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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia
del control interno en el manejo de cartera de clientes de la ferreteria Ariana del Canton
San Vicente. Como parte de la metodologia se implementd el método inductivo con un
enfoque cualitativo, mediante la aplicacion de un cuestionario a los colaboradores de la
empresa para medir percepciones y criterios relacionados con las politicas de control
interno y el manejo de la recuperacion de las cuentas por cobrar. Producto de la
investigacion se concluyd que la empresa presenta debilidades en el sistema de control
interno, en cuanto a créditos y cobranzas, estableciéndose que los deudores presentaban

retrasos en el cumplimiento de sus obligaciones, lo que afecta la liquidez de la empresa.

Como alternativa para fortalecer el control interno, se propone un instructivo que
contenga politicas y procedimientos de crédito y cobranza, con el fin de incrementar el
nivel de recuperacion de la deuda, cumpliendo asi con los plazos de crédito establecidos
y seguimiento de carteras de clientes que permita alcanzar las metas financieras de la

empresa.

Esta propuesta mejorara el sistema de control de las cuentas por cobrar y a su vez
el area de crédito y cobranza, se debera seguir la regulacion de plazos establecidos al
momento de la venta; También se requiere una constante actualizacion de la cartera de

clientes para detectar a tiempo el porcentaje de clientes con morosidad.
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INTRODUCCION

El sistema de control interno es visto como una serie de acciones, medidas,
politicas y procedimientos que la empresa pone en marcha para prevenir riesgos en su
entorno. Para ello, se pueden utilizar areas de enfoque tales como; buen entorno
regulatorio, evaluacion de riesgos, actividades de gestion de riesgos, informacion,

comunicacion y supervision.

Segun (Momblanc & Castro, 2020) afirman que el control interno surgié como
una de las funciones de la administracion publica y que existen indicios de su utilizacién

en las rendiciones de cuenta de los factores de los estados feudales y haciendas privadas.

El control interno es el plan de una organizacidon para establecer principios,
métodos y procedimientos que sean consistentes entre si y estén disefiados para proteger
los recursos de la empresa y ademas este brindara la oportunidad de prevenir y detectar
fraudes y errores en los diversos procesos desarrollados, los objetivos fijados por la

empresa en un determinado periodo de tiempo.

Este sera de ayuda para la empresa, donde podran confirmar que cada paso que
den es correcto, permitiéndoles asi desarrollar y ejecutar operaciones mas eficientes y

efectivas mientras cumple con las leyes y regulaciones de cada pais.
Disefio tedrico
Problema

LEIl control interno incide en la determinacion de manejo de cartera d la ferreteria

Ariana del Cantén San Vicente?
Objeto
Control de inventario
Campo

Cartera de clientes

Objetivo



Determinar la incidencia del control interno en el manejo de cartera de clientes de

la ferreteria Ariana del Canton San Vicente
Variables
Variable dependiente
Cartera de clientes
Variable independiente
Control interno

Tareas cientificas

* Revisar las referencias de las variables sugeridas.

* Analizar la gestion de cartera de clientes que se realiza en la ferreteria Ariana
ubicada en el Cantén San Vicente.

» Sugerir un disefo de estrategia para mejorar el manejo de la cartera de clientes.

Disefio metodologico
Poblacion

Segun Pastor (2019), la poblacién es un objeto de estudio en una investigacion o

también el conjunto total de elementos de interés.

La poblacion adquirida para esta investigacion fue realizada en la ferreteria Ariana
ubicada en el Canton San Vicente, para el uso del estudio se obtuvo informaciéon del

personal que opera en el negocio, el cual estd conformado por los propietarios.
Muestra

La muestra es la parte representativa de la poblacion, con las mismas

caracteristicas generales de la poblacion (Ojeda, 2020).

Para la muestra del estudio que se obtuvo de la poblacidn, fue en su totalidad de 3

personas que son:

* El propietario.



e FEl administrador.

* FEl contador.

Métodos teoricos
Método historico logico

Segtin Lopez (2021), sefiala en su revista que este método se aplica para entender
al objeto en su trayectoria cambiante y reflejar su naturaleza cualitativa, haciendo despojo
o dejando de tomar en consideracion lo secundario y captando lo esencial en la historia
de objeto, hallando las regularidades, las leyes del proceso que explican el desarrollo del

objeto investigado, recreando asi lo estable y lo necesario en el mismo.

En el método historico del proyecto, se aplicé un procedimiento que fue utilizado
con el fin de que explique un evento que ocurrid en su momento, el cual llegd a servir

como fuente primaria y secundaria para comprender esa situacion vivida.
Método de analisis y sintesis

El método analitico sintético parte de entender el analisis como el procedimiento
mental que descompone lo complejo de sus partes y cualidades, permitiendo la division
mental del todo en sus multiples relaciones; y la sintesis como la union entre las partes
analizadas, descubriendo las relaciones y caracteristicas generales entre ellas, lo cual se

produce sobre la base de los resultados del analisis (Garcia, 2021).

Este método permitid6 descubir las causas que tenia una evidencia en la
investigacion y gracias a esto se pudo realizar un diagnostico de problemas con su

respectiva hipotesis lo cual facilito resolverlas.

Método inductivo

De acuerdo con lo que expresan (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2017),

el método inductivo es:



Una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos
particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo que hay de comun en
los fendmenos individuales. Su base es la repeticion de hechos y fendmenos de la
realidad, encontrando los rasgos comunes en un grupo definido, para llegar a
conclusiones de los aspectos que lo caracterizan. Este procedimiento se conoce
también como razonamiento inductivo y constituye el principio fundamental de

muchas ciencias empiricas.

