del periodo contable de las
transacciones deben de existir unos procedimientos que aseguren que las
transacciones estén codificadas y clasificadas en las cuentas cantables

definidas en un periodo contable

Verificacion de los sistemas este objetivo esta enfocado a la verificacion
periddica del correcto reflejo de las transacciones reales a la informacion
general por el sistema de procedimiento establecido, obtencion de una
informacion exacta y fiable todos los registros creados bajo los objetivos
anteriormente deben de generar un flujo de salida de informacion exacta y

correcta mediante la prestacién de unos informes financieros.

Adecuada segregacion de funciones el ciclo completo de una transaccién
debe de procesarse por personas diferentes con el fin de evitar errores y
restringir las posibilidades de fraudes, salvaguardia y custodia fisica de

activos y registros:
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e Los controles disefiados para la consecucion de este objetivo deberan ir
enfocadas a conseguir que se determine un adecuado acceso restringido
sobre las actividades propiedades de la entidad por parte de la persona
autorizada para ello , operacién de acuerdo con las politicas establecidas
por la entidad , todos los procesos implicados en el registro de las
transacciones se efectuaran de acuerdo a unas politicas y criterios
establecidos y aprobados por los 6rganos directivos de la entidad que
quedaran reflejados por escrito en unos manuales especificos (AGUIRRE,
2011 pag. 7)

Los objetivos del control interno consisten en politicas y procedimiento adecuado
que lleva un registro perioédico contable de las transacciones codificadas con el

objetivo de evitar el uso inadecuado del control interno.

1.3.2.2 Elementos del control interno

Los elementos sobre los que se tienen que basarse un sistema de control interno

deben ser lo suficiente amplio como para cubrir toda la esfera de la empresa:

Organizacion estructural: La organizacién es una empresa debe de venir
reflejada en el organigrama funcional de la misma, definiéndose en cada linea la
responsabilidad de cada cual, autoridad canales de comunicacion y los diferentes

niveles de jerarquia.

Politicas y procedimiento contable y operativo: ES necesario que exista un
conjunto de reglas y normas de actuacion que rijan el proceso informativo
contable (circuito informativo y contabilidad) como el sistema operativo de la

empresa.
Supervisién: La supervision da lugar a que el personal desarrolle los

procedimientos de acuerdo con los planes de organizacion establecidos
(AGUIRRE, 2011 pag. 12)
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Los principales elementos del control interno de toda entidad son los siguientes:

e Establecimiento de los objetivos y metas tanto generales como
especificas hacia como la formulacion de los planes operativos que sean

necesarios.

e Definicion de politicas como guia de accion y procedimiento para la

ejecucion de los procesos.

e Adaptaciéon de un sistema de organizacion adecuado para ejecutar los

planes.

e Aplicacion de las recomendaciones del control, interno.

e Establecimiento de sistema moderno de informacion que facilite la

gestion y el control.

e Establecimiento de mecanismo que facilite el control interno a la gestion

de las entidades.

Los elementos del control interno deben basarse en la organizacion estructural que
refleja el organigrama funcional de la misma, las politicas y procedimiento
contable y operativo donde se rigen normas y reglas especificas para la adecuada

operacion de la empresa.

1.3.2.3 Clases de Control Interno

Control interno administrativo: Existe un solo sistema de control interno,
administrativo, que es el plan de la organizacion que adopta cada empresa con su

respectivo procedimiento y meétodos operacionales para ayudar a medir el

establecimiento de un medio adecuado al logro de los objetivos administrativos.
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e Mantener informe de la situacion de la empresa
e Coordinar sus funciones

e Mantener una ejecucion eficiente (ESTUPINAN, 2011 pag. 7)

Control interno cantable: Son los controles y métodos establecidos para
garantizar la proteccion de los activos y la fiabilidad, valides de los registros y
sistemas contables. Este control contable no solo se refiere a las normas de control
con fundamentos contables como documentos o soporte de registro o
conciliaciones de cuentas. (AGUIRRE, 2010 pag. 7)

Control interno administrativo: Son los procedimientos existentes en la empresa
para asegurar la eficiencia operativa y el cumplimiento de las directrices definidas
por la direccion. Los controles administrativos u operativos se refieren a
operaciones que no tienen una incidencia concreta en los estados financieros por

corresponder a otro marco de la actividad del negocio (AGUIRRE, 2010 pag. 7).

Control interno cantable: Como consecuencia del control administrativo solo el
sistema de informacidn surge como un instrumento, el control interno contable,
que todas las operaciones se registren oportunamente por el importe correcto: en
las cuentas apropiadas en el periodo contable en que se lleva acabo, que todo lo
contabilizado exista, investigando cualquier diferencia para adoptar la
consecuente y apropiada accion correctiva. (ESTUPINAN, 2011 pag. 14)

Se entiende por control interno contable y administrativo a un plan organizativo o
a un conjunto de métodos y procedimiento que garantice las actividades de la
empresa que estén debidamente protegidos que existen diferentes medidas de

seguridad o un proceso que garantice su correcta utilidad econdémica.
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Cuadro 3. Componente del sistema de control interno

Evaluacion del
Riesgo del
Cliente

Componente del
Control Interno

Supervision

General vy -
Monitoreo Actividades
de
T\ Control

/

Control
Circundante
0 Ambiente
de control

Sistema de
Informacioén

y
Comunicacion

Fuente: Datos Investigativos
Elaborado por: Calvipofia Ormaza Merlin Patricia

1.3.2.4 Componentes

El control interno consiste en cinco componentes

interrelacionados, que se

derivan de la forma como la administracion maneja y estan integrados a los

procesos administrativos, los cuales se clasifican como.

Ambiente de Control Interno: Consiste en establecimiento de un entorno
que estimule e influya la actividad del personal con respecto al control de
sus actividades, es en esencia el principal elemento sobre el que se

sustenta o actuan los otros componentes e indispensable a su vez, para la
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realizacion de los propios objetivos del control (ESTUPINAN, 2011 pag.
22)

e Evaluacion del Riesgo: Es la identificacion y analisis de riesgo relevante
para el logro de los objetivos y la base para determinar la forma en que
tales riesgos deben ser mejorados, asi mismo se refiere a los mecanismos
necesarios para identificar y manejar riesgo especificos asociados con los
cambios, tanto lo que influyen en el entorno de la organizacion como el
interior de la misma. (ESTUPINAN, 2011 pag. 27)

e Actividades del Control Interno: Son aquellos que realizan la gerencia y
demas personas de la organizacion para cumplir diariamente con las
actividades asignadas, estas actividades estan expresadas en las politicas,
sistemas y procedimientos. (ESTUPINAN, 2011 pag. 27)

e Sistema de Informacién y Comunicacion: Los sistemas de informacion
estan designados en todo el ente y todos ellos atiendan a uno o mas
objetivos de control. De una amplia, se considera que existen control
general y controles de aplicacion sobre los sistemas de informacion
(ESTUPINAN, 2011 pég. 27).

e Supervision y Monitoreo: En general, los sistemas de control estan
disefiados para operar en determinadas circunstancia .Claro esta que para
ello se tomaron en consideracion los objetivos, riesgos y las limitaciones
inherentes al control; sin embargo, las condiciones evolucionan debido a
factores externos como internos, provocando con ello que los controles
pierdan su eficiencia (ESTUPINAN, 2011 pag. 29)

Los principales componentes del control interno son los siguientes:
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Ambiente de Control Interno: Establece de modo general del control en
la organizacion. Es el funcionamiento principal de todos los controles
internos (FONSECA, 2012 péag. 49)

Evaluacion del Riesgo: Identifica y analiza los riesgos que inciden en
logro de los objetivo de control. Por lo que puede ser administrativo
(FONSECA, 2012 pag. 49)

Actividades del Control Interno: Politicas y procedimientos que asegura a
la gerencia el cumplimento de las instrucciones impactadas a los
empleadores para que realicen las actividades que han sido encaminadas
en los departamentos establecidos en la misma. (FONSECA, 2012 pég.
49)

Sistema de Informacion y Comunicacion: Tiene relacion con los sistemas
de informacidén que facilitan a la gerencia cumplan con su responsabilidad.
(FONSECA, 2012 pag. 49)

Supervisién y Monitoreo: Es un proceso que evalua la calidad del control
interno en la organizacion y su desempefio en el tiempo. (FONSECA,
2012 pag. 49).

Los componentes del control interno se definen como un proceso para el manejo

de la empresa dicho control permite a la direccion hacer frente a la rapida

evolucidn del entorno econémico y competitividad y adoptar una estructura para

el crecimiento a futuro de la empresa.

1.3.3 Manual de procedimiento

manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de

actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad

administrativa, o de dos 0 mas de ellas. EI manual incluye ademas los puestos o
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unidades administrativas que intervienen la responsabilidad y participacion.
Suelen contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o
documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro
dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la
empresa. En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion
béasica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita
las labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia. (AYALA,
2010 pag. 33)

Los manuales son fundamentalmente instrumentos de comunicaciéon. Aquellas
organizaciones que no los utilizan suelen canalizar sus normas e instrucciones
mediante comunicaciones aisladas, con el objetivo de informacion, no logran
integrarse, por lo tanto, es dificil ubicarlas y establecer si se encuentran vigentes.
Generalmente, el uso de manuales se encuentra difundido en empresas grandes, ya
que en la pequefia empresa la personalidad del empresario y la falta de personal
capacitado dificultan la aplicacién de técnicas organizativas. La necesidad de
manuales se hace evidente cuando el tamafio y la complejidad de la organizacion
requieren normalizacién, ya que en empresas familiares o pequefias se aplica la
modalidad de trabajo en equipo y la adaptacion mutua como medio de
coordinacion. (CHAVENTO, 2007 pag. 66)

El manual de procedimiento es un documento formal de toda la informacién
requerida y necesaria para operar a un determinado sector, es decir una guia que
permita ejecutar, organizar o encaminar en la direccion adecuada del personal
operativo con responsabilidad para el manejo del manual dentro de las
instituciones publicas o privadas siempre y cuando cuente con un adecuado

control.

1.3.3.1 Caracteristicas

Los manuales deben estar escritos en lenguaje sencillo, preciso y l6gico que
permita garantizar su aplicacion en las tareas y funciones del trabajo. Deben estar
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elaborados mediante una metodologia conocida que permita flexibilidad para su

modificacion y/o actualizacion mediante hojas intercambiables, de acuerdo con
las politicas que emita la organizacion. (BARTLEY DANIELSEN, 2011 péag. 12)

Los manuales de procesos y procedimiento deben contar una metodologia para su

facil actualizacién y aplicacion:

Estudio técnico, tecndlogo o profesional en area a fin, con el sector o

subsector de la empresa.

Experiencia entre uno a cinco afios en ejercicio laboral de la proteccion de
la empresa similar o complementaria del sector dependiendo del tamafio

de la empresa.

Conocimiento y habilidad especifico en régimen y normativa en que se
desenvuelven las actividades de la empresa estrategia de mercado y

manejo de recursos humanos.

Generales en procesos administrativos y financieros profundos o
generales, desarrollados y proyecciones micro econdmicos, elaboracion e

incremento de proyectos.

Relaciones interpersonales sociabilidad y buenas relaciones con su equipo
de trabajo y el publico en general, asi como otras empresas privadas y del

sector publico.

Expresion verbal claridad eficiencia y eficacia en el manejo del lenguaje

oral y escrito, tanto técnico como cultura general.

Recursos fisicos pueden o no requerirse, dependiendo de las condiciones
de cada empresa. (CHAVENTO, 2007 pag. 81)
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El manual se caracteriza por contener palabras de facil comprensién para el
personal que elabora dentro de la empresa, este debe de contar con los
procedimientos normas, politicas que se hace en forma de funciones que esta
deben elaborar la misma que esté sometida a cambios continuos de acuerdo a los
requisitos adquiridos .

1.3.3.2 Tipos de manual

De Normas: principales definiciones de normas y politicas:

De Organizacion

Contiene los graficos de la organizacién y especifican en detalle la estructura.
(DELGADO, 2009 pag. 67)

Este tipo de manual resalta el manejo de una empresa en forma general indicada la

estructura, las funciones y roles que se cumplen en cada area. (WEB)
Mediante la organizacion permite realizar graficos o estructuras este tipo de
manual también funciona como indicadores funcionales ya que estos permiten un

mejor manejo en diferentes areas administrativas de la misma.

De Procedimientos

Presentan los sistemas y técnicas especificos para la realizacion de las tareas.

Este manual determina cada uno de los pasos que deben realizar para emprender

alguna actividad de manera correcta. (WEB)

Los tipos de manuales de organizacién y procedimiento permite realizar graficos

en una empresa en forma general que indica la estructura de sus funciones y roles
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que cumplan con cada una de las areas de procedimiento permite realizar tareas

especificas y pasos que cumplan con el manual de procedimiento.

