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1.2. RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se realirdet@bjetivo de obtener el Titulo de Ingeniera
en Contabilidad y Auditoria, cumpliendo con lo quelica el Reglamento de Régimen

Académico expedido por el Consejo de Educacion IBug€ES).

El estudio se realizo en la empresa Petrolider, 8#&mpafia con mas de 20 afios de trayectoria
en el mercado local, que tiene como fin, contrilemrel desarrollo de la comunidad mediante la
comercializacion de productos derivados del petrd objetivo del actual trabajo fue ejecutar
una Auditoria de Gestion a los procesos de créditmbranza para evaluar la eficiencia, eficacia
y efectividad de los mismos, una vez definido efaoaedrico, se realizd el diagnostico del
objeto o estudio de campo, a traves de las hemaasi@itilizadas se obtuvo la situacion actual de
la organizacion, misma que dio apertura al disedidadpropuesta, que comprende de cuatro
fases: investigacion preliminar, investigacion efi, ejecucion del trabajo de campo y
comunicacion de resultados plasmados en los foerddopapeles de trabajo, necesarios para

llevar a cabo la evaluacion.

La “Auditoria de Gestion a los procesos de Crégli@obranza en la empresa Petrolider S.A. de
la ciudad de Manta” se plante6 con el fin de examial grado de observancia de las
disposiciones y normas vigentes, evaluar el comtterno y medir el nivel de cumplimiento de

los procesos y mediante ello se conocio las faéasley especialmente las debilidades
estableciendo conclusiones y recomendacionespetinitird a la empresa ejecutar las mejoras
necesarias a los sistemas adoptados a fin de afcéem metas propuestas conduciendo al

desarrollo y estabilidad empresarial.
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1.3. INTRODUCCION

La Auditoria de Gestion en cualquier tipo de orgaaion, juega un papel importante puesto que
el fin de ésta es evaluar el grado de cumplimidettas normativas vigentes y demas parametros
de evaluacion, verificando que el cumplimiento aos deberes se haya realizado de acuerdo a

los principios de eficiencia, eficacia, economifgctividad.

En el presente proyecto de investigacion se lenasg la Auditoria de Gestion un puesto

fundamental; para el desarrollo de la misma setaus=m el siguiente esquema:

En el primer punto se indica el planteamiento yndé&cion del Tema o Titulo, la redaccion de

la Introduccion y del Resumen Ejecutivo.

Como segundo punto esta la Justificacion en doadkestaca la importancia del tema, el aporte

y los potenciales beneficiarios.

El tercer punto es llamado Disefio Teorico, en @laetea y formula la Problemética, se definen
Objetivos e Hipodtesis, de forma general y espexifie desarrollan las Variables Conceptuales,
tales como independiente, dependiente y operaesnalpor uUltimo se ejecutan las Tareas
Cientificas, que se consideran la parte mas sigifia e importante del presente trabajo de
Investigacion, en donde se realiz6 un Marco Tegitagnostico del objeto o estudio de campo

y Propuesta

En el cuarto punto es lo referente al Disefio Mdtmgioo, que consiste en la Metodologia que
contiene los métodos y técnicas de investigacidlestcomo los siguientes: la modalidad de
investigacion, nivel de investigacion, poblacion muestra, técnicas e instrumentos de

recoleccién de datos, técnicas de procesamientdlises de datos.

El quinto punto donde se plantea un cronogramactigidades y se definen los recursos a

utilizar, como: humanos, materiales y financieros.

Por ultimo punto la descripcion de la bibliograitdizada.
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CAPITULO |

2. JUSTIFICACION

El actual proyecto de investigacion justifica lalizacion y la obtencién de resultados que
beneficiardn y contribuirdn con el desarrollo de psocesos operacionales de la empresa. Se
ejecuto la Auditoria de gestion a los procesosrédito y cobranza en la Empresa Petrolider
S.A. con el fin de evaluar el grado de eficienciaficacia en los procesos a auditar y el
cumplimiento de las normativas aplicables, permitee a través de ello reconocer las

debilidades y riesgos potenciales a los que semrtafia.