Este método va de lo particular a lo general, es por eso que se us6 el razonamiento,
ya que la conclusion obtenida en la investigacion realizada del estudio, fue informacion
de antemano, esto se debid a que si la informacion fue verdadera la conclusion tambien

lo sera.
Métodos empiricos
Método de observacion cientifica

Segun Hurtado 2020), el método de observacion cientifica se implementa en la
busqueda de respuestas, ademas se distingue de otras formas de indagar y de proceder
ante un hecho, puesto que este es considerado por ser sistematico, generados de procesos

organizados con resultados innovadores y relevantes para la ciencia.

Este método proporciond la facilidad de conseguir informacidon necesaria del
negocio, teniendo en cuenta que esta se considerara necesaria para la investigacion. Al
final esta resultd ser una util fuente de indagacion, que fue considerada y requerida para

la investigacion del estudio.
Cuestionario

Los cuestionarios son herramientas comunes y populares, dado que son
econdmicos y pueden llevarse a cabo de manera oral o escrita, estandarizada o con altos
niveles de personalizacion, es decir, se trata de un tipo de encuesta muy adaptable

(Editorial, 2021).

En el proyecto el cuestionario técnicamente permitioé recopilar informacion que

fue aplicada a un grupo de personas, es decir, la muestra. Este cuestionario en la cartera



de clientes fue una herramienta muy util que recopild los datos del negocio, el cual se le

proporciono a su personal para asi poder identificar mejorias continuas.



CAPITULO1
Figura 1

Diagrama de flujo de las actividades desarrolladas en el Capitulo I: Marco
tedrico

Capitulo I. Marco Tedrico

Diagrama de flujo de las actividades desarrolladas

v

Definir las variables de estudio: dependiente
(manejo de cartera) e independiente (control
interno)

v

Revisar y seleccionar referencias bibliogréficas
y fuentes cientificas relacionadas con las
variables

v

Aplicar el método histérico-légico para
e contextualizar el origen y la evolucién del

control interno

v

Aplicar el método de andlisis y sintesis para
procesar y organizar la informacion tedrica
recopilada

v

Desarrollar el contenido tedrico de la variable
a dependiente: definiciéon, funciones,
clasificacion de clientes e importancia del
manejo de cartera

v

Desarrollar el contenido tedrico de la variable
e independiente: definicién, objetivo,
importancia, clasificacién, elementos y sistema
de control interno

v

e Sistematizar y redactar el marco tedrico
integrando ambas variables de estudio

v

Fin: Marco teodrico consolidado como base

conceptual de la investigacion

Nota. Elaboracion propia.
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1. Marco tedrico

1.1.Variable dependiente

1.1.1. Manejo de cartera

Segun el criterio de Jaramillo (2018) el manejo de cartera es un conjunto de
actividades financieros y administrativos que buscan obtener rentabilidada a cambio

de la prestacion de un servicio o venta de bienes para alacanzar gananacias.

Con base en lo anterior, se requiere de una politica de cobranza que permita lograr
condiciones estables de facturacion y pago, proporcionando asi a la entidad una

rentabilidad en efectivo que permita realizar inversiones a corto, mediano y largo plazo.

Una cartera de clientes es un registro de clientes existentes y potenciales que le
permite organizar, categorizar y actuar sobre estos contactos. Aporta un amplio
conocimiento de estos clientes o empresas con las que se relaciona para prestar servicios

personalizados y generar oportunidades de negocio.

Los negocios de ventas u organizaciones, deben tener un sistema seguro y eficaz
para saber en qué etapa se encuentra el cliente: cundo devolver la llamada, que tipo de
comunicacion es adecuada, quien es el gerente o departamento mas preparado en el tipo
de industria y oro detalles que pueden ser importante para aumentar las ventas, que mejor

es que una cartera de clientes.

1.1.2. Funciones de una cartera de clientes.

Ampliar su mercado: a medida que crece su negocio, también lo hacen la cantidad
y los tipos de clientes potenciales, por lo que es fundamental realizar un seguimiento

mientras crea una vision de crecimiento.

Clientes leales: Como sabes, una buena relacion con tus clientes hace mas probable
que se conviertan en clientes leales y te recomienden. Mediante el uso de una combinacion
de clientes, podra averiguar quiénes son los compradores mas frecuentes o los que han

comprado regularmente durante mas tiempo.



Encontrar nuevas oportunidades de venta: Asi como una cartera de clientes
funciona para expandir su mercado, también es excelente para volver a conectarse con

clientes que compraron una vez y nunca regresaron.

1.1.3. Clasificacion y categorias de clientes.

Segun Segundo (2021) estas se clasifican en dos:

Clientes activos: Son aquellos que requieren regularmente la atencion de la
organizacion y mantienen una relacion permanente con las empresas que demandan sus

productos o servicios.

Clientes inactivos: Representan a aquellos clientes que alguna vez formaron parte
de la cartera activa pero ya no estan activos con el proveedor del producto y servicio por

cualquier motivo o circunstancia.
Las categorias son representadas por tres elementos:

Baja compra: Significa que los bienes y servicios no se compran al nivel buscado

por el proveedor y se vuelven un tanto aleatorias u ocasionales.

Compra ocasional: Son adquisiciones periddicas de productos y servicios que por
razones de necesidad o demanda, se adquieren solo por un cierto tiempo o cada cierto

espacio de tiempo.