1.3.3.3 Objetivo

Los objetivos permite controlar las evidencias para facilitar la economia en
que ejecute su actividad, se hace necesario desarrollar y colocar en practica un
instrumento que sirva como herramienta para realizar seguimiento tales como la
integracién y orientacion al personal y que facilite su incorporacién al trabajo,
determinar las actividades que requiera laempresa mejorar la situacion, mediante

un analisis claro y preciso de la empresa.

Los principales objetivos del manual de procedimiento son los siguientes:

Tener un organigrama funcional jerarquico de la entidad, desglosado en su
maximo nivel de rango, puesto, departamento, definicion de los procedimientos
por ciclo de negocio y areas administrativas contable compras, tesoreria, ventas,
bancos, proveedores, clientes, almacén, especificacion de las normas a tener en
cuenta para ciclos, proceso de revision y verificacion de las normas personales

interno independiente o externo profesional. (AGUIRRE, 2010 pag. 27)

Los objetivos del manual es importante ya que establecen linea de guias que se
deben realizar para cada unidad administrativa facilitando los niveles de pautas a
ser seguido en la toma de decisiones este servirda como base para una constante

eficacia de la empresa.

1.3.3.4 Pasos para la elaboracion

Los pasos para elaborar un manual de procedimiento son toda empresa o
empresarios directivos y colaboradores dominen las técnicas y metodologias
obtenidas en este manual, que los empresarios reconozcan la importancia de usar

el manual dentro de la organizacion, que los directivos apoyen y faciliten su
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elaboracion, y apoyen el trabajo en grupo, permitiendo politicas y procedimientos
para su elaboracion (MORALES, 2010 pag. 16)

Los principales pasos para realizar un manual de procedimiento dentro de una

empresa son los siguientes:

Todo manual debe de contener una informacion béasica para cualquier

documento contendréa los datos de la empresa.

Para que el manual este claro debe de contener los objetivos y precisos

para los procedimientos.

Determinar los niveles de autoridad como la direccion, jefe de

departamento de direccidn, cargas sub alternos (operacién, empleados).

Se evaltan las funciones y se clasifican las labores propias del cargo,
lineamiento de dependencia tales como la direccién el orden garantiza la

supervision inmediata.

Relaciones de coordinacion tales como internas y externas, objetivos del

cargo se describen las actividades generales y fundamentales del cargo.

Funciones y responsabilidad especificas se describen de manera clara y
concreta para cada uno de sus cumplimientos eficaz de su misién
empresarial. (GUERRERO, 2008 pag. 23)

El manual de procedimiento es un documento que continle la descripcion de

diferentes actividades bajo una ley de métodos y funciones establecidas

cumpliendo con los lineamientos tanto en el departamento de relaciones humanas

se deben asegurarse que las funciones de la unidad administrativa deben ser

responsables en su ejecucion o proceso a nivel empresarial.
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1.3.3.5 Funciones

Las funciones del manual de procedimiento cuentan como lineamiento general de

acuerdo a las funciones de que se determina en forma explicita para facilitar la
cobertura de responsabilidades de las distintas instancias que participan en las
diferentes actividades o tareas. Ademas, deberan contemplarse todas las funciones
que precisan las situaciones alternativas que se pueden presentar en la operacion
eventual y frecuente aplicando para la toma de decisiones tales como los
lineamentos o establecimiento establecido. (ESTUPINAN, 2011 pég. 56)

El manual de procedimiento es un documento que contiene la descripcion de
normas y actividades de control interno que deben aguarse en la realizacion de las
funciones de una unidad administrativa, que contenga ademas, contiene un
analisis cuyo objetivo es aplicar los principios y métodos en las principales areas
gque Se encuentra en procesos son: competencia , autoridades , proceso
administrativo del circuito de informacion de documentacion , contabilizacion de
procedimiento y politica (AGUIRRE, 2011 péag. 36)

La funcién se define como un proceso que incluye criterios principales para
realizar tareas determinadas en un programa o proceso que presidan a un manual
que contenga la descripcion de actividades y diferentes funciones de la empresa.
1.3.3.6 Politicas

Las politicas son formulaciones escritas u orales que proporcionan a los
encargados de tomar decisiones informacion que les ayuda a escoger entre

alternativas u opciones.

El manual de procedimiento estard sujeto a un politica o proceso de actuacion

permanente debido a las nuevas adaptaciones a que da lugar la organizacion de la

46



empresa y por consiguiente la necesidad de revisar o incorporar nuevas normas,
procedimientos de la entidad. (AGUIRRE, 2010 péag. 57)

El manual de procedimiento cuenta con politicas escritas que permite establecer
guias de control operativo en direcciones especificas que ayudar a la empresa a

lograr los objetivos de la organizacion.

1.3.3.7 Ventajas

Aportar un marco de referencia uniforme que constituye eliminar las funciones la
incertidumbre y a la duplicacion. Disminuye la necesidad y de la supervision.
Sirve de base para la formulacion de documento. Evitar el uso de procedimiento
incorrecto. (MORALES, 2010 pag. 44)

Las principales ventajas del manual de procedimiento:

e Tiene una funcion unificadora, de las funciones y procedimientos que se

desarrollan en una organizacion.

e La gestibn y la toma de decisiones no quedan sujetas a criterios

personales, sino que son regidos por normas que mantienen continuidad.

e Son un instrumento de comunicacion que informa sobre préacticas de la

empresa para mejorar la comprension de sus necesidades globales.

e Sirven de consulta y para disminuir problemas de jurisdiccion o de nivel

de autoridad, evitando asi conflictos.

e Son Utiles para el entrenamiento y capacitacion del personal y facilitan una

evaluacion objetiva de su desempefio.
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Las principales ventajas del manual de procedimiento sirven como base para la
formulacién de documento donde se describen funciones internas se puede dar

una opinién verbal que presidan las normas de la empresa.

Desventaja:

No son las divisiones definidas a la administracion. No se registran las relaciones
informales que también son parte de la administracion. No cuentan con todas las

soluciones para las diversas soluciones.

Desventaja:

¢ No consideran los aspectos informales de la organizacion.

e Su confeccién y su actualizacion pueden requerir esfuerzo y costo
significativos.

e Una redacciéon defectuosa o poco cuidada puede dificultar su uso v,
consecuentemente, el desenvolvimiento de las operaciones.

e En caso de ser muy detallados, limitan la discrecionalidad, y por tal

limitan la iniciativa individual.

Los manuales de procedimiento cuentan con ventajas y desventaja para su manejo
dentro de la empresa se debe tomar en cuenta los principales riesgos o beneficios
del manual al momento de realizarlo con claridad y optimizarlo para que no

existan riesgos en su elaboracion.

1.3.3.8 Utilidad del manual

Permite analizar y verificar los procedimientos adecuados dentro del
almaceén

e Presenta una responsabilidad en el &rea de trabajo

e Facilita la labor en la auditoria administrativa

e Permite la evaluacion del control interno
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e La ejecucion de procedimiento en la toma de decisiones (CHAVENTO,
2007 pég. 25)

1.3.3.9 Alcance de un manual

EL alcance del manual representa una guia para la implementacion de un manual
de control interno que nos permita establecer la situacién actual del almacén
créditos Innova enfocandose especialmente en la area de crédito recordemos que
este manual se lo puede utilizar en diferentes almacenes del canton.
(CHAVENTO, 2007 pag. 27)

1.3.4 Crédito Cobranza

La calificacion del crédito es un método de solucién que se usa cominmente en
las solicitudes de crédito de alto volumen y poco monto en ddlares. La
calificacion del crédito aplica valores obteniendo las caracteristicas financieras de
crédito para prevenir a un tiempo de crédito solicitado (MORALES, 2010 pag.
89)

El crédito es una operacion financiera en la que se pone a disposicion de una
cantidad de dinero hasta un limite especifico y durante un periodo de tiempo
determinado el propdsito del crédito es cubrir los gastos , corrientes o
extraordinarios en momentos puntuales de la falta de liquidez o la apertura de
una cuenta .(WEB)

El crédito es una operacion financiera donde una persona presta dinero a otra con

un cierto porcentaje, esta se convierte en deudor a un plazo determinado que se

estipula pueden darse a corto o largo plazo dependiendo el periodo o tiempo.
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Cuadro 4
Departamento de crédito

ANTE LA VENTA

{Informar criterios y fuentes.

Otorgar el lineamiento de crédito y riesgo
Fijar las condiciones de pago.

Establecer sistemas contractual, si procede.
Contratar seguro de crédito, si es necesario.
Dar apoyo técnico al departamento comercial.
IDURANTE LA VENTA

Comprobar el limite de riesgo.

Exigir garantias, si es necesario.

Establecer el nivel de documentacion precisa.
Dar apoyo técnico al departamento comercial.
Auditar revision de precios.

Ofertas albaranes, facturas etc.

ANTE EL COBRO

Controlar el riesgo en curso.
Seguir el cumplimiento del pago del cliente.
Negociar aplazamiento ante la solicitud del cliente.

Negociar aplazamiento  y nuevas condiciones.

Establecer andlisis e informar sobre las sefiales de alerta.

ANTE EL IMPACTO

Establecer las acciones para el cobro.
Negociar garantias directas o colaterales.
Imputar al cliente costes del impagado.
Informar a los departamentos afectados.
Traspasar el impagado a contencioso.

Reclasificar al cliente.

Fuente: Datos investigativos
Elabora por: Colvopifia Ormaza Merlin Patricia
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1.3.4.1 Las cinco “C” del crédito

Caracter
Este factor considera el prestigio que el solicitante tiene en su comunidad. Se
refiere a la integridad y honestidad fundamentales tales con que una persona

realiza sus actividades.

El historial del solicitante de cumplir con las obligaciones pasados. (MORALES,
2010 pég. 20)

Capacidad

Corresponde a la posibilidad que el solicitante tiene para generar la suficiente
riqueza y pueda pagar sus compromisos. También se refiere a la habilidad de
quien solicite el crédito para generar valores agregados suficientes para lograr
liquidez vy rentabilidad.

La capacidad de solicitante para rembolsar el crédito solicitante, determinar por
medio de un analisis de estados financieros centrados en los flujos de efectivos
disponibles para rembolsar las obligaciones de deuda. (MORALES, 2010 pag. 51)

Capital

Observa la posibilidad econémica suficiente para cubrir sus compromisos consiste

en el efectivo y otros activos propiedades de quien solicita crédito.

La deuda del solicitante con relacion a su capital propio. (MORALES, 2010 pag.
67)
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Permite observar si tiene posibilidad econdmica para realizar un crédito o vienes
propios mediante la solicitud pueda realizar su crédito con éxito si no cumple con

las condiciones establecido el crédito sera negado.

Condiciones

Este apartado al conocimiento que es el prestamista debe tener del ambiente en el
que se mueven los negocios (aspectos estratégicos, como ambiente politico,

gubernamental, legal, tecnoldgico. climatoldgico. Etc.)

Las condiciones existentes generales y especificas de la industria y cualquier
condicion propia en torno a una transaccion especifican. (MORALES, 2010 pég.
112)

Colateral

No son otras cosa que las garantias, en caso de que paguen es muy importante
cerciorarse sobre la calidad, no solo de nuestros clientes, sino también de sus

avales, siguiendo el procedimiento, igual que si fuesen clientes directos.

El monto de activos que el solicitante tiene disponible para garantizar el crédito.
Cuando mayor sea el monto de activos disponibles, mayor sera la posibilidad de
que una empresa recupere sus fondos si el solicitante incumple el pago.
(MORALES, 2010 pag. 71)

Se trata de las condiciones que estén en garantia en caso de que no cumplan con

las condiciones del crédito cuando sea mayor el monto mayor seria la posibilidad

de que recupere sus pagos.
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1.3.4.2 Como fijar un limite de crédito

La implementacion de estandares de crédito en la empresa es necesario para la
salida de su producto o servicio. La correcta implementacion de estos estandares
pueden convertirse en la barra de obtener o no impresos en el corto plazo las
cuentas por cobrar representa el crédito que considere la empresa a sus clientes,
las condiciones de crédito pueden variar entre campos industriales diferentes, pero
la empresa dentro del mismo campo industrial generalmente ofrece condiciones

de créditos similares. (WEB)

e Procedimiento financiero — contable.
Por eficacia, estos procedimientos corresponden a los diferentes analisis de
estados financieros, resaltando los de: liquidez, capacidad de pago a corto plazo,
operacién, productividad de las inversiones de endeudamiento. Grado de
dependencia de fondos externos, tanto a largo como a corto plazo.

e Rentabilidad.

Capacidad para generar utilidades de revisiones periodicas. Todas las
organizaciones evolucionan en el tiempo de tal forma, que las condiciones del
periodo pasado no son las mismas que las actuales y estas seran diferentes a las

condiciones futuras.