La realizacion de una Auditoria de Gestion es @a gtilidad puesto que valorara y establecera
las debilidades de la empresa , para ello ofrelesr@osibles soluciones para cada uno de los
problemas a detectarse en los procesos de crédiouperacion de cartera mediante técnicas y
herramientas de evaluaciéon con el fin de contriabiogro de objetivos y toma de decisiones,
con la posibilidad de mejorar la eficiencia, efieaenaximizar la competitividad y el nivel de

satisfaccién de los clientes.

Este tema de investigacion sera un valioso apogsta organizacion, tanto para quienes la
dirigen y el personal que colabora en ella como @eg los clientes actuales y potenciales; sobre
todo para la Direccion que por medio de éste toabdpptaran criterios adecuados en la toma de

decisiones encaminados al fortalecimiento y estiuilempresarial.

La ejecucion del presente proyecto es factible ygoip cuenta con la autorizacion del Gerente

General de Petrolider S.A. para proveer la infoitranecesaria que amerite el presente estudio.
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3. DISENO TEORICO
3.1. LA PROBLEMATICA

3.1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Petrolider S.A. es una empresa dedicada al serdei@bastecimiento de combustible para
vehiculos y tiendas de conveniencia, es parte dglogde empresas, llamado Grupo Lider.
Como la mayoria de empresas dedicadas a estadadiiiPetrolider concede créditos a los
clientes, cuenta con diferentes manuales, politieasinstructivos para el adecuado

desenvolvimiento, sin embargo surge la necesidagalgar la presente investigacion debido a
al riesgo de cartera que supone a que una der@s recumpla con las obligaciones arriesgando

la liquidez con la que cuenta la empresa y porastoypodrian resultar pérdidas financieras.

En la actualidad es necesario ejecutar una Auditdd Gestion para evaluar el grado de
eficiencia y eficacia en los procesos de créditoeguperacion de cartera como también
comprobar el cumplimiento de las normativas aplesbcon el objetivo de mejorar las

actividades que se desarrollan y salvaguardailizagién de los recursos.

Los principales problemas por los que se ve afactad empresa son: Insuficiencia de
capacitacion al personal, falta de evaluacionededempefio a los empleados, poca o ninguna
exigencia en cuanto a garantias y espacio fisidocido que afecta al buen desarrollo de las

actividades.

La empresa cuenta con la certificacion 1ISO 900Bideemas de Gestion de la Calidad, cuenta
con éste certificado desde el 2005, cada ciertopilese somete a auditorias de recertificacion
por parte de ésta entidad, ademas la norma IS@ exajzar auditorias internas periédicamente.
La dltima auditoria de gestion externa fue en Jul@b2014, donde se establecieron acciones
correctivas que se cumplieron para mejorar el B@stde Gestion de la Calidad y se les otorgue

la recertificacion.

El examen a aplicar arrojara un informe final, d®sd emitird una opinién independiente sobre
el cumplimiento de procedimientos y responsabikdade la direccion y demas empleados,

orientado a mejorar cada una de las falencias.
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3.1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como incide la falta de una Auditoria de gestidosaprocesos de crédito y cobranza en la
empresa Petrolider S.A. de la ciudad de Manta?

3.2. OBJETIVOS

3.2.1. OBJETIVO GENERAL

Ejecutar una Auditoria de gestién a los procesosréldito y cobranza en la Empresa Petrolider

S.A. de la ciudad de Manta para evaluar la eficereficacia y efectividad en los procesos.