Alta compra: Es un factor importante para cualquier organizacidon que intente
lograr sus objetivos comerciales, lo que significa un alto nivel de adquisicion de bienes o

servicios.

1.1.4. Importancia de gestion en la cartera de clientes.

De acuerdo con Pajares (2021), sefala que la cartera de clientes es actualmente la
parte mas importante de la organizacién y se utiliza para determinar el nivel de ingresos
o inversion financiera en la empresa. Esto significa que si bien no existe una correlacion
directa entre el nimero de clientes y el nicle de ingresos, es claro que cuantos mas clientes

tiene una cartera, mas dinero recibe.

1.1.5. Como hacer una buena gestion de manejo de clientes.



MANEJO DE CARTERA

DE CLIENTES
RECOGE TODOS LOS DATOS ) N USA ALERTAS DE
QUE PUEDAS COLORES
Busca obtener la mayor Usa ayudas memotécnicas
cantidad de datos sobre el para facilitar la busqueda
comportamiento de compra de informacion y optimizar
de nuestros clientes. la implementacion de
) estrategias de fidelizacion
A J
ESTRUCTURA Y ESTABLECE UNA INCORPORA
ADMINISTRA LA CLASIFICACION PARA TUS INFORMACION
INFORMACION CLIENTES CUALITATIVA
Es necesario contar con un -
- o Define perfiles de clientes Busca cor'npren?ler qué sienten
sistema que organice los ) y qué quieren, interpreta sus
X basados en sus ; ’
datos que proveen los ;o comportamientos y emociones
" caracteristicas. a0 0f
clientes. para capitalizarlos.
< <

Figura 2. Manejo de cartera de clientes

Fuente: (Silva, 2020)

1.2.Variable independiente

1.2.1. Control interno

Los controles internos son los procesos llevados a cabo en todos los niveles de una
organizacion para proporcionar una seguridad razonable de que se estan siguiendo los

objetivos de la empresa (Gomez & Lazarte 2019).

Este proceso es fundamental para proteger los activos, verificar la exactitud y
autenticidad de la informacién administrativa y financiera, mejorar la eficacia de sus
gestores, evaluar la eficiencia operativa y la economia de uso de los recursos y alcanzar

las metas y objetivos de la empresa.

De acuerdo con Pereira (2019) el control interno trae implicito un costo, el cual
presenta el costo de su evidencia. Como por ejemplo la elaboracion de formatos de control
interno, podemos mencionar los documentos que demuestran o soportan las entradas y

salidas de almacén, mismos que por control interno, normalmente en su disefio deben



estar provistos de un folio consecutivo y presentar los nombres y firmas de elaboracion,

autorizacion y recepcion.

Hay que tener en cuenta, que las empresas sin control interno no pueden aumentar.
La gran empresa en el mundo actual es muy pequefia en un dia, pero para crecer, necesitan
organizar e implementar el proceso administrativo en el proceso administrativo. Si bien
esto no puede garantizar el éxito, las grandes empresas de hoy los han visto a todas:

planificacion: organizacion del plan, gestion y control comercial.

1.2.2. Objetivo del control interno

El objetivo principal del control interno es cubrir el control administrativo y
operativo de todos los departamentos de la empresa con el fin de lograr la eficiencia y
eficacia de las operaciones, la confiabilidad de la informacion financiera, el cumplimiento
de las leyes aplicables y el cumplimiento de las politicas de la empresa, logrando asi
proteger los recursos de la empresa contra pérdidas o errores que puedan afectar su

rentabilidad.

1.2.3. Importancia del control interno

El control interno también es importante, ya que permite monitorear y auditar
regularmente las actividades de la organizacion para detectar errores y eliminarlos a
tiempo, evitando asi el uso irracional y el desperdicio de recursos (Ruiz & Delgado, 2020).
Esto significa que el control interno proporciona las posibilidades de las instituciones que
corresponden a sus obligaciones y protegen el fraude o los recursos publicos o la
corrupcion de corrupcion; Ademads, también proporciona planes, herramientas de

implementacion y monitoreo y un buen control de recursos.

1.2.4. Clasificacion del control interno.

El control interno Goémez & Lazarte (2019), lo clasifican en:

Control interno contable: Este control se refiere no solo a las normas de control

basadas en la contabilidad, sino también a todos los procedimientos que afectan la

situacion financiera.
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Control interno administrativo: Se refieren a actividades que no tienen un impacto
especifico en las cuentas, ya que se enmarcan en un marco empresarial diferente y afectan

el alcance econdmico de las cuentas.

1.2.5. Elementos del control interno.

Integridad de valores éticos.

Ambiente de
control

Compromiso con la competencia.

Estructura organizacional.

Cambios de entorno operativo.

Evaluacion de

Crecimiento desmedido.

riesgos

Nuevos modelos de negocios.

Informacién y Analizar sistemas informacion.

Compobar su calidad.

comunicacion v e .
Identificar y registrar las operaciones.
« Segregacion de funciones adecuadas.
Actividades de « Responsabilidad de activos.
control « Veridicacion del control interno.

Supervicion o

Evaluaciones periodicas.

Evaluacion de auditores externos.

monitoreo

Oportunidades de mejora continua.

Figura 3. Elementos del control interno Fuente:

(Terreros, 2021).