Fuentes de informacion. De acuerdo con su origen, se tienen las siguientes:
Internas. Nuestro propio registro, observando el comportamiento de pagos si el
solicitante no es nuevo, externas. (Para solicitantes nuevos y en algunos casos
para solicitantes con mayor o menor antigiedad, sobre todo cuando solicita una

ampliacion considerable).
Los limites son importantes ya que son parte del crédito y las condiciones se

basan en cada periodo que se requiere utilizar o proceso para las diferentes

actividades que se rigen en la situacion de la empresa, estas deben de contar con
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los diferentes limites o lineamiento establecidos en el credito. (MORALES, 2010
pag. 25)

1.3.4.3 Control de los costos de otorgamiento de crédito

El otorgar crédito sin una debida organizacion es causada por problemas

organicos y financieros sobre todo en pequefias empresas industriales o

comerciales para el consumo de dichas organizaciones, problemas organicos y

financieros, sobre todo en pequefias empresas industriales o comercio para su
consumo.(WEB)

Planeacion del crédito. Se refiere a los costos correspondientes de crédito,

asi como la definicion y disefio de los formatos de control.

Costos de procedimiento y de investigacion. Estos consideran los
honorarios de los anélisis de crédito, de los supervisores investigadores de

la similitud de la informacion y procedimiento.

Costos de la inversion en cuenta por cobrar. EI conceder crédito implica

una aplicacion de nuestros recursos en la inversion de cuenta por cobrar.

Costos de cobro normal. Aungue no se tarden mucho tiempo en pagar los
clientes que caen en este rubro, implican un costo, como seria la simple

llamada telefénica, el aviso domiciliar o la carta de recordatorio.

Costo de cuentas incobrables. Existen situaciones no deseadas, como
personas que simplemente no pagan, por algun articulo legal de, o porque

los gastos de cobranza sobrepasarian lo cobrado.
Costo de la cobranza. Estos contemplan los honorarios y comisiones de

los encargados de la cobranza, que pueden ser los empleados de la

organizacion o el profesional litigante.
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Todos los costos se incluyen en el sistema de la cobranza esto por lo general
genera ahorro, de tal manera que los resultados deben considerarse para tomar una
decision dentro de la administracion y de esta manera estas resoluciones

aplicarlas a los clientes, dentro de su utilidad para otorgar el crédito.

1.3.4.4 Ventajas del Crédito

En la actualidad el crédito es de vital importancia para la economia ya que su

utilizacion adecuada transfiere mas beneficios:

Aumento del volumen de venta ,incremento de la produccion de bienes y servicios
y como consecuencia disminucion de los costos unitarios, ademas da flexibilidad
a la oferta y la demanda ,evaluacion del consumo ya que permite a terminados
sectores socioecondémicos adquirir bienes y servicios que no podrian pagar de
contado ,el crédito es usado como un medio de cambio y como un agente de
produccion ,hace mas produccion del capital ,acelera la produccion y la
distribucion (DEL VALLE, 2011 péag. 8)

Dado que el crédito es un agente de produccion y un medio de cambio es
importante observar sus ventajas y desventajas:

e Aumento del volumen de venta.

e Incremento de la produccion de bienes y servicios que trae como

consecuencia, una disminucion de los costos unitarios.
e Elevacion del consumo, que permitan que determinados sectores socio
econdémicos adquieran bienes y servicios que no estuvieran a su alcance si

tuvieran que pagar de contado.

e Creacion de mas fuentes de empleo mediante la implementacion de nuevas

empresas las cuales se aplican estrategias de crédito.
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e Desarrollo tecnoldgico favorecido inmediatamente al incrementarse el

volumen de ventas.

e Aplicacion y apertura de nuevos mercados, al dotar el poder de comprar
a los diferentes sectores. (CHAVENTO, 2007 pag. 27)

Las ventajas del crédito son esenciales para la economia ya que la utilidad
produce grandes ingresos para el sector socio econdmico permite adquirir bienes

y Servicios.

1.3.4.5 Desventajas

Las principales desventajas del uso de este instrumento radican en el sentido de
que cuando aumenta el volumen de crédito aumenta la oferta monetaria, lo que

redunda el alza de precios, lo que producira una inflacion (DEL VALLE, 2011
pag. 12)

Al otorgar muchos créditos la empresa corre el riesgo de quedarse sin liquidez
(recesivo disponible) el inventario de la empresa tiende a quedar bajo si se
otorgan créditos sin analizar al cliente, pues de esta manera se pierde el capital de
la empresa (DEL VALLE, 2011 pag. 14)

1.3.4.6 Cobranza

La manera en que una empresa cobra a sus clientes depende de una buena
medida de la naturaleza de la linea de negocios a la que se dedica. EI caso mas
sencillo seria el de una empresa como una cadena de restaurante. La mayoria de
los clientes pagan en efectivo, cheque o tarjeta de crédito en el punto de venta

esto se llama cobranza en el mostrador, asi que no hay problemas de demora en el
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correo. En general los fundos se depositan en un banco local y la empresa dispone
de algunos medios que se estudian mas adentro para obtener acceso a los fondos
asi mismo la empresa podria realizar la cobranza en forma interna o contratar a

una compafifa externa que se especialice en cobranza de efectivo (SUNIGA, 2010
pag. 61)

Al vencimiento de las obligaciones, el deudor se presentara a pagar
puntualmente, sin ser requerido. Afortunadamente existen personas responsables
que si lo hacen, y son mayoria. Desafortunadamente, hay situaciones que hacen
que se “atore la cartera” esto es, que no haya un flujo de efectivo para cumplir a
tiempo. Los factores pueden ser mayores, algunos no atribuibles directamente al
deudor (no le pagan y le cortan el flujo econdémico, las actividades econdmicas

casi nunca se mueven en un mundo de certeza. (DELGADO, 2009 pag. 154)

La cobranza es una linea sencilla que se encuentra restringida en una
organizacion para la mayoria de las empresas dado que si no se lo realiza
correctamente esto es un riesgo , encaminado de la mano del crediticio por esta
razén hay problema de mora y la empresa disponen de algunos medios para

mejorar esta situacion .

1.3.4.8 Politica de crédito y cobranza

Politica de crédito

Son los elementos que componen caracteristica de las mismas y evaluacion de

los cambios en la norma del crédito.
Los lineamientos para determinar si se otorga un credito y el monto del mismo

cuando se puedan otorgar el total de las politicas de créditos son criterios basicos
para la consecucion de un crédito. (DELGADO, 2009 pag. 98)
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Toda actividad empresarial se maneja bajo politicas 0 normas que orientan la
actividad comercial que se dan en el mercado por lo tanto, el crédito es un proceso

ordenado para el manejo de la economia financiera.

Politica de cobranza

La politica de cobranza es el elemento final aplicacion del crédito, asimismo,
comprende la supervision de las cuentas por cobrar para detectar problemas y

obtener el pago de la cuenta morosa. (SUNIGA, 2010 pag. 67)

Las politicas de cobro son los procedimientos que sigue la empresa para recaudar
los créditos que ha otorgado a sus clientes que hace vencimiento de las cuentas
(cobrar) y si no se cancelan viene hacer cuentas malas o0 esto depende de la
relacion costo —beneficio para determinar el nivel de gastos de las cuentas
incobrables, esto disminuye al aumentar los gastos de cobranza. (DELGADO,
2009 pag. 69)

Lo recomendable es que las politicas de cobranza se analicen de manera periodica
de acuerdo con las condiciones, las necesidades de la empresa y de la situacién en

que se desarrollan sus operaciones dentro del area de la cobranza.

1.3.4.8 Riesgo

El riesgo del crédito es la posibilidad de pérdida economica derivada del
incumplimiento de las obligaciones asumidas por la contra parte de un contrato.
El concepto se relaciona a la institucion financiera y bancos pero se puede

extender a empresas, mercados financieros y organismos de otros sectores.

Pueden ser derivados por las amenazas externas y las debilidades internas,
algunos cuantificables y otros no originados especificamente por inadecuada
estructura organizacional, la competencia desleal, por la mala calidad de los
productos, por exigencias exageradas de los empleados, huelgas, nuevos

impuestos, catastrofes, iliquidez, tasas de interés exageradas, aumento de precios
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de los proveedores, pérdida de imagen, por inadecuada auditoria externa e interna
o por autocontroles no aplicados, etc. (ESTUPINAN, 2011 pag. 69)

La evaluacion de riesgos es importante porque permite que una organizacion esté
preparada ante cualquier crisis que se presente en determinado periodo contable,
pues un riesgo en cualquier area organizacional afecta a la posibilidad de
competir, a mantener su poder financiero y a disminuir la calidad de sus productos

0 servicios que se ofrezcan dentro de la empresa.

1.3.4.9 Tipos de riesgos

Riesgo de crédito

Considerado como el riesgo por antonomasia de las entidades bancarias, hace
referencia a la probabilidad de impago por parte del prestatario y al
incumplimiento de las condiciones pactadas en el contrato deteriora la capacidad
de pago. (RUZA, 2011 péag. 9)

Riesgo de crédito o cartera de créditos es el activo mas importante en su
ponderacion sobre el total de los activos, y a su vez es el generador de
rentabilidad, una incobrabilidad importante de la cartera lleva a que pueda
desaparecer el patrimonio de la institucion. (DELGADO, 2009 pag. 28).

La cartera de créditos, genera un costo relevante para las instituciones financieras
los organismos reguladores han generado normativa prudencial para gestionar el
riesgo de créditos.
Riesgo de interés
Inherente a la doble naturaleza del negocio bancario (operaciones de activo

versus operaciones de pasivo) que hace que la entidad bancaria esté mas expuesta

ante cualquier modificacion de los tipos de interés, y cuanto mayor sea el gasto
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entre la duracion de su activo y su pasivo. Asi, un cambio en los tipos de interés a
medio o largo plazo tiene mayor efecto por el lado del activo (dado que la cartera
de préstamos tiene un perfil de vencimiento mas amplio), y si la alteracion de los
tipos de interés es el alza de los efectos negativos que se manifiestan en las
entidades. (RUZA, 2011 pég. 9)

El riesgo de que el valor de titulos de renta fija (bonos, obligaciones, préstamos,
etc.) vaya a cambiar debido a un cambio en el nivel absoluto del tipo de interés,
en el diferenciar dos tipos de interés, en la curva de rendimiento o en cualquier
otro aspecto relacionado con los tipos de interés. Estos cambios suelen afectar a
los valores de forma inversa, ante un aumento de tipos de interés disminuye el
precio del titulo y viceversa, y se puede reducir mediante la diversificacion o con
estrategias de cobertura. (DELGADO, 2009 pég. 114)

El riesgo de interés suelen afectar a los valores que se aplican dentro de la
empresa en forma inversa se puede reducir estrategias en los diferentes tipos de

interés de los diferentes riesgos.

Riesgo de liquidez

Se refiere a la probabilidad de que la entidad no pueda satisfacer la totalidad de
peticiones de liquidez ante una inesperada retirada masiva de fondos por parte de
los depositantes, o bien que atraviese dificultades temporales para hacer frente a
sus compromisos de pago vencidos como consecuencia de la incapacidad para
deshacer posiciones (riesgo de liquidez de mercado), o porque obtenga
financiacion bajo condiciones graves del riesgo de liquidez de financiacion
(RUZA, 2011)

Probabilidad de que la empresa tenga que vender sus activos por debajo de su

valor de mercado cuando se presente una brecha o un grupo de liquidez. También

se hace referencia a la probabilidad de que una empresa no cuente con lineas de
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crédito que pueda utilizar ante una demanda de efectivo (DELGADO, 2009 pag.
150)

Se denomina liquidez a la mayor o menor flexibilidad para poder comprar o
vender un producto y con ello, recuperar la inversion transformando el dinero de

forma inmediata.

e Riesgo de mercado

Originado como consecuencia de los movimientos que afectan al valor de la

cartera de inversion y negociacion de la entidad (RUZA, 2011 pag. 9)

Este riesgo es consecuencia de la probabilidad de variaciéon del precio o tasa de
mercado en sentido adverso para la posicion que tiene la empresa, como
consecuencia de las operaciones que ha realizado en el mismo (DELGADO, 2009
pag. 150)

Los principales riesgos del mercado como cualquier otra forma de riesgo, es la
cantidad de pérdida potencial debido al riesgo del crédito puede ser medida

mediante varios métodos o convenciones.