3.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

i. Examinar el grado de cumplimiento y observancidadelisposiciones legales y normas

vigentes aplicables en los procesos de la empresa.

ii.  Evaluar la eficiencia y eficacia del control interpara identificar los puntos criticos de
los procesos de Venta y Recuperacion de Cartera.

iii.  Medir el nivel de cumplimiento de los procesos ebriin de sefalar los factores que
originan posibles incumplimientos en los procedirtos.

iv.  Emitir un informe de auditoria que incluya conolus y recomendaciones de acuerdo a
lo evidenciado para la implementacién de lo profmues

3.3. HIPOTESIS

3.3.1. HIPOTESIS GENERAL

La ejecucion de la Auditoria de gestién a los mosede crédito y cobranza en la empresa
Petrolider S.A., mejorara de manera efectiva lasaipones.
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3.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

i. La realizacién de la Auditoria de gestién a loscpsms de crédito y cobranza en la
empresa Petrolider S.A., permitirhd examinar el grae cumplimiento de las normativas

aplicables.

ii. Al llevar a cabo la Auditoria de gestion a los gsms de crédito y recuperacion de
cartera en la empresa Petrolider S.A., se podiaavia eficiencia y eficacia del control

interno.

iii.  La ejecucion de la Auditoria de gestion a los psosede crédito y recuperacion de
cartera en la empresa Petrolider S.A., medird wlrde cumplimiento y sefialara los

factores que influyan en los incumplimientos dedoxcedimientos.

iv. Al realizar la Auditoria de gestidén a los procedescrédito y recuperacion de cartera en
la empresa Petrolider S.A., permitird emitir uroinfie que incluya recomendaciones y

conclusiones.

3.4. VARIABLES CONCEPTUALES

3.4.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Procesos de crédito y cobranza.
3.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE

La Auditoria de Gestion.
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3.4.3. VARIABLES OPERACIONALES
TABLA N° 1. Variables Operacionales

VARIABLE |CATEGORIAS | INDICADORES [TEMS IN-I;/EECS|\'II'IICC:;AASCIPOEN
- ¢La empres
- Evaluacion de cuenta con un - Observacion
> adecuado sistema | - Mapa de Procesos
Gestion de control interno?| - Cuestionario de
Control Interno Admlnlstratlv_a, - ¢;Laentidad ha |Control Interno
- Determinacion de ejizado un mapa | - Evaluacion de
posibles riesgos | ge riesgos? Control Interno
Auditoria .
de Gestién - ¢ El personal de |a
empresa conoce los Observacion
- Cumplimiento de procedimientos a - Encuesta
. Normativa Interna | seguir dentro de sy .
Efectividad Lo . : - Listas de
X - Cumplimiento de| &rea de trabajo? o
Operativa o ) ] Verificacion
objetivos - (A través de que | Indicadores de
planteados herramientas se Gestion
mide la ejecucion
de las metas?
- ¢ Mediante qué - Entrevista
L. criterios se analizan
- Evaluacién de S - Encuesta
., . la solicitudes de )
Concesion de | Créditos crédito? - Listas de
Créditos - Aprobacion de . Qui énes Verificacion
, . - 6 _ .
Créditos aprueban los Glggtli%?ldores de
créditos?
o - ¢ Existe una list
Crédito y de clientes vencidos
Cobranza de pago que se - Entrevista
actualiza - Encuesta
P °
Recuperacion de - Cartera Vencida pgrlodjcamente. - Listas de
- ¢ Cudles son los S L
Cartera - Cartera Legal T Verificacion
procedimientos a | indicadores de
seguir cuando un Gestion
crédito esta vencidp
de pago por muchg
tiempao?

Realizado por: La Autora
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CAPITULO I

3.5. TAREAS CIENTIFICAS
3.5.1.ESQUEMA TEMATICO

3.5.1.1. MARCO TEORICO

Planeacion:

“Las organizaciones contemporaneas tratan al magenaprovechar los recursos que disponen,
se trazan metas y plantean estrategias, sin embkrgaaneacion al corto plazo puede en
muchos casos no ser suficiente, porque los cangsitbucturales y coyunturales de los procesos
administrativos y el comportamiento de los mercddtiaen que los gerentes tengan la necesidad

de planear con una vision de largo plazo” (Meditd,6, p.197).