1.2.6. Sistema de control interno

Un sistema de control es beneficioso para una organizacion o autoridad publica
porque proporciona suficiente seguridad de que se lograran los objetivos institucionales.
Si el control interno e efectivo, puede reducir la cantidad de fraude y error de los fondos
publicos. La implementacion de controles internos es muy importante y tendrd un impacto
positivo en las mejoras de desempefio. Garantizar y avalar los recursos financieros de la

unidad estructural con los principios de eficiencia, eficacia y economia (Huiman, 2022).

CAPITULO 11
Figura 4

Diagrama de flujo de las actividades desarrolladas en el Capitulo I1:
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Diagnostico de campo

Capitulo Il. Diagnodstico de Campo

Diagrama de flujo de las actividades desarrolladas

v

Determinar la poblacién y la muestra de estudio:
propietario, administrador y contador de la
ferreteria Ariana

v

Disefiar el instrumento de investigacién:
cuestionario de diez preguntas sobre control
interno y manejo de cartera

v

Aplicar el método de observacion cientifica en
las instalaciones de la ferreteria Ariana

v

seleccionados de la ferreteria

v

Tabular y procesar los resultados obtenidos,
generando los graficos por cada pregunta

v

Analizar e interpretar los resultados de cada
pregunta del cuestionario

v

Sintetizar el analisis general de la
investigacion y determinar la situacién actual
del negocio

° Aplicar el cuestionario a los trabajadores

v

Fin: Diagnostico de campo que sustenta la

propuesta

Nota. Elaboracion propia.

2. Diagnéstico de campo
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2.1. Analisis e interpretacion de la encuesta realizada a los trabajadores de la

ferreteria Ariana del Canton San Vicente.

Se aplicod un cuestionario a los trabajadores de la ferreteria Ariana del Canton San

Vicente que colaboraron en el proceso del estudio.

El objetivo principal del cuestionario es conocer el sistema de control interno que
maneja la ferreteria Ariana del Canton Sucre para el buen uso y manejo de la cartera de

clientes.
Preguntas del cuestionario
1. (La ferreteria aplica control interno contable para el area de cartera?

De lo que se puede observar en el grafico, se puede concluir que el 70% de los
empleados indicd que los controles internos no son los adecuados, el 20% indic6 que se

aplican y el 10% no sabia nada.

2. ;La ferreteria Ariana del canton San Vicente realiza un analisis previo

para otorgar créditos a los clientes?

La figura muestra que el 70% de las personas no ha hecho un analisis de crédito,

el 20% dijo que lo hizo y el 10% no sabia.
3. (El area de cartera efectua la clasificacion y el analisis de los clientes?

El grafico muestra que el 60% de los encuestados en el departamento de Cartera y

Cobranzas no valora a los clientes, el 30% dice que valora a los clientes y el 10% no sabe.
4. (El jefe de cartera coordina con la gerencia general para otorgar créditos?

El grafico muestra que el 60% no esta de acuerdo, el 30% esta de acuerdo con la

gerencia y el 10% no sabe.

5. (Ferreteria Ariana exige documentos apropiados para respaldar el

crédito dado?

Segun el grafico, el 50% de los encuestados solicitd documentacion, el 30% no

sabia y el 10% no sabia.
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6. (La ferreteria establece condiciones necesarias para conceder créditos a

los clientes?

De la figura se puede observar que el 60% de los encuestados dijo que no tiene

informacion crediticia, el 30% dijo que no tiene informacion crediticia y el 10% no sabe.

7. ¢(Para otorgar un crédito importante exige documentos que respalden la

situacion econémica y financiera?

El grafico muestra que el 60 % de los encuestados no necesitaba documentos de

respaldo, el 30 % dijo que si y el 10 % no sabian.

8. (Conoce si la ferreteria establece politicas para conceder créditos a los

clientes?

De la figura se puede observar que el 50% de los encuestados indicd que no existe

una politica de crédito, el 30% indico que existe una politica de crédito y el 20% no sabe.
9. ¢;Los créditos que se otorga a clientes exige documentos y garantia?

Se puede ver en la imagen que el 50% de los encuestados indicaron que

necesitaban documentos y garantias, el 30% no y el 20% no sabia.

10. ;Con la aplicacion de procedimientos interno contable, se lograria eficiencia

de resultados en el area de cartera?

Se puede ver en la figura que el 70% de las personas dijeron que se lograra la
efectividad del control interno, el 20% de las personas no lo lograran y el 10% de las

personas no saben.

2.2. Analisis de la investigacion expuesta

Con base en el andlisis de los resultados del cuestionario a los trabajadores del
negocio, se evaluaron las respuestas obtenidas y se determino la situacién actual del
almacén de equipos de construccidon, lo que arrojé que la proporcion de gerentes
insatisfechos en el total del area fue del 51%, asi como también hubo brechas en el control,

que se debe mejorar de inmediato, porque si contintia va a causar pérdidas financieras, lo
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cual no es bueno para la empresa, pero con la misma pregunta y respuesta, debemos

enfatizar que hay beneficios y queremos reforzar los inmediatos.

CAPITULO III
Figura 5

Diagrama de flujo de las actividades desarrolladas en el Capitulo III: Diseiio de
la propuesta
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Capitulo Ill. Diseno de la Propuesta

Diagrama de flujo de las actividades desarrolladas

v

Definir el tema de la propuesta: politicas y
procedimientos de crédito y cobranza para la
ferreteria Ariana

v

Establecer los antecedentes y la justificacion
de la propuesta

v

especificos de la propuesta

v

Disefar el modelo operativo de la propuesta

v

Desarrollar la Fase I: introduccién al crédito
(concepto, composicién, ventajas y desventajas,
perfil del ejecutivo, objetivos, politicas y
tipos de crédito)

e Formular el objetivo general y los objetivos

v

Desarrollar la Fase Il: politicas y procesos de
e administracion de créditos (analisis de riesgo,
solicitud, monto, investigacién y aceptacién del
crédito)

v

Desarrollar la Fase lll: politicas y procesos de
° cobranza (motivacién, estrategias, proceso de
cobranza y proceso judicial)

v

Fin: Instructivo de politicas y procedimientos

de crédito y cobranza elaborado

Nota. Elaboracion propia.