¢ Riesgo operativo

Surge como consecuencia del mal funcionamiento de los sistemas de control y
gestion de la entidad, e incluye una gran variedad de aspectos tales como el
control interno de riesgos, los sistemas operativos de gestion, los sistemas
informéticos, modelos de valoraciéon inadecuados, asi como posibles errores
humanos y fraudes. (RUZA, 2011 pég. 9)

El riesgo operativo es la posibilidad de ocurrencia de pérdidas financieras,

originadas por fallas o insuficiencias de procesos, personas, sistemas internos,
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tecnologia, y en la presencia de eventos externos imprevistos. (DELGADO, 2009
pag. 150)

Las pérdidas ocasiona riesgo en la empresa pueden originarse diferentes fallas
de los procesos, en la tecnologia, en la actualidad también, debido a la ocurrencia

de eventos internos y extremos de la empresa.

¢ Riesgo de reputacion

Es un concepto subjetivo ya que surge como resultado de la publicidad negativa
de una entidad o un deterioro de su imagen frente a clientes. (RUZA, 2011 pag.
9).

Evaluar la situacion que podrian impactar de manera negativa o positivamente en
la reputacion de una organizacion dentro de la empresa. (DELGADO, 2009 pég.
150).

El riesgo de recuperacion surge debido a los resultados negativos que posee la

empresa que pueden impactarse en una organizacion o negocio establecido.

¢ Riesgo de insolvencia

Es el ultimo eslabén de la cadena ya que sobreviene como consecuencia de los
riesgos anteriores. Se produce ante situaciones en las que la entidad no dispone de
capital suficiente para cubrir las pérdidas en las que ha incurrido. En este caso la
entidad se declara en suspension de pagos, y si esta no se resuelve
satisfactoriamente se declararia en quiebra procediéndose a liquidar sus activos.
(RUZA, 2011 pég. 9)
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Los riesgos de pérdidas debido al incumplimiento o quiebra de una emisién o
activo financiero debido a la insolvencia de la entidad de contrapartida de la
misma. (DELGADO, 2009 pag. 150)

La insolvencia es la incapacidad de pago de las deudas de una empresa debido en
insolvencia cuando no puede hacer frente al pago de sus obligaciones en los

correspondientes eventos de la empresa.

1.3.5 Cartera comercial

La cartera comercial se califica indistintamente y se efecttan los préstamos de
caracter social tales como el crédito rural y el crédito de pequefias productos
industriales, la cartera de carécter social junto con la cartera de no comercial son
calificados semestralmente segun el estado de mora bajo los siguientes criterios:
A--mmmm e Al dia

B------m oo Con atraso de un dia hasta 2 meses

C--mmmmmm Con atraso de 2meses hasta 3 meses

D-----m oo Con atraso de 3meses hasta 6 meses

E--mmmmmmm e Con atraso de 6 meses .Ademas el crédito de juicio comercial.

(AYALA, 2012 pag. 57)

Es un conjunto bajo el cual se recogen tanto los activos como los pasivos
financieros. Donde se puede encontrar la falta de entrada de efectivo por concepto
de cobranza de cuentas pendientes por otorgacion de cartera comercial, las
entidades de obligados a implementar el SARC que realicen otorgamientos de
crédito comercial. (WEB)

La cartera comercial permite a la empresa obtener recursos para financiar sus

necesidades de capital de trabajo al plazo de acuerdo con su flujo de caja. Podra

con estos recursos realizar pagos de nGmina, proveedores, impuestos, etc.
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1.3.5.1 Crédito

En el Almacén “Crédito Innova” en el Canton La Manéa se otorga un crédito de
compra a toda persona natural o juridica siempre y cuando cumpla con los
requisitos dentro del contrato establecido por la misma. (DELGADO, 2009 pég.
20).

1.3.5.1.1 Antecedentes del crédito

Como ya es conocimiento de todas las personas las instituciones que se generan a
realizar créditos son, los bancos financieros, las empresas que realizan ventas de

electrodomésticos y otras empresas mas.

Dentro del sistema econémico el dinero es el eje principal que da el giro a la
empresa en cambio el crédito viene hacer una promesa de pago que incluye
interés pero de una forma amplia, el crédito hoy en dia viene a remplazar el

dinero ya que las personas lo utilizan para la compra de un bien .

Los principales aspectos generales:

e Verificacion de documentos
e Andlisis de documentacién

e Aprobacién de documentos

Verificacion de documentos.- El personal encargado de verificar le crédito se
encarga de la revision de todo los requisitos necesarios y que estén en orden.
Analisis de documentacion.-Se analiza que lo documentos presentados para el
crédito no estés caducados y sean los originales.

Aprobacion del documento:- una vez verificada y analizada se da el pase para

que pueda efectuar al crédito requerido. (RUZA, 2011 pag. 12)
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1.3.5.3.2 Clasificacién de los créditos

El crédito se puede clasificar segin la normativa del almacén en:

Directa.- Lo mas recomendado es que se haga directamente para que el cliente
pueda verificar la calidad de los productos que ofrecen en diferentes lineas y

variedad de precios.

Crédito contado.- Se realiza el pago al instante.

Crédito a plazo.-Se lo realiza dependiendo el nivel del cliente y lo pueden
realizar a 6-12 meses. (RUZA, 2011 péag. 12)

1.3.5.2 Requisitos para hacer un crédito en el almacén “Créditos Innova”.

Los requisitos para hacer un crédito en el Almacén Créditos Innova son los
siguientes:

e Copia de los documentos personales.

e Copia de la planilla de luz o teléfono.

o Garante

e Documentos personales del garante.

1.3.5.3 Cobranza
El Almacén Innova cuenta con diferentes formas de pagos pues estos lo pueden

realizar en la oficina, en la matriz o en la sucursal o por transaccion bancaria o

depositos directos a la cuenta del almaceén.
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Cobros de cuotas del Almacén Innova

Llamadas telefénicas.- Al vencer el plazo de una cuota vencida en el almacén el

cobrador se encarga de hacer la Illamada respectiva.

Visita personal.- El cobrador se encarga de hacer el cobro de la cuota al cliente en
su domicilio, de esto dependera si le cancelan en ese instante o lo realizan
directamente en el almacén. (ESTUPINAN, 2007 pég. 68)

1.3.5.3.1 Estrategias de cobranza

Para elaborar una nueva estrategia en la cobranza debe utilizar los siguientes

métodos.

Ofrecer descuentos a las personas que paguen a tiempo sus cuotas en el

almacén.

e Multas a los clientes que se pasen y no paguen en la fecha establecida.

e Envio de una notificacion a su domicilio.

e Negociar las técnicas de pago con el cliente y si no tiene posibilidades de
pagar rebajarle la deuda y que el cancele el saldo anterior para no seguir

con la deuda.
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CAPITULO II

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

2.1. Breve caracterizacion del objeto de estudio

El presente proyecto se realiz6 en el Canton La Mand donde se encuentra
localizado el almacén “Créditos Innova” se fundd en el afio 2008, el almacén
obtuvo el nombre de Créditos Innova surgié de la marca de electrodomésticos

Innova por lo cual empezaron a trabajar.

Recorriendo los lugares mas apartados del Cantdon con una variedad de
electrodomésticos en diferentes marcas lo cual fue aceptado por los clientes que

continuan confiando en nuestros productos de excelente calidad.

El almacén ofrece una gran variedad de productos en linea de electrodomésticos
para el hogar, se encuentra local en el Cantén La Mana en la Av. 19 de Mayo y

Velazco Ibarra donde funciona actualmente.

Lo fundamental y lo préctico son los seguimientos aumentando en nuestro
negocio, la produccion de electrodomésticos con las mejores ofertas para nuestros
clientes y una gran variedad de linea madera, que son de buena calidad por esta
rozon continda con las mejores ofertas para nuestros clientes garantizando el

servicio y la economia a nuestros consumidores.
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El Almacén Innova es una empresa Lamanense se encuentra constituida por el
Sefior Roberto Salazar, su efectividad econémica es la comercializacion de
productos al Contado y Crédito, la empresa cuenta con trasporte propio hasta el

lugar de su domicilio.

Ofrece una variedad de motos en distintas marcas, Honda, Yamaha, Motor Uno,
Pegaso para todo tipo de cliente con la calidad y el respaldo que solo Créditos

Innova ofrece al cantén La Mana.
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2.2 Operacionalizacion de las variables

Cuadro #5
Variable Dimension Indicadores Sub indicadores | Instrumento
es
Gestién Proceso Planeacion Eleccidn Entrevista
Administrativa Administrat | Organizacion futura
ivo La ejecucion

El control
Control Interno Control Estratégicos Obijetivo Encuesta

Intermedios Operativo

ejecutivos Gestién
Manual de Tipo de Crédito directo Contado Encuesta
procedimiento créditos Crédito indirecto No existe

Crédito a plan desembolso

acumulativo
Crédito y Crédito Crédito de consumo | Préstamo corto Encuesta
cobranza Crédito comercial plazo

Préstamo a largo
plazo

Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia
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2.3 Metodologia Empleada

2.3.1 Tipo de Investigacion

2.3.1 Estudio Descriptivo

Se utilizé la investigacién Descriptiva, permite conocer las caracteristicas de la
situacién prevaleciente en el momento de realizarse el estudio lo cual consistio en
evaluar y medir varios aspectos, es decir como es y como se manifiesta el
fendbmeno. En el presente proyecto se aplicara el disefio descriptivo el que

permitié solicitar informacién para aplicar la encuesta y entrevista.

2.3.1.2. Metodologia

El presente proyecto se fundament6 en el disefio no experimental mediante el
lineamiento transaccional con datos reales; ademas, la metodologia que se utiliz6
en la investigacion se basd en aspectos técnicos o procedimientos y métodos
relacionandose el presente proyecto se aplico el disefio no experimental

utilizamos en la transaccion y permitié tomar decisiones reales de la empresa.

2.3.3 Unidad de estudio

La unidad de estudio que se realizd es la poblacion o universo a clientes, y

empleados del Almacén Créditos Innova.
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2.3.3.1 Poblacion o Universo

Cuadro 5. Poblacion por extracto

Gerente propietario 1
Empleados 4
Clientes 50
Total: 55

Fuente: Almacén Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

2.3.4. Metodologia y Técnicas a ser Empleadas

2.3.4.1 Metodologia tedrico

Permitié descubrir en el objeto de investigacion las relaciones esenciales y las
cualidades fundamentales, por ello se apoya basicamente en los procesos de
abstraccion, analisis, sintesis, induccion y deduccion. Entre los métodos tedricos

se destacan fundamentalmente los siguientes:

2.3.4.1.2 Andlisis.

El anélisis se realiz6 minuciosamente al almacén Créditos Innova con el
proposito de extraer las cosas mas importante para poder quedarse con las

esencia del problema y darle una solucion.

2.3.4.1.3 Inductivo

En esta investigacion este método permitié analizar la incidencia de las politicas,
valores, estrategias adoptadas en el mejoramiento de los productos, servicios asi
como su impacto en la rentabilidad social y econémica del Almacén para finalizar

se realiz6 conclusiones y recomendaciones.
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2.3.4.1.4 Sintesis
La sintesis es un procedimiento que tiene como meta el conocimiento de todas

sus partes, este método también sirvié de mucha ayuda para la elaboracion del
manual y plan de politicas de cobranza.

2.3.4.1.5 Método Empirico

El método empirico es un modelo de investigacion cientifica, que permitié
establecer los problemas que contaba el Almacén Créditos Innova con el
propésito de llegar a una solucion adecuada.

2.3.4.1.6 Técnica de investigacion

2.3.4.1.7 Encuestas

La encuesta se realizO mediantes preguntas especificas para los clientes y

trabajadores del almacén.

2.3.4.1.8. Entrevista

La entrevista se realiza al personal que labora en el almacén y a los diferentes

clientes que se encuentran en la cartera de mora.

72


http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/adolmodin/adolmodin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/invest-cientifica/invest-cientifica.shtml

2.3.5 Entrevista realizada el Gerente del Almacén “Créditos Innova”

1. ¢El almacén Créditos Innova cuenta con una mision y vision dentro de su
negocio?
NO cuenta con una vision ya que no estan definidos claramente los métodos

establecidos para realizar una vision.

2.- ¢ Cuantos empleados se encuentran trabajando en el &rea de Crédito?
En el area de crédito contamos con un solo empleado ya que es sufriente para este

departamento.

3.- ¢ El Almacén Innova cuenta con un Plan de Crédito y Cobranza?
NO porque no poséenos los medios adecuado para realizar el plan en el area de

crédito.

4.- ¢(Mencione qué tipo de electrodomesticos ofrece el Almacén Créditos

Innova?

e Linea blanca
e Linea café
e Linea madera

e Toda en general

5.- ¢ Qué tipo de Politica de Cobranza cree usted que es la adecuada para
notificar al cliente la cartera vencida?
Via telefdnica porque resulta facil poder comunicarnos con nuestros clientes,

notificandole que tiene una cuota vencida en el almacén.
6.- ¢ Que seguimiento se da para disminuir la Cartera Vencida?

Presionar al cliente haciéndole entender que tiene una deuda pendiente y que

tiene que pagar poco a poco hasta su totalidad.
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7.- ¢Usted como propietario del negocio esta de acuerdo que se realice una
Gestion de Crédito y Cobranza y su Incidencia en la Recuperacion de
Cartera con Plan Alternativo y Manual de Procedimiento para la

Cobranza?

Si porque este proyecto va a beneficiar al almacén y poder recuperar el dinero

invertido en los productos que constan como cartera en mora.

8.- ¢Considera usted que es necesario que la Gestion de Crédito y

Cobranza?

Si por ende el almacén se encuentra con una cartera vencida necesita recuperar

inmediatamente le dinero invertido en sus productos.

9.- ¢Cree usted que la aplicacion de capacitacion y motivacion de trato al

cliente mejorare el sistema de venta?

Si porque mediante una adecuada capacitacion se pueda mejorar la atencién a los

clientes y por ende mejorar el nivel de ventas de sus productos.

ANALISIS

La presente entrevista se realizd al propietario del almacén Crédito Innova en el
Cantén La Mana con el tema Gestion de Crédito y Cobranza y su Incidencia en la
Recuperacion de Cartera con Plan Alternativo y Manual de Procedimiento para la

Cobranza permitiendo conocer que el Almacén presenta las siguientes carencias:
+¢+ No cuenta con una mision desconociendo el motivo o una razon de ser por
parte de una organizacion, la falta de la vision genera que la organizacion

no plantea a largo plazo sobre como espera que sea su futuro.

+ Lafalta de un Manual de Procedimientos y Plan Alternativo en el area de

cobranzas genera no tener procesos uniformes para la revision crediticia
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del cliente y a la vez esto ocasiona atrasos en los pagos afectando la

liquidez de la empresa.

El contar con un solo empleado en el &rea de crédito del Almacén permite

que los procesos no sean eficaces y oportunos en la Gestion de Créditos.

Se cuenta con la predisposicion y la informacion necesaria para la

realizacion de la presente investigacion por parte de la gerencia.

Es factible realizar la presente investigacion debido a que el almacén no
cuenta con un Manual de Procedimientos y Plan Alternativo permitiendo

mejorar el problema de la recuperacion de cartera.
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2.3.6 Encuesta Dirigida a los Empleados del Almacén “Créditos Innova”
Preguntas
¢Considera usted importante la aplicacion de un plan de politicas internas para la

cobranza en el almacén Innova?

Cuadro 6. Aplicacién de un plan de politica

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Datos investigativos

Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréfico 1. Aplicacion de un plan de politica
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION

El total de las encuestas proporcionadas a los empleados determino que el 100%
de los cuales considera necesario la aplicacion de un plan de politicas internas

para la cobranza con el proposito de mejorar la situacion de la empresa.
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Preguntas

¢Para mejorar las politicas internas de crédito y cobranza es necesario aplicar

programas de capacitacion?

Cuadro 7. Politicas internas

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%
Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia
Grafico 2. Politicas Internas
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Fuente: Datos investigativos

Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION

El total de las encuestas efectuadas a los empleados manifiesta del 100% el cual

indica que estan de acuerdo en la realizacion de las politicas internas en el area de

credito y cobranza.
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Preguntas

¢El almacén Innova tiene claramente definida su misién y vision?

Cuadro 8. Mision y vision

ALTERNATIVA CANTIDA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 4 100%
Total 4 100%

Fuente: Datos investigativos

Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréfico 3. Misidn y vision
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Fuente: Almacén Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION
El total de las encuestas desarrolladas a los empleados indican que el 100%

menciond que el almacén no cuenta con una misién y vision definida en la parte

interna de la empresa.
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Preguntas

¢Qué tipo de crédito considera usted que mas solicita sus clientes?

Cuadro 9. Tipo de crédito

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Crédito a largo plazo 3 75%
Crédito a corto plazo 1 25%

Credito a plan acumulativo 0 0%
Total 4 100%
Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia
Grafico 4. Tipo de crédito
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION
El total de las encuestas manifiestan que el crédito mas utilizado en el almacén es

a largo plazo y representa el 75% a diferencia del crédito a Corto plazo que

manifesté un 25% mientras que el crédito a Plan Acumulativo un 0%.
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Preguntas
¢Cree usted que es necesario realizar un estudio de Gestion de Crédito y
Cobranza y su Incidencia en la Recuperacion de Cartera con Plan Alternativo y

Manual de Procedimiento para la Cobranza?

Cuadro 10. Estudio de Gestion

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréfico 5. Estudio de Gestion
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION

El total de las encuestas asignadas a los empleados menciona que el 100% estan
de acuerdo que se debe realizar una gestion de crédito en beneficio del almacén.

80



Preguntas
¢Qué tipo de politica de cobranza es la adecuada para notificar a un cliente de

cartera vencida?

Cuadro 11. Tipo de politicas

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Visita personal 2 50%
Llamada telefonica 1 25%
Notificacion 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Grafico 6. Tipo de politicas
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de las encuestas dirigidas a los empleados revelan que la visita personal
da el 50% en cambio las llamadas telefénicas 25% iguales que las notificaciones
25%.
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Preguntas

¢Considera usted que se debe realizar un manual de procedimiento parar la

cobranza?
Cuadro 12. Estudio de Gestion
ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréfico 7. Estudio de Gestion
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION
El total de las encuestas realizadas a los empleados indican que el 100% estan de

acuerdo que se realice gestion de crédito y cobranza para la situacion del almacén
y este pueda cobrar todo el dinero invertido en sus productos.
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2.3.7 Encuesta Dirigida a los Clientes del Almacén “Créditos Innova”
Preguntas

¢Se siente usted satisfecho de la atencion en el departamento de crédito y

cobranza?
Cuadro 13. Crédito y Cobranza
ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 38 76%
No 12 24%
Total 50 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Grafico 8. Crédito y cobranza
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Fuente: Datos investigativos

Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION

El total de las encuestas impartidas a los empleados muestran excelencia dentro
del area de atencion de crédito en un el 76%, en cambio el 24% opina que no es

buena la atencion que reciben al momento de realizar un crédito.
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Preguntas

¢Cdémo usted califica el proceso que realiza el empleado para acceder a un

crédito?

Cuadro 14. Proceso Empleado

Alternativas Cantidad Porcentaje
Buena 34 68%
Mala 13 26%
Regular 3 6%
Total 50 100%
Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia
Grafico 9. Proceso empleado
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Fuente: Datos investigativos

Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION

De acuerdo con las encuestas realizadas menciona un 68%, que es bueno para el

empleado a ceder un crédito un 26%, es malo, 6%, regular.
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Preguntas
¢Cuéndo usted necesita informacion de cualquier crédito como es la atencion?

Cuadro 15. Cualquier tipo de Credito

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Muy buena 23 46%
Buena 13 26%
Regular 14 28%
Total 50 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréafico 10. Cualquier tipo de crédito
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de los encuestados el 46% manifestaron que si son atendidos de la mejor
manera, por lo contrario el 26% no estan de acuerdo con la atencion brindada pero
aun asi almacén ofrece buena atencién y el 28% manifiesta que son atendidos de

forma regular.
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Preguntas

¢La documentacion que realiza la empresa para emitir un crédito es la adecuada?

Cuadro 16. Solicitud para crédito

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 32 64%
No 18 36%
Total 50 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Grafico 11. Solicitud para Crédito
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION
Del total de los encuestadas el 64% manifiesta que la documentacion solicitada es

la correcta 36% no estan de acuerdo con los tramites que ejecutan al momento de

realizar una compra en el Almacén.
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Preguntas

¢Coémo califica el tiempo que demora en evaluar la solicitud del crédito?

Cuadro 17. Evaluacidn de solicitud

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Muy buena 20 40%
Buena 14 28%
Regular 16 32%
Total 50 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréfico 12. Evaluacion de solicitud
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION
Del total de las personas encuestadas el 40% indica es muy buena el tiempo de

espera al momento de acceder a un crédito, 28% manifiesta que es buena y el

32% de la poblacién manifiesta que es regular.
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Preguntas
¢Al momento de acceder a un crédito le explican las condiciones de pago?

Cuadro 18. Condiciones de Pago

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 32 64%
No 18 36%
TOTAL 50 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréfico 13. Condiciones de Pago
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION
El 64% de los encuestados manifiestan que si son explicadas las condiciones de

pago en cambio el 36% mencionaron que no son explicadas de la mejor manera

al momento de realizar la compra del bien.
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Preguntas

¢Conoce usted el interés que tiene que pagar por atraso de pago?

Cuadro 19. Cuotas de crédito

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 28 56%
No 22 44%
TOTAL 50 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréfico 14. Cuotas de Crédito
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Fuente: Datos investigativos

Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION

El total de la encuestada muestran 56% dicen que si tienen conocimiento que se

cobra interés por retraso en pago, el 44% no esta enterado que cobran interés por

el incumplimiento del pago de bienes o articulos adquiridos.
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Preguntas

¢ Tiene créditos vencidos en el almacén Innova?

Cuadro 20. Créditos vencidos

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Sl 28 56%
NO 22 44%
TOTAL 50 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréfico 15. Créditos Vencidos
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION

Del total de las personas encuestadas el 56% manifestaron que si tienen cuota

vencida, el 44% no tienen cuotas vecindadas en el Almacén.
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Preguntas
¢Le gustaria que en el almacén Innova implemente nuevas politicas al momento
de realizar una venta?

Cuadro 21. Nuevas politicas

ALTERNATIVAS CANTIDAD PORCENTAJE
Si 27 54%
No 23 46%
Total 50 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréafico 16. Nuevas politicas
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION
El total de las personas encuestadas corresponden en un 54% que si estan de

acuerdo que implemente nuevas politicas mientras que el 46% indican que no esta

de acuerdo que se implemente politicas.
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Preguntas
¢Considera que la empresa debe mejorar sus procesos de cobranza para otorgar un

mejor servicio al cliente?

Cuadro 22. Proceso de Cobranza

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Si 30 60%
No 20 40%
TOTAL 50 100%

Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

Gréfico 17. Proceso de Cobranza
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Fuente: Datos investigativos
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

ANALISIS E INTERPRETACION
El total de las personas encuestadas el 54% manifiesta que se debe mejorar el

proceso de cobranza para sus clientes y 46% indica que no debe mantener el

mismo sistema de cobranza.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos en las encuestas demuestran que los clientes

desconocen lo que es la Gestion de Crédito y Cobranza.

Se aplicaron encuestan a los clientes donde se identifico los tipos de
crédito que tienen con la empresa y los procesos de otorgamiento para
cada uno de ellos.

Mediante las entrevistas realizadas al propietario y los trabajadores es
evidente que es necesario dictar politicas para la Gestion de Crédito y
Cobranza para asi poder llegar al cumplimiento de los objetivos de la

empresa.

RECOMENDACION

Se sugiere realizar y utilizar la Gestion de Crédito y Cobranza el mismo

que ayudara a conocer la situacion actual de créditos Innova.

Mejorar el volumen de los Créditos mediante la Gestion de Crédito y
Cobranza lo cual servira para mejorar el servicio a los clientes y satisfacer

sus necesidades que estos requieran.

Aplicar un estudio de créditos para dar a conocer la Gestion para la
recuperacion de Cartera mediante la aplicacion de un Manual de
Procedimientos y Plan Alternativo que el personal administrativo realiza
en beneficio de los clientes para que estos estén al tanto de lo que realiza el
Almacén para su bienestar, porque se pude evidenciar que existe

desconocimiento en algunas actividades por informacion a los clientes.
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CAPITULO 11

PROPUESTAS DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION AL
PROBLEMA: MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
PARA LA COBRANZA

3.1 Datos informativos

Institucion ejecutiva: Almacén créditos “INNOVA”

Ubicacion: Cantén La Mana, provincia de Cotopaxi

Direccién: Av.19 de Mayo y Velazco Ibarra

Actividad econémica: Compra y Venta de electrodomésticos en linea blanca
Representante legal: Sr. Roberto Salazar

Tiempo estimado: 2013

Teléfono: 023-696-477

RUC: 1308577624001
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3.1. 2 Antecedentes de la propuesta

El Almacén Innova es una empresa Lamanense que se encuentra constituida y
representada legalmente por el Sefior Roberto Salazar su actividad econémica en
la compra y venta de electrodomeésticos, en linea blanca, linea madera, linea café,
también ofrece una variedad de motos en diferentes modelos y marcas para todo

tipo de cliente.

El almacén ofrece ventas al contado y a crédito, ademas cuenta con trasporte
propio hasta el lugar de su domicilio dandole garantia y respaldo de sus productos
para que lleguen en buen estado hasta su lugar de origen ofreciéndole una garantia
de un afio por todas sus compras y de excelente calidad.