3. Diseiio de propuesta
3.1. Tema de la propuesta

Politicas y procedimientos de crédito y cobranza para la ferreteria Ariana del

Cant6n San Vicente.
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3.2. Antecedentes

A lo largo de los aios, los establecimientos comerciales se han visto obligadas a
implementar nuevas estrategias, ampliar su participacion de mercado y posicionarse para

poder sobrevivir y destacarse en el mercado.

Una de las estrategias mas visibles en términos de expansion de cartera y manejo

del dinero es el otorgamiento de créditos para la compra de bienes o servicios.

3.3. Justificacion

Actualmente, la emision de créditos para ampliar la cartera de clientes se ha
convertido en parte integral de cualquier institucion, ya que los consumidores buscan

opciones de pago para desarrollar su negocio o simplemente satisfacer sus necesidades.

Cuando un establecimiento comercial decide otorgar créditos a sus consumidores,
se sabe que estd ingresando a un area nueva, lo que genera ciertos riesgos y problemas
financieros para la institucion. Por lo tanto, todas las empresas deben contar con directivas
que definan politicas y procesos de crédito y cobranza parar establecer rapidamente la

cartera de cliente y optimizar los recursos financieros de la institucion.

Estas politicas y procedimientos de cobranza optimizaran los recursos del
establecimiento comercial, promoveran el desarrollo sustentable y evitaran problemas
derivadas de un amala gestion o seguimiento del crédito debido a una mala evaluacion de
los clientes, ya que como se menciond anteriormente, las moras o los indicadores de
liquidez puede aumentar. Por lo tanto, las politicas y procedimientos propuestos serviran
como guia para que los responsables de la evaluacion y seguimiento creditico tengan

lineamientos y una base para mejorar su trabajo.
3.4. Objetivos de la propuesta

3.4.1. Objetivo general

Fomentar un instructivo que contenga politicas y procedimiento de crédito y

cobranza para el establecimiento comercial, ferreteria Ariana del Cantan San Vicente.

3.4.2. Objetivos especificos
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* Conceptos basicos de establecimiento de crédito y sus limitaciones.
* Establecer politicas y procesos para la gestion de créditos.

* Definir politicas y procedimientos para la fase de adquisicion de negocios.
3.5. Desarrollo de l1a propuesta

La propuesta planteada es factible ya que promueve el crecimiento de la ferreteria

y beneficia a los clientes internos y externos de la organizacion.
Instructivos de politicas y procedimientos de créditos y cobranza

Cuando nos encontramos en una situaciéon en la que tenemos que seguir una
actividad o procedimiento, es importante contar con instrucciones que nos permitan seguir
mejor el proceso, obtener los resultados adecuados y lograr una operacion exitosa. Por
esta razon, las directivas pueden definirse como series de acciones organizadas y
agrupadas que se manifiestan de diferentes maneras y con distintos soportes,

empoderando a los individuos para actuar de acuerdo con la situacion que enfrentan.

No hace falta decir que todas las instrucciones deben ser claras, precisas y dirigidas

al logro de las metas y objetivos de la organizacion.

* Manual de procedimiento: Es importante que el manual identifique todos los
procedimientos de manera objetiva y técnica, dando a cada procedimiento la
importancia que se merece en los procesos productivos u operativos de la empresa.

» Politicas: Las politicas del sector empresarial relacionadas al crédito expresan la
necesidad de apoyo financiero para las empresas.

* Crédito: Un préstamo es una actividad por la cual una persona toma un crédito
(dinero, bienes o servicios) de cierta cantidad, plazo e interés o comision, como
resultado de lo cual obtiene fondos por el monto de dicha cantidad, que debe ser
reembolso en su totalidad de acuerdo con los términos acordados por ambas
partes.

* Cobranza: El proceso formal de procesamiento de recibos de cuenta por la
compra de un articulo o el pago de un servicio.

* Cartera vencida: La cartera vencida se refiere a las obligaciones que han

cumplido sus vencimientos y no han recuperado el valor en el tiempo de acuerdo
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al contrato previamente celebrado, lo que afecta negativamente a la liquidez y se
entiende como la incapacidad de hacer frente a las obligaciones de corto plazo.

* Control de cartera: El control de carteras vencidas es un proceso sistematico de
evaluacion y seguimiento de las cuentas por cobrar, donde es muy importante para
las empresas controlar el comportamiento de cobranza de las carteras vencidas.

3.5.1. Modelo operativo

e Que es el crédito. \
e Composicion de los créditos.

« Ventajas y desventajas del crédito.
» El ejecutivo del crédito.

« Objetivos y politicas del crédito.
&Tipos de crédito.

FASE |
Introduccion al crédito

A
FASE Il /- Base del crédito. \

e « Solicitud del crédito.
Politicas y procesos de » Investigacion del crédito.

administracion de créditos « Aceptacién del crédito.
« Procedimiento del crédito.