Es por ello que el negocio es exitoso, el trabajo familiar dentro de lo que respecta
la comercializacion de artefactos la necesidad de Implementar la Gestion de
Crédito y Cobranza surge a la necesidad de recuperar de cartera vencida aplicando
un plan alternativo y un manual de procedimiento para la cobranza el cual

permitira mejorar la recuperacion de cartera dentro del almacén.

La empresa es lider en el mercado ofrece a los diferentes clientes una variedad de
electrodomeésticos, obteniendo una mayor liquidez en la empresa para mejorar la
efectividad y recuperar del dinero mediante el plan alternativo se elaboraran
politicas donde los diferentes clientes no se atrasen con sus pagos y cumplan con

las normas establecidas de la empresa.

3.1.3 Justificacion

El presente proyecto se justifica debido a que no existe un adecuado control en la
recuperacion de cartera vencida, por ende la empresa no cuenta con un manual
de procedimientos, mediante la Gestion de Crédito y Cobranza y su Incidencia
en la Recuperacion de Cartera con Plan Alternativo y Manual de Procedimientos

para la Cobranza.
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El departamento de crédito y cobranza busca mejorar el proceso de recuperacion
de cartera ya que la empresa no dispone de politicas y procedimiento que le
permita recuperar la cartera aplicara el manual de procedimientos que permitira

recuperar la cartera vencida.

Los beneficios de este proyecto de investigacion en el almacén créditos
“INNOVA” del Canton La Man4, Provincia de Cotopaxi, mediante los resultados
obtenidos se adopten un mejor sistema de recuperacion de cartera que permita la

toma de decisiones oportunas que vayan en beneficio de la misma.

3.1. 4 Mision

Satisfacer a nuestros Clientes con productos de alta calidad a bajo costo,
ofreciendo muebles, electrodomésticos de alta tecnologia y variedad con una

excelente atencion y servicio.

3.1.5 Vision

Ser identificado en el mercado con productos Innovadores y aptos para todo tipo
de hogar, como un almacén lider en la venta de electrodomésticos, muebles y
con criterios de calidad. Reconocida por la excelencia en el servicio, creciendo
rentablemente y logrando el mayor desarrollo y bienestar para su

propietario, empleados y clientes en general.

3.1.6 Valores

e Trabajo en equipo
e Responsabilidad

e Honestidad

e Solidaridad
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3.1.7 Organigrama propuesto

Cuadro 23. Organigrama propuesto

ORGANIGRAMA ECTRUCTURAL DEL ALMACEN CREDITOS INNOVA

GERENTE GENERAL
ASESOR JURIDICO SECRETARIA
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
VENTAS FINANCIERA DE CREDITO Y
COBRANZA
ASISTENTE ‘
CONTADOR PR
#1 CREDITO
AUXILIAR AUXILIAR AUXILIAR
#2

Referencias

MAXIMA AUTORIDAD
ASESORES

AUXILIARES

Fuente: Créditos Innova

Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia
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3.1.8 Funciones que realiza el personal que elabora en el Almacén Crédito

Innova

Organigrama propuesto

Cuadro N°25

Nombre del Personal

Cargo

Desempefio

Roberto Salazar

Gerente general

El Gerente se encarga de
Supervisar y Dirigir
Actividades Operativas del
Almacén y del Centro de
Distribucion.

Ab. Lépez Alberto

Asesor juridico

Es una persona externa que
presta sus servicios
profesionales de derecho
en casos legales.

Magali Villacres

Secretaria

La secretaria es la
encargada de Recibir,
revisar 'y organizar los
materiales y equipos
adquiridos por la
Institucion.

Jonathan Pefiaherrera
David Hidalgo

Departamento de ventas

El departamento de ventas
debe de dar seguimiento y
control continuo a las
actividades de venta.

Cpa: Leonidas Apolo

Departamento Financiero

La persona encargada de
llevar el control de toda la
entidad llevando los estados
financieros al dia.

Daniela Vargas

Departamento de crédito y
cobranza

La persona que se encarga
de cobrar y omitir los
créditos, es muy importante
el rol que ella desempefie en
la empresa.

Fuente: Créditos Innova

Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia
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3.1.10 Objetivos
3.1.10.1 Objetivo general
Elaborar un manual de procedimientos y Plan Alternativo para las Cobranzas en el

Almacén Créditos Innova en el Cantén La Mana Provincia de Cotopaxi, Periodo
2013.

3.1.10.2 Objetivos especificos
e Analizar la Gestion de Crédito y Cobranza y su incidencia en la
recuperacion de cartera del Almacén Innova en el Canton La Mana
Provincia de Cotopaxi Periodo 2013.
e Elaborar el manual de procedimientos para la cobranza en el Almacén
Innova en el Cantén La Mané, Provincia de Cotopaxi Periodo 2013 para

recuperacion de cartera vencida del mismo.

o Realizar el plan alternativo en la recuperacion de cartera en el Almacén

Innova en el Cantén La Man4, Provincia de Cotopaxi periodo 2013
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3.2Diagndstico estratégico

Anadlisis de la situacion interna

El andlisis FODA se realiza para saber la situacion actual de la empresa esta

compuesta por fortaleza, oportunidades, debilidades, amenazas.

Dentro de la empresa el analisis interno aparece lo que es la fortaleza y las
debilidades que permite eliminar o corregir a tiempo las dificultades que se

encuentre dentro de la empresa.

Las fortalezas y las debilidades son los factores internos positivos que constituyen
a la Gestion y se desarrollan dentro de la empresa en cambio la debilidad es el
factor interno negativo, en cambio son fuerzas que dificultan a factores que

impiden disminuir la cartera vencida en el almacén créditos Innova.

Los perfiles de capacidad interna que se encuentran dentro del almacén créditos

Innova son los siguientes:

Perfil capacidad interno

e Departamento de ventas
e Departamento financiero
e Departamento de la gestion de crédito y cobranza
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DIAGNOSTICO INTERNO

Tabla 1. Diagnostico interno (ventas)

FORTALEZAS DEBILIDADES

VENTAS Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja

5 3 1 5 3 1

Falta de un plan de politicas
de crédito

Conformacion de nuevas y
excelentes estrategias de
ventas X

Falta de implementacion
del area explicita
“Atencion al Cliente” X

No existe una estructura
adecuada para el area de
ventas X

Falta de implementacién de
nuevas lineas de ventas en
el mercado X

Crear condiciones de ventas | x

Fuente: Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

En el diagndstico Interno las Fortalezas del Departamento de Ventas del almacén

Innova son:

X/
°

Falta de un plan de politicas de crédito

Conformacion de nuevas y excelentes estrategias de ventas

Falta de implementacion del area explicita “Atencion al Cliente”
No existe una estructura adecuada para el area de ventas

Falta de implementacion de nuevas lineas de ventas en el mercado

Crear condiciones de ventas

FORTALEZAS ALTA
DEBILIDADES ALTA
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DIAGNOSTICO INTERNO

Tabla 2. Diagnostico interno (Financiero)

FORTALEZAS DEBILIDADES
No FINANCIERO Alta Media Baja Alta Media Baja
5 3 1 5 3 1

1 Tener los recursos financieros X

adecuados
2 Bajo nivel de capital X
3 Recuperacion de cartera X

vencida
4 Implementar departamento X

financiero
5 Falta de Rentabilidad
6 Reducir deudas a corto y largo X

plazo
7 Productos disponibles para

todo tipo de clientes

Fuente: Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

En el diagndstico Interno las Fortalezas del Departamento Financiero del almacén

Innova son:

Tener los recursos financieros adecuados

Bajo nivel de capital

Recuperacion de cartera vencida

Implementar departamento financiero

Falta de Rentabilidad

Reducir deudas a corto y largo plazo

Productos disponibles para todo tipo de clientes

FORTALEZAS
DEBILIDADES

ALTA
ALTA

102



DIAGNOTICO INTERNO

Tabla 3. Diagnéstico interno (Gestion de Crédito)

N: DEPARTAMENTO FORTALEZA DEBILIDADES

DE LA GESTION DE
CREDITO Y Alta | Media | Baja | Alta | Media Baja

COBRANZA 5 3 1 5 3 1

1 Diversidad de productos | x

2 Falta de gestion de X
crédito

3 Falta de seguimiento al a X
la gestion de crédito

4 Compra de articulos para | x
el hogar en gran volumen

5 No poseen un contador X
que permanezca dentro
de la empresa

6 Falta de seguimiento al X
factor cliente

7 Falta de personal en el X
area de crédito

Fuente: Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

En esta matriz se debe tener presente los elementos del analisis Interno, en ellas en
se encuentra la informacion de las oportunidades y amenazas de acuerdo al grado
de beneficio (Oportunidad) o de afectacién (Amenaza) que este pueda tener en la

empresa .Su calificacion sera Alta 5, Media 3 y Baja 1.

En el diagnostico Interno las Fortalezas del Departamento de Gestion de Crédito

del almacén Innova son:
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+«+ Diversidad de productos

++ Falta de gestion de crédito

+¢ Falta de seguimiento al a la gestion de credito

%+ Compra de articulos para el hogar en gran volumen

+«+ No poseen un contador que permanezca dentro de la empresa
+«» Falta de seguimiento al factor cliente

¢ Falta de personal en el area de crédito

DIAGNOSTICO INTERNO PONDERACION
FORTALEZAS ALTA
DEBILIDADES ALTA

3.2.1 Analisis de la situacion externa

El analisis FODA externo consiste en analizar la situacion externa de la empresa
tanto de la organizacién que afecta a los principales elementos de la misma, el
analisis externo permite fijar las oportunidades y amenazas del almacén créditos

Innova.

Es importante que el almacén analice las oportunidades y amenazas que se
presenta dentro de la empresa debe de aprovechar lo que es la oferta en el
mercado y nuevas oportunidades que le permita seguir creciendo dentro en

mercado en la distribucion de articulos para el hogar.
El anélisis FODA se orienta a examinar las soluciones e identificar lo que son las
fortalezas y debilidades asi como las oportunidades y amenazas revelan

informacion adecuada para el almacén créditos Innova.

El perfil operativo que permite analizar la fortaleza y las debilidades del almacén

créditos Innova son los siguientes:
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Factor econémico
Factor politico
Factor competitivo
Factor social
Factor tecnoldgico

DIAGNOSTICO EXTERNO

Tabla 4. Diagnostico externo (Factores Econémicos)

No: | FACTOR OPORTUNIDAD AMENAZA
ECONOMICO Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja
5 3 1 5 3 1
1 Crecimiento econémico X
2 Inestabilidad en los precios X
3 Crisis econémica a nivel X
cantonal
4 Expandir una gran variedad | x
de productos para nuevos
clientes
5 Aplicacién de politicas para | x
la recuperacién de cartera
6 Alto indice delincuencia X
causa una amenaza en los
diferentes locales de
electrodomeésticos del
canton
7 Falta de técnicas para el X
seguimiento del cliente
8 Crédito sin interés y a largo | x
plazo

Fuente: Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia
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En el diagndstico Externo de los factores econdémicos se pueden determinar las

siguientes Oportunidades y Amenazas del almacén Innova que son:

X/
°

Factores Econémicos

Crecimiento econémico alta amenaza para la empresa del tractor
econdmico.

Inestabilidad en los precios alta amenaza permite a la empresa varias sus
precios de productos.

Crisis economica a nivel cantonal alta amenaza por ende no logran
promocionar su productos al mercado.

Expandir una gran variedad de productos para nuevos clientes alta
oportunidad el Almacén obtendra nuevos productos.

Aplicacion de politicas para la recuperacion de cartera oportunidad alta
para la ejecucion de recuperacion de cartera.

Alto indice delincuencia causa una amenaza en los diferentes locales de
electrodomésticos del cantdn por ende afecta o la empresa.

Falta de técnicas para el seguimiento del cliente amenaza alta que la
empresa no posee un control adecuado .para el cliente.