A %

FASE Il « Motivacién de cobranza.
Politicas y procesos de « Etapa de cobranza.

cobranza « Proceso judicial.

Figura 6. Modelo operativo

Elaboracion: Autor

3.5.2. Fase I: Introduccion al crédito

3.5.2.1. Que es el crédito

Es la entrega de valor real ya sea en dinero o en especie, que equivale a la
devolucion esperada de la plusvalia acordada por ambas partes y con base en su confianza.

3.5.2.2. Composicion de los créditos Estd compuesto por:
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* Clientes (solicitud del crédito).

* Laempresa (prestario).

*  Documentacion de respaldo.

* Cartera vencida.

* Garantias.

*  Monto del crédito (cupo).

* Tiempo y forma de devolucion (pagos).

3.5.2.3. Ventajas y desventajas de los créditos

Dado que el crédito es un medio de crecimiento y produccion, tiene ventajas y
desventajas:

Ventajas Desventajas
« Aumento del volumen de ventas. . Falta de liquidez por excesos de
. La produccion  de créditos.
bienes y servicios aumenta . Inventario de la empresa decrece.
debido al facil acceso a las . S;;‘;::é perder el capital de la

« materias primas.
El consumo aumento en los
« sectores promotores de crédito.
« Crear nuevas fuentes de empleo.
Acceso al desarrollo técnico de
. €quipos mecanicos.

Explotacion y desarrollo de nuevos
mercados.

Figura 7. Ventajas y desventajas del crédito

Elaboracion: Autor

3.5.2.4. El ejecutivo del crédito

Es preferible que mejor sea un profesional en finanzas, ya que es una estrategia de
crecimiento empresarial que implica mas riesgos. Este debe constar con las siguientes
caracteristicas y conocimientos:

Caracteristicas Conocimientos

20



« Aspecto personal. « Administracion de empresas.

. Interés de los empleados por su . Finanzas.
punto de vista. « Marketing.
. Sinceridad en la actitud y los . Economia.
modales. . Psicologia.
. Capacidad para enfrentar la critica . Derecho.

y transmitir confianza.
. Facilidad de vocabulario.

. Capacidad de analisis para un
juicio.

Figura 8. Ejecutivo del crédito
Elaboracion: Autor

3.5.2.5. Objetivos y politicas del crédito

Los objetivos establecidos por la organizacion permitiran el logro de las metas

previamente establecidas de la siguiente manera:

* Incrementa las ventas de tu organizacion.
* Incluya los honorarios y costos incurridos en el proceso de cobro de

deudas.

* Busqueda de optimizacion de ventas de crédito.
* Asegurar la recuperacion de la cartera con una buena politica de cobranza.

¢ Maximizar las finanzas del establecimiento

Las politicas de crédito y cobranza son en si mismas, reglas de conducta que nos
permiten navegar mejor de lo que sucede en nuestra organizacion. Entre estas politicas

tenemos:

* Tiempo

* Plazos

* Descuentos por pronto pago

* Descuentos por volumen

* Descuentos por determinados productos

* Minima compra
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* Investigadores de Crédito
* Crédito Inicial
* Ampliaciones de Crédito

¢ Cancelaciones
3.5.2.6. Tipo de crédito

Existe una amplia gama de créditos disponibles en el mercado para cada industria,

debido a ello el establecimiento se basara en el crédito comercial:

Crédito comercial: En estas transacciones, el vendedor entrega la mercancia
(bienes o dinero) y el comprador paga por los bienes una vez transcurrido un plazo
convenido. Ese tipo de crédito es gratuito para el comprador si no hay comision. Si el
precio al contado es igual al pago aplazado, el proveedor ofrece financiacion gratuita al
cliente. Por otro lado, si el proveedor otorga un descuento por pago en efectivo, el
comprador debe usar este descuento para compensar los costos asociados con no aceptar
efectivo como método de pago. Esas medidas tienen por objeto satisfacer las necesidades
de todas las personas fisicas o juridicas que tengan derechos de crédito y se rijan por

contratos de crédito que determinen las condiciones de su ejecucion.

3.5.3. Fase II: Politicas y procesos de administracion de créditos

3.5.3.1. Base del crédito
El analisis crediticio es una evaluacion de la situacion de un cliente, respaldada

por informacidon completa y segura, y amplia las técnicas de valoracion para calcular el
riesgo y la recompensa.
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Elementos de decision « « Fuentes de informacion

Reputacion crediticia « Referencias de los clientes
Capacidad Mercantil Referencias de otros proveedores
** Arraigo Agentes Vendedores
** Solvencia Conocimiento personal
Garantia

Posicion Economica

Figura 9. Elementos y fuentes
Elaboracion: Autor

Analisis de los riesgos del crédito

Dependiendo del riesgo que la empresa esté dispuesta a asumir, puede aumentar
la cantidad de ventas para las que calcula su rentabilidad con un indice minimo de

seguridad.
Se estima que aprox. El 3% de la cartera de crédito es irrecuperable.
3.5.3.2. Solicitud del crédito

Este en si mismo es el documento mas importante al solicitar un préstamo, que es

el comienzo del proceso de préstamo.

Esto es muy importante porque nos da una idea del solicitante y las ventajas y
desventajas de ofrecerle un préstamo. Esta informacion varia segtin la poliza de crédito y

la institucidén emisora de crédito.

Después de completar la solicitud, el oficial de crédito debe verificar los datos del
solicitante para obtener la informacion mas precisa posible, y es extremadamente

importante determinar el porcentaje de la tarifa para las necesidades de cada solicitante.

Monto del crédito

El monto del préstamo se determina luego de estudios previos de poder adquisitivo
y deudas del solicitante, teniendo en cuenta como se distribuyen los ingresos y las

responsabilidades familiares del solicitante.
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Ademas, es fundamental determinar el porcentaje de riesgos imprevistos, por lo

que los riesgos imprevistos deben ser determinados.
3.5.3.3. Investigacion del crédito

La fuente de informacion del crédito se ha fortalecido en los ultimos afios, en parte
gracias al respeto de las instituciones de crédito comercial y los bancos y cooperativas
financieras y también a los asesores de crédito modernos que son responsables de

proporcionar una base de datos integral que puede reducir el riesgo comercial.
3.5.3.4. Aceptacion del crédito

El analisis factorial se utiliza para la aceptacion de créditos, lo que implica evaluar

y sopesar cada valor para lograr resultados y resolver problemas.

Este analisis puede ser realizado por un oficial de crédito o un grupo de directores

responsables de diferentes criterios.

Los factores de analisis son: reputacion, arraigo, solvencia y garantia.

Peso
Reputacion 0.1
Arraigo 0.2
Garantia 0.3
Solvencia 0.4

Figura 10. Factores de andlisis

Elaboracion: Autor

Cada elemento se analiza minuciosamente para luego darle un grado de
aceptacion, los cuales pueden estar compuestos por:

Elemento satisfactorio 1.0
Regular limitado 1.7
No satisfactorio 1.4
Inexistente o no conocido 0.0
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Figura 11. Grado de aceptacion

Elaboracion: Autor

Por ejemplo; si el limite de aceptacion es 70, el cliente presenta una solicitud de
préstamo, entonces el analista debe realizar la siguiente evaluacion:

Elemento Peso 1 [0.7] 0.4 | 0.0 | Eficiencia
Reputacion 0.1 X 0.7
Arraigo 0.2 X 0.2
Garantia 0.3 X 0.12
Solvencia 0.4 X 0.4

0.79

Figura 12. Ejemplo
Elaboracion: Autor
En este caso, el cliente sera rechazado porque su calificacion supera el limite de

70 puntos. Los almacenes deben determinar el valor de aceptacion de acuerdo con el peso

y el nivel de riesgo que estan dispuestos a asumir.
3.5.3.5. Procedimiento del crédito

Resulta que el éxito o el fracaso en el logro de metas y objetivos dependen en gran
medida de los procesos que tiene una empresa, muchos de los cuales estan desactualizados
debido a la falta cronica de atencién de la junta. , demasiado complejo, redundante,
demasiado caro, mal definido e inadecuado para las necesidades de un entorno en

constante cambio.

3.5.4. Fase III: Politicas y procesos de cobranza

3.5.5. Motivacion de cobranza

El objeto de la politica es buscar los incentivos necesarios para que tanto los
deudores como los cobradores cumplan con sus obligaciones crediticias y obligaciones

funcionales frente a inmuebles comerciales.

El cobrador tiene como estimulo:
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¢ Sueldo
¢ Comisiones
¢ Premios

¢ Relaciones humanas

Las siguientes estrategias se pueden utilizar para motivar y buscar la cooperacion

de los deudores:

* Descuentos por pronto pago

* Ofertas

* Aumento en el limite de crédito
* Bonificacion

* Reduccion de Pagos

*  Meses de gracia

* Consideraciones especiales

3.5.6. Estrategias de cobranza

El cobro efectivo requiere la implementacion de ciertas estrategias con la
devolucién de la cartera a la empresa utilizando un sistema de pago basado en
recompensas y multas para incentivar a los clientes a pagar a tiempo teniendo cuidado de

no sorprenderlos con multas.

Esto incluye ofrecer descuentos a los clientes que paguen antes de tiempo, imponer
multas a los clientes que no cumplan con los plazos de pago, encontrar el tono adecuado
para hablar con firmeza a los clientes cuando no cumplan con los plazos de pago, priorizar
el envio de cartas en un sobre grande y bien visible que vence en el mismo dia. , el
contenido es una conversacion, negociacion de condiciones de pago, primero para hacer
contacto directo con el cliente, como otra oportunidad para liberar parte de la deuda para

evitar un largo proceso de cobro de deuda.

3.5.7. Proceso de cobranza
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Conocer al cliente

.

Entrevista al cliente por el
aeente vendedor

X

Agente vendedor asesora y entrega
solicitud de credito

v

Cliente llena solicitud y
adjunta requisitos

v

Los documentos son

retirados por el agente
vendedor

Dep. de credito revisa doc.

A

v

Registra riesgo

Agente vendedor explica la
negacion del credito

Otorga credito

v

Asigna cupo y plazo

v

Localiza e informa al cliente.

v

m >

Figura 13. Proceso de cobranza

3.5.8. Etapa de cobranza
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El proceso de cobro es una de las muchas medidas que determinan su eficacia, los

tipos de cobranza son:

* Los extractos bancarios son el método de cobro més utilizado y son
utilizados por comercios minoristas, profesionales, instituciones
financieras, fabricantes y distribuidores. Te permite recordar los pagos
pendientes de las deudas pendientes.

* Las cartas son comunicaciones escritas destinadas al cobro de los
deudores y pueden ser: Recordatorios, insistencia, indagaciones y
apelacion.

3.5.9. Proceso judicial

El proceso legal comienza con acciones drasticas, las mismas que se realizan a
través de un abogado o del departamento legal de una organizacion.