Crédito sin interés y a largo plazo alta fortaleza que mantiene el almacén

para los clientes de la empresa

OPORTUNIDADES ALTA
AMENAZAS ALTA
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DIAGNOSTICO EXTERNO

Tabla 5. Diagndstico externo (Factores Politico)

No: | FACTORES OPORTUNIDAD AMENAZA
POLITICOS Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja
5 3 1 5 3 1
1 Carenciaen la X
administracién de los socios
2 Accesibles en varios X
productos
3 Competidores virtuales X
4 Aranceles muy elevados X
5 Incrementos de varios X
impuestos
6 Rentabilidad en los X
productos electrénicos

Fuente: Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

En el diagnéstico Externo de los factores politicos muestran las Oportunidades y

Amenazas del almacén Innova que son:

Factores Politicos

Carencia en la administracién de los socios

Accesibles en varios productos

Competidores virtuales

Aranceles muy elevados

Incrementos de varios impuestos

Rentabilidad en los productos electrénicos

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

ALTA
ALTA
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DIAGNOSTICO EXTERNO

Tabla 6. Diagndstico externo (Factores Sociales)

No: | FACTORES OPORTUNIDAD AMENAZA
SOCIALES
Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja
5 3 1 5 3 1
1 indice de desempleo en el X
canton
2 Creacion de empresas X
pequefias
3 Convenios con instituciones | x
publicas
4 Proyectos de crecimiento en X
el mercado
5 Alto nivel de indice de X
productos en el mercado
laboral

Fuente: Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

En el diagndstico Externo de los factores sociales indican las Oportunidades y

Amenazas del almacén Innova que son:

Factores Sociales

% Indice de desempleo en el canton

% Creacidn de empresas pequefias

7
0.0

Convenios con instituciones publicas

7
0.0

Proyectos de crecimiento en el mercado

X3

%

Alto nivel de indice de productos en el mercado laboral

OPORTUNIDADES ALTA
AMENAZAS ALTA
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DIAGNOSTICO EXTERNO

Tabla 7. Diagndstico externo (Factores Tecnoldgicos)

N: FACTORES OPORTUNIDAD AMENAZA
TECNOLOGICOS
Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja
5 3 1 5 3 1
1 Facilidad a redes X
electronicas
2 Alto costo en la X
tecnologia
3 Productos electronicos X
en mal estado
4 Cambios tecnoldgicos X
5 Creditos en proceso de X
crecimiento

Fuente: Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

En el diagndstico Externo sobre los factores tecnoldgicos indican las

Oportunidades y Amenazas del almacén Innova que son:

Factores Tecnoldgicos

+»+ Facilidad a redes electronicas

++ Alto costo en la tecnologia

¢+ Productos electronicos en mal estado
¢+ Cambios tecnoldgicos

+¢+ Créditos en proceso de crecimiento

OPORTUNIDADES ALTA
AMENAZAS ALTA
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DIAGNOSTICO EXTERNO

Tabla 8. Tabla 7. Diagndstico externo (Factores Competitivos)

No: | FACTORES OPORTUNIDAD AMENAZA
COMPETITIVOS Alta | Media | Baja | Alta | Media | Baja
5 4 1 5 4 1
1 Aparicion de nuevos X
almacenes
2 Nuevas marcas a menos X
costo
3 Venta de productos en X
crecimiento
4 Experiencia en el mercado X
en ventas

5 Cubrir con nuevos productos | x
en el mercado

6 Competidores directos X
8 Alta tecnologia en los X
productos

Fuente: Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia

En el diagnéstico Externo de los factores competitivos se muestran las

Oportunidades y Amenazas del almacén Innova que son:
Factores Competitivos

¢+ Aparicion de nuevos almacenes

% Nuevas marcas a menos costo

+«* Venta de productos en crecimiento

¢+ Experiencia en el mercado en ventas

+¢+ Cubrir con nuevos productos en el mercado

%+ Competidores directos
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++ Alta tecnologia en los productos

OPORTUNIDADES ALTA
AMENAZAS ALTA

En esta matriz se debe tener presente los elementos del analisis externo, en ellas se
encuentra la informacion de las oportunidades y amenazas de acuerdo al grado de
beneficio (Oportunidad) o de afectacion (Amenaza) que este pueda tener en la

empresa .Su calificacion sera Alta 5, Media 3 y Baja 1.
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3.3 Plan de politicas internas de Crédito y Cobranza en el Almacén

Créditos Innova en el Canton La Mané Provincia de Cotopaxi

3.3.1 Pasos para disminuir la cartera vencida

Para disminuir la cartera vencida en el Almacén Crédito Innova son los siguientes:

Se realiza un analisis de las personas que estan atrasados en su pagos

Se verificara cuales son las razones que no se han acercado a cancelar la

deuda

Enviar mensajes al correo electrénico del cliente

Comprobar si los datos son reales

Visita personal al cliente en su lugar de domicilio

Notificaciones via telefénica

Verificar que el cliente no esté en la central de riesgo

Verificar que el cliente no esté en la central de riesgo
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Gréfico 18. Flujograma

INICIO

Actualizacion del listado de las personas
atrasadas en los pagos

Envio de SMS Comprobar
x E-mail datos

-
Notificacion
telefonica
\ N\
Verificacion en el
sistema que el cliente
- no esta en central de
Visita a
domicilia

Disminucidn cartera vencida

D

Fuente: Créditos Innova
Elaborado por: Calvopifia Ormaza Merlin Patricia
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3.3.2 Cronograma de actividades

ACTIVIDADES

Mes 1

Mes 2

Mes 3

1. Se realiza un analisis de las personas que estan atrasados en su pagos

2. Se verificara cudles son las razones que no se han acercado a cancelar la deuda

3. Enviar mensajes al correo electrdnico del cliente

4. Comprobar si los datos son reales

5.Visita personal al cliente en su lugar de domicilio

6. Notificaciones via telefénica

7. Verificacion que en el sistema que el cliente no esté en la central de riesgo

8. Verificar que el cliente no esté en la central de riesgo
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3.3.2 Manual de Procedimiento y Plan Alternativo en el Almacén Créditos

Innova en el Canton La Mana Provincia de Cotopaxi

El manual de procedimiento es un documento que constituye diferentes
funciones dentro de la administracion permite conocer las actividades internas de

la empresa permitiendo tener todo en orden al momento de realizar la auditoria.

3.3.2.1 Objetivo del manual

Dotar a la empresa de un instrumento que sirva de guia para mejorar la efectividad

en el proceso de las cobranzas.

3.3.3.7 Etapas para la elaboran de un manual

Las principales etapas para elaborar el manual de procedimiento son las
siguientes:

e Planificacion en las diferentes areas de trabajo.

e Aplicacion de técnicas.

e Analisis del manual de procedimiento.

e Estructura del manual.

e Distribucion.

e Revision.
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MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA
LAS COBRANZAS

Av.19 de Mayo y Velazco Ibarra. La
Mana. Cotopaxi

Normas Generales

» Cuentas por cobrar son todos los derechos adquiridos por la institucion a través de sus unidades

administrativas por la prestacion de un servicio y suministro de insumos.

» El cobrador sera el responsable de gestionar las cobranzas a los distintos clientes de Créditos Innova.

Ademas mantener el control de toda la documentacion asociada a las cobranzas recibidas.

» EIl cobrador informara al Gerente, en cuadro estadistico, las cuentas por cobrar diaria, semanal y

mensual.

» Diariamente entregara también los modelos de las cobranzas realizadas para su debida verificacion.

» Las cuentas por cobrar vencidas se mantendran en la seccién “cuentas por cobrar” por noventa (90) dias,

después de este lapso y previa verificacion de su imposibilidad de cobro, seré tratada por via juridica y

se procederda de acuerdo al caso.

Elaborado por:

Fecha:

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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\ MANUAL DE NORMASY Av.19 de Mayo y Velazco
PROCEDIMIENTOS PARA LAS | Ibarra. La Mana. Cotopaxi

Q‘;‘;?w': : COBRANZAS
\4) N 3
" ]
‘
Normas Especificas
» Elaborar semanalmente la Proyeccion de Ingresos, en funcidn de las expectativas de cobro para esa
semana.
» Mantener actualizado el estado de cuentas por cobrar de cada cliente.
> Elaborar la relacion de cobros y realizar el respectivo registro en el sistema financiero.
» Llevar el control de las visitas y llamadas de cobros por parte de los analistas
» Verificar el estado de cuenta de los clientes a compensar y realizar mensualmente o cuando sea
conveniente el reporte de dicho cruce de facturas
» El cobrador se encarga de los cheques devueltos y solicitara su recuperacion para su posterior
reintegro. El mismo serd incluido en las cuentas por cobrar
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
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\ 8

% Qe

Tl PARA LAS
B | CozrANZAS

\4\ MANUAL DE Av.19 de Mayo y Velazco Ibarra. La
NORMAS Y Mana. Cotopaxi
PROCEDIMIENTOS

Normas para Compensaciones

Las conciliaciones de cuentas deben realizarse los Ultimos dias de cada mes y en los
primeros 5 dias del mes siguiente se realizara el estudio y la certificacion de los acuerdos
propuestos en el acta de compensacion para ambas fechas, de ser un dia no habil, se realizara
el dia habil inmediato a éste.

Todo saldo neto resultante de la compensacion debe ser cancelado por el deudor, a través de
recursos financieros los primeros cinco dias habiles subsiguientes a la certificacion del acta
de compensacién elaborada.

Si el saldo neto resultante de la compensacion no puede ser cancelado por el deudor, éste
debera cargar en el acta de compensacion la transferencia de saldo para el siguiente periodo
de compensacidn.

Los representantes (legales) de cada deudor tendrén la autoridad para certificar los acuerdos
establecidos en el acta de compensacion y para resolver conflictos que pudiesen derivarse de
estas operaciones, estableciendo los métodos y acciones aplicables a fin de resolverlos.

Si del punto en discusion no hubiese acuerdo unanime, debido a la complejidad del asunto
por razones de orden técnico u operacional, se hara saber al Gerente los alegatos y puntos en

discusion a fin de que éste acuerde los términos de solucion y acuerdos definitivos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha:

Fecha: Fecha:
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¥ \ MANUAL DE NORMAS Y Av.19 de Mayo y Velazco Ibarra.
PROCEDIMIENTOS PARA LAS La Mana. Cotopaxi
e ; COBRANZAS

Procedimiento de las cobranzas

» Cobranzas al sector estatal
Se gestiona la cobranza de acuerdo a la facturacidn de la venta de productos pertenecientes a Créditos
Innova
» Objetivos: Realizar el proceso de cobranza dentro de las politicas de crédito establecidas por
Créditos Innova

Responsa | Acciones
ble

» Ejecutar el cronograma de las actividades de cobro planificadas de acuerdo
Asesor de a las fechas establecidas

crédito » Una vez entregada la factura hacer seguimiento segun la ruta administrativa
del ente para mayor efectividad en el cobro.

Una vez que el cliente realice el pago, solicitar la relacion de las facturas
Cobradas para su debida conciliacidn y retenciones que genere cada una.
Mantener actualizado el consolidado de cuentas por cobrar de cada uno de
las ventas y unidades.

Hacer el seguimiento de haber algin cheque devuelto correspondiente a un
cobro hasta su debida reposicién.

Presentar diariamente informe de la gestion de cobros.

Auxiliar

YV V V V

» Registrar los cobros recibidos en el formato de la gestion de cobranza, donde
indique el detalle del mismo.

Auxiliar » Mantener actualizado el archivo de clientes para su debido control

»  Cumplir con otras funciones que le sean asignadas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:
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MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS PARA LAS
COBRANZAS

—

Ave.19 de Mayo y Velazco

Ibarra. La Mana. Cotopaxi

\ X
(3o Q] YEu

Procedimiento de las cobranzas

» Cobranzas al sector privado

Se gestiona la cobranza de acuerdo a la facturacion de la venta de productos pertenecientes a Créditos

Innova

» Objetivos

Realizar el proceso de cobranza dentro de las politicas de crédito establecidas por las leyes

Responsable

Acciones

Cobrador

Ejecutar las actividades de cobro planificadas de acuerdo a
las fechas establecidas.

Indicarle al cliente en un lapso no mayor de dos (2) dias el
estado de la cuenta una vez sea recibida la factura.

Asesor de crédito

Presentar diariamente informe de la gestion de cobro.

Registrar los cobros recibidos de la gestion de cobranza,
donde indique el detalle del mismo.

Mantener actualizado el archivo de clientes y productos de
venta para su debido control.

Asesor de crédito

Una vez cobrada la factura entregar original y copia del
depdsito; en caso de transferencia entregar soporte emitido
por el Banco correspondiente.
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MANUAL DE NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS PARA LAS COBRANZAS

Ave.19 de Mayoy
Velazco Ibarra. La

Mana. Cotopaxi

Procedimiento de las cobranzas

» Objetivos

con terceros.

» Compensaciones

La compensacion es el proceso que se efectlia entre dos deudas que tienen igualmente por objeto una suma de
dinero, o una cantidad determinada de cosas de la misma especie, que pueden, en los pagos sustituirse las
unas a las otras y que son legalmente liquidas y exigibles.

Establecer las normas relativas al control financiero corporativo que permitan la compensacion de cuentas y
deudas reciprocas entre empresas relacionadas, ocasionadas por transacciones inter empresas, facilitando que el
control y manejo de recursos en moneda corriente sea aplicable con preferencia a las relaciones por operaciones

Responsable

Acciones

TDOOUOP>»PXWOO

YV V VYV V

A\

Preparar informacion y soportes necesarios para la conciliaciéon y compensacion.

Coordinar reunién para analisis de la conciliacion y compensacion de las cuentas

Revisar y analizar cuentas a conciliar y compensar

Elaborar el acta de compensacién contentiva de los acuerdos propuestos y las

operaciones cruzadas y compensadas, reflejando el saldo neto resultante a favor o en

contra de la empresa y los acuerdos de la cancelacién de los mismos

Se envia el acta de compensacién a la gerencia para su debida certificacion

Una vez aprobado y después de haber recibido el pago el mismo se registra a fines

administrativos, contables y de control interno.

Elaborado por:

Fecha:

Revisado por:

Fecha: Fecha:

Aprobado por:
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PROCEDIMIENTOS PARA LAS COBRANZAS

MANUAL DE NORMAS Y

Ave.19 de Mayoy
Velazco Ibarra. La

Mané. Cotopaxi

Flujograma
- Se emite relacion de las
cobranzas y se envia al
Cobrador
A 4
Elabora cronograma de Se procede a consolidar la cuenta
visitas segun facturas por cobrar al cliente
recibidas I
Se emite reporte diario de
Presenta el cronograma cobranza a la Gerencia
de visitas al Gerente
/ Ar
v
N i { si .
— Revisa y evalia -> Se ejecutan las

cronograma segun
prioridades

gestiones de cobranza

¥

Se reestructura el
cronograma

Se reciben los pagos y se rebaja
la cuenta que estaba pendiente
por cobrar

!

Firmar y aprobar
cronograma

Elaborado por:
Fecha:

Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:
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EL PLAN ALTERNATIVO PARA LA COBRANZA EN EL ALMACEN
CREDITOS INNOVA

Viene hacer un rumbo del negocio para definir sus operaciones a los diferentes
trabajadores 0 proveedores para tener encuentra las labores que se realizan

diariamente en su lugar de trabajo y lograr los objetivos planteados en la misma.

La cartera de Crédito y Cobranza desempefia las diferentes actividades que se
aplica para la recuperacion de cartera  mediante la aplicacion de Manual de
Procedimiento para la Cobranza y Plan Alternativo, mediante este proceso se

puede recuperar el dinero que se ha invertido en la empresa.

Pasos para elaborar un Plan de Crédito y Cobranza

Los principales pasos para la elaboracion de plan de crédito y cobranza son los

siguientes:

o Establecer normas y procedimiento que se aplican en la empresa para una

buena ejecucion en la cobranza.

e La empresa tiene que tener claramente definido sus objetivos para la

cobranza
e EIl Almacén debe contener politicas de cobranza parara acelerar el cobro
e Las Politicas de Crédito y Cobranza deben de estar claras y uniforme.

e Las Politicas se rigen de acuerdo al Plan Alternito de la empresa.

Se tiene que aplicar todas las condiciones de cobro para la aplicacion de este plan

alternativo para la cobranza en el almacén créditos
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La realizacion de la tesis permite conocer todo el funcionamiento tedrico
de la Gestion de Crédito y Cobranza permitio llevar acabo el desarrollo
organizado y sistematico de conjunto de ideas, conceptos, antecedentes, y
teorias que permitieron sustentar y comprender las perspectivas y enfoque
en la cual se basa la investigacion realiza y a través del cual se interpreta

los resultados obtenidos.

La admiracion del Almacén Innova del Canton La Mana es eficiente ,
cuenta con personal capacitado, para cumplir con el procedimiento
operativos lo cual permite llevar a cabalidad los funciones del personal y
su politicas son definidas y escritas de tal manera que contribuirle al
cumplimiento de los objetivos ; ademas realizan un control y anélisis de
récor de pago de los cliente pagan cada periodo antes de otorgar otro
crédito que reguarda da la estabilidad econdmica en el almacén del tal
manera vigilan la situacion econdmica de la entidad para evaluar la

calidad y competencia de otros almacenes

La utilidad de Manual de Procedimiento y el Plan Alternativo para la
cobranza permitié cumplir con politicas de procedimiento para la realizar
la recuperacion de cartera vencida en el Almacén Créditos Innova en el

Cantén La Mana
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Recomendaciones

La metodologia aplicada en esta investigacion se sugiere utilizar a todos los
profesionales, especialmente a la realizacion de la fundamentacion tedrica ya
que permite explicar los elementos conceptuales y teoria existente sobre el
tema, facilitando analizar los enfoques tedricos. La administracion del
almacén deben continuar fortaleciendo la Gestion Administrativa de tal
manera que el Almacén Innova sea lider en el mercado, con personal
capacitado, eficiente y comprometido con tecnologia de primera atreves de
ello fomentar el desarrollo socio economico brindando a sus clientes un

servicio de calidad.

El Almacén Innova deben de incentivar a los clientes para que acedan a los
créditos que brinda, especificamente a los electrodomésticos y de esta forma
activar el sistema productivo del Canton La Mand, contribuyendo que las

personas que necesita puedan comprar sus electrodomésticos para el hogar.

Esta empresa debe ser mejorada por tal motivo es meseraico implementar
estrategia que permita mejorar la calidad de sus electrodomésticos para que
generen resultados positivos a favor de la Gestion de Crédito y Cobranza;
seria conveniente disminuir la cartera vencida aplicando un Manual de
Procedimiento y Plan Alternativo para la Cobranza permitiendo conocer la
realizacion economica y financiera del Almacen , esta investigacion servira

para que la empresa no vuelva a tener problema en su cartera .
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ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

EXTENSION LA MANA

Sefior:

Propietario:

“Proyecto de tesis >’. Gestion de Crédito y Cobranza vy su Incidencia en la
Recuperacion de Cartera con Plan Alternativo y Manual de Procedimiento para
la Cobranza en el Almacén Innova en el Canton La Mana Provincia de Cotopaxi
en el Periodo 2013.

Para efecto de la realizacidn de este investigacion se requiere recabar informacion
para lo cual necesitamos conocer su opinion sobre las tematicas importantes que
sera de gran utilidad para el andlisis de la gestion de estudio por tal razédn le

agradecemos se digne en contestar el siguiente entrevista

1. ¢El Almacén Innova cuenta clara mente con una mision y visién?

4.- ¢Mencione qué tipo de electrodomesticos ofrece el Almacén Creéditos

Innova?
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5.- ¢Qué tipo de politica de cobranza cree usted que es la adecuada para

notificar al cliente la Cartera Vencida?

7.- ¢Usted como propietario del negocio esta de acuerdo que se realice una
Gestion de Crédito y Cobranza y su Incidencia en la Recuperacion de
Cartera con Plan Alternativo y Manual de Procedimiento para la

Cobranza?

8.- ¢ Cree usted que es necesario que la Gestion de Créditoy Cobranza y su
Incidencia en la Recuperacion de Cartera con Plan Alternativo y Manual

de Procedimiento para la Cobranza?

9.- ¢Cree usted que la aplicacion de capacitacion y motivacion de trato al

cliente mejorara el sistema de venta?
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

EXTENSION LA MANA

Sefores:
Trabajadores

“Proyecto de tesis >’. Gestion de Crédito y Cobranza y su Incidencia en la
Recuperacion de Cartera con Plan Alternativo y Manual de Procedimiento para la
Cobranza en el Almacén Innova en el Cantdn La Mana Provincia de Cotopaxi en
el Periodo 2013.

Para efecto de la realizacidn de este investigacion se requiere recabar informacion
para lo cual necesitamos conocer su opinidn sobre las teméticas importantes que
sera de gran utilidad para el analisis de la gestion de estudio por tal razon se le
agradece se digne en contestar el siguiente cuestionario.

1.- ;Considera usted importante la aplicacion de un Plan de Politicas internas para
la Cobranza en el Almacén Innova?

Si ]
No D

2.- ¢Para mejorar las politicas internas de Crédito y Cobranza es necesario aplicar
programa de capacitacion?

Si [ ]
No ]

3.- ¢El Almaceén Innova tiene clara mente definida su mision y vision?

Si

]
L

No
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4.- ;Qué tipo de Crédito considera usted que mas solicita sus clientes?

Crédito a largo plazo D
Crédito a corto plazo [ ]

Crédito a plan acumulativo D

5.- ¢Cree usted que es necesario realizar un estudio de Gestion de Crédito y
Cobranza?

si ]
No D

6.- ¢Qué tipo de politica de Cobranza es la adecuada para notificar a un cliente de
cartera vencida?

Visita personal D
Llamada telefénica D
Notificacion D

7.- ¢Considera usted que se debe realizar el Manual de Procedimiento para la
Cobranza?

Si [ ]
No )
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
EXTENSION LA MANA

Sefiores:

Clientes:

“Proyecto de tesis >’. Gestion de Crédito y Cobranza y su Incidencia en la
Recuperacion de Cartera con Plan Alternativo y Manual de Procedimiento para
la Cobranza en el Almacén Innova en el Canton La Mana Provincia de Cotopaxi
en el Periodo 2013.

Para efecto de la realizacién de este investigacion se requiere recabar informacion
para lo cual necesitamos conocer su opinion sobre las tematicas importantes que
sera de gran utilidad para el andlisis de la gestion de estudio por tal razén se le

agradece se digne en contestar el siguiente cuestionario

1.- ;Se siente usted satisfecho de la atencion en el departamento de Crédito y
Cobranza?

Si ]
No D

2.- ¢COmo usted califica el proceso que realiza al empleado para acceder a un

Credito?
Buena [ ]
Mala [ ]

Regular D

3.- ¢ Cuando usted necesita informacion de un Crédito?
Muy buena D

Buena D
Regular D
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4.- ¢La documentacion que realiza la empresa para emitir un Crédito es la
correcta?

Si D

No D

5.- ¢Como califica el tiempo que demora en evaluar la solicitud del Crédito?
Adecuada D

Optima [ ]

Demasiado [ ]

6.- ¢Cuando usted tiene un Crédito le explica las condiciones de pago?
Si L]
No ]

7.- ¢;Conoce usted el interés que tiene que pagar por atraso de pago?
s ]
No D

8.- ¢ Tiene Crédito vencidos en el Almacén Innova?
Si [ ]
No [ ]

9.- ;Le gustaria que en el Almacén Innova implemente nuevas politicas al

momento de realizar una venta?
Si [ ]
N ]

10.- ¢Considera que la empresa debe mejorar sus procesos de cobranza para

otorgar un mejor servicio al cliente?
si L]
No L]
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PARA LAS COBRANZAS

MANUAL DE
NORMAS Y
PROCEDIMIENTOS

Av.19 de Mayo y Velazco Ibarra. La
Mana. Cotopax

Formatos

» Formato CC- 001. Cuentas por cobrar sector publico

Fecha Fecha Rubro | Empres | No. Monto | RETENC | No. Fecha Deposito banco
factura | entrega a factura IONES depdsito | depdsito

TOTAL CUENTAS POR

COBRAR $

Elaborado por:

Fecha:

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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MANUAL DE Av.19 de Mayo y Velazco
A \‘\ NORMAS Y Ibarra. La Mana.
;;;f“f T ; PROCEDIMIENTOS Cotopaxi
G Q) o — PARA LAS
. COBRANZAS
» Formato CC- 002. Cuentas por cobrar sector privado
Fecha Fecha Rubro | Empresa | No. Monto | RETENCI | No. Fecha Depésito
factura entrega factura ONES depdsi | depdsito banco
to
TOTAL CUENTAS POR
COBRAR $

Elaborado por:

Fecha:

Revisado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:
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IMAGEN DEL ALMACEN CREDITO INNOVA
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La Mana — Cotopaxi — Ecuador

CERTIFICACION
A peticion verbal de la interesada, la suscrito Sr. Roberto Salazar en calidad de
gerente Propietario del ALMACEN CREDITOS INNOVA tengo ha bien.

CERTIFICAR:

La Srta. CALVOPINA ORMAZA MERLIN PATRICIA portadora de la cedula de
ciudadania # 0503362923 quien realizo una investigacion en el Almacén de mi
propiedad correspondiente a la “Gestion de Crédito y Cobranza y su Incidencia
en la Recuperacion de Cartera con Plan Alternativo y Manual de Procedimiento
para la Cobranza en el Almacén Innova en el Canton La Mana Provincia de
Cotopaxi en Periodo 2013”. Para lo cual recopilo informacién necesaria de
nuestra parte conto con el apoyo respectivo para la realizacion de su trabajo, el
mismo que fue de mucha importancia y necesidad para quienes nos dedicamos a

este negocio en el Canton.

Es cuanto puedo informar en honor a la verdad, facultando a la mencionada Srta.
Hacer uso del presente documento, siempre y cuando se encuentre enmarcado

dentro de los fines legales.
La Mana 29 Julio del 2015

Atentamente.

Sr. Roberto Salazar
C.1.1308577624001
Gerente Propietario
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