Los abogados son responsables de recuperar la cartera a través del siguiente
proceso:

OFICIAL DE CREDITO JUEZ PERITO
Recibe notificaciones y
— | Recibe informaciény > entrega a los clientes.
elabora notificaciones.

Selecciona en el sistema los
clientes que registren
mayor cartera vencida.

v

El gestor de cobranza
revisa la cartera por

Coordina con el citador la
| notificacion al demandado.

v

Cita al demandado por la

recuperar

Solicita al oficial de credito

¥ prensa

Establecen operaciones

entregue el pagare para
iniciar proceso judicial

pertinentes a la
rohranza

Envia pagare para iniciar

Revisa que el pagare no

cobranza judicial.

esté invalido.

v

I Elabora y emite demanda al perito }

| Ordena el pago

'

I Solicita sentencia al juez. I

T

Figura 14. Proceso judicial

Elaboracion: Autor
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CONCLUSIONES
Con un sistema de control interno se puede mantener la informacidn precisa,

registrada y analizada; Si se utiliza correctamente, el sistema ayudara a reducir las
cuentas por cobrar, reduciendo asi la posibilidad de incumplimiento y el riesgo de
poner en peligro la estabilidad financiera de la empresa.

El establecimiento comercial no consta de una cartera de clientes que necesite ser
actualizada en un momento determinado. El sistema de control interno interviene
en el proceso de seleccion de clientes a través del historial o historial crediticio de
cada cliente, también almacenard el historial de pago del cliente, archivara y

monitoreara para tener una cartera de clientes curada.

RECOMENDACIONES
Respetar los procedimientos, procesos y politicas establecidos por la empresa o

cree pautas y/o condiciones al vender a crédito. Supervise las fechas de recepcion
con frecuencia (para evitar pérdidas) e informe a las areas de ventas y recepcion
de la correcta aplicacion de los sistemas de control interno.

Utilizar los procedimientos de créditos y cobranzas propuestos al establecimiento
comercial ferreteria Ariana, que permitira mejorar los indicadores de la cartera

vencida.
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ANEXOS
1. (La ferreteria aplica control interno contable para el area de cartera?

Cantidad Porcentaje
Si 2 20%
No 7 70%
Desconozco 1 10%
Total 10 100%
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éLa ferreteria aplica control interno contable
para el area de cartera?

0,
10% 0% _
Si
No

Desconozco
70%

2. ;La ferreteria Ariana del canton San Vicente realiza un analisis previo para
otorgar créditos a los clientes?

Cantidad Porcentaje
Si 2 20%
No 7 70%
Desconozco 1 10%
Total 10 100%

éLa ferreteria Ariana del canton San Vicente realiza
un analisis previo para otorgar créditos a los clientes?

10%
° 20%
Si
No

Desconozco
70%

3. ¢El area de cartera efectua la clasificacion y el analisis de los clientes?

Cantidad Porcentaje
Si 3 30%
No 6 60%
Desconozco 1 10%
Total 10 100%
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¢El area de cartera efectua la clasificacion y el
analisis de los clientes?

10%
30% Si
No

60% Desconozco
0

4. (El jefe de cartera coordina con la gerencia general para otorgar

créditos?
Cantidad Porcentaje
Si 3 30%
No 6 60%
Desconozco 1 10%
Total 10 100%

¢El jefe de cartera coordina con la gerencia
general para otorgar créditos?

10%
30% Si
No
60% Desconozco

5. ¢Ferreteria Ariana exige documentos apropiados para respaldar el crédito
dado?

Cantidad Porcentaje
Si 5 50%
No 3 30%
Desconozco 2 20%
Total 10 100%
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éFerreteria Ariana exige documentos
apropiados para respaldar el crédito dado?

20%
Si
50% No
30% Desconozco

6. ¢;La ferreteria establece condiciones necesarias para conceder créditos a

los clientes?

Cantidad Porcentaje
Si 3 30%
No 6 60%
Desconozco 1 10%
Total 10 100%

éLa ferreteria establece condiciones necesarias
para conceder créditos a los clientes?

10%
30% Si

No

60% Desconozco
()

7. ¢(Para otorgar un crédito importante exige documentos que respalden la

situacion econémica y financiera?

Cantidad Porcentaje
Si 3 30%
No 6 60%
Desconozco 1 10%
Total 10 100%
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éPara otorgar un crédito importante exige
docuemntos que respaldan la situacion
econdmica y financiera?

10%
30% Si
No
Desconozco
60%

8. (Conoce si la ferreteria establece politicas para conceder créditos a los

clientes?
Cantidad Porcentaje
Si 3 30%
No 5 50%
Desconozco 2 20%
Total 10 100%

éConoce si la ferreteria establece
politicas para conceder créditos a los

clientes?
0, .
20% 30% Si
No
50% Desconozco

9. ¢;Los créditos que se otorga a clientes exige documentos y garantia?

Cantidad Porcentaje
Si 5 50%
No 3 30%
Desconozco 2 20%
Total 10 100%
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éLos créditos que se otorga a clientes exige
documentos y garantia?

20%
Si
50% No
30% Desconozco

10. ;Con la aplicacion de procedimientos interno contable, se lograria

eficiencia de resultados en el area de cartera?

Cantidad Porcentaje
Si 7 70%
No 2 20%
Desconozco 1 10%
Total 10 100%

éCon la aplicacion de procedimientos interno
contable, se lograria eficiencia de resultados en el
drea de cartera?

10%
Si
20%
No

70% Desconozco

36