Procesos:
“Serie ordenada de etapas que regulan e imprimees@n a las acciones de la organizacion
para transformar insumos en productos y servia@osatidad”. (Franklin, 2013, p.79)

Procedimientos:
“Técnica que incorpora informacion sobre el devenanoldgico y secuencial de operaciones

concatenadas entre si para cumplir una funcioivjdad o tarea”. (Franklin, 2013, p.79)

Organizacion:
“Proceso que parte de especializar y dividir ebdja para agrupar y asignar funciones a
unidades especificas e interrelacionadas por liseasando, comunicacion y jerarquia con el fin

de contribuir al logro de objetivos comunes a wpgrde personas”. (Franklin, 2013, p.79)
Direccion:

“Es el proceso de guiar y proveer del apoyo netesalas personas para que contribuyan con

efectividad al logro de las metas de la organizéci@-ranklin, 2013, p.80)
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Control:

“Proceso que utiliza una persona, un grupo 0 uganizacion para regular sus acciones en
congruencia con las expectativas definidas en lasep, metas y estandares de desempefio”.
(Franklin, 2013, p.80)

Control Interno:

“El Control Interno es un instrumento de gestidor, onsiguiente, la responsabilidad en cuanto
a la idoneidad, eficacia y estructura del contnt#rino incumbe en primera instancia, al personal
directivo” (Contraloria General del Estado, 2003.p

Elementos de Control Interno:

“Constituyen elementos del control interno: el embode control, la organizacion, la idoneidad
del personal, el cumplimiento de los objetivositastonales, los riesgos institucionales en el
logro de tales objetivos y las medidas adoptades a@ontarlos, el sistema de informacion, el
cumplimiento de las normas juridicas y técnicasagorreccion oportuna de las deficiencias de
control” (Ley Organica de la Contraloria GenerdlEtado, Ley Organica, 2011, art. 9).

Tipos de Riesgos:

“En este tipo de auditoria se debe tener en ctamtbién los tres componentes de riesgo:

Riesgo Inherente: Que ocurran errores importargaergdos por las caracteristicas de la entidad
u organismo

Riesgo de Control: El Sistema de Control Interrevpnga o corrija tales errores

Riesgo de Deteccion: Los errores no identificadas|ps errores de Control Interno tampoco
sean reconocidos por el auditor” (Contraloria Galngel Estado, 2003, pp. 60, 61.)

Ventajas y desventajas de los sistemas de gestion:
Heras, Bernardo y Casadesus (2007) aseguran queritsgas derivadas de la integracion de los
sistemas de gestion, destacan las siguientes:

» Simplificacion de los requerimientos del sistema.

* Optimizacién de los recursos.

* Reduccién de costes.
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* Reduccion de la documentacion.

* Alineacion de los objetivos de los distintos estdrd y sistemas.

* Creacion de sinergias.

* Reduccion de duplicaciones de politicas y procestitois.

* Incremento de la motivacién de los trabajadores.

* Reduccion de los conflictos.

* Mejora de la efectividad y eficiencia de la orgaeidn.

* Mejora de la satisfaccion de los stakeholders pagule interés.
Respecto a las desventajas, destacan las difiesliaara encontrar denominadores comunes, la
desaparicion de la propia identidad de cada sistengestion y el temor a la pérdida de trabajos

por la desalineacion de los objetivos operacionales

Auditoria Interna:

“La auditoria interna es una actividad independientobjetiva de aseguramiento y asesoria,
concebida para agregar valor y mejorar las opemnaside una organizacion; evalla el sistema de
control interno, los procesos administrativos, legiaoperativos, y estratégicos” (Contraloria

General del Estado, Normas de Control Interno, 20@).

Auditoria de Gestion:

“La Auditoria de Gestion es la accion fiscalizaddidgida a examinar y evaluar el control
interno y la gestion, utilizando recursos humarmsatacter multidisciplinario, el desemperio de
una institucion con el fin de determinar si dicesempefio o ejecucion, se esta realizando, o se
ha realizado, de acuerdo a principios y criterigs etonomia, efectividad y eficiencia”
(Contraloria General del Estado, Ley Organica, 2ait121).

“La auditoria de gestién puede examinar todas pesaziones o actividades de una entidad o
parte de ellas, en un periodo determinado; poraestdicion y por la variedad de hallazgos que
puedan detectarse, dependiendo del enfoque, seienequle un equipo de trabajo
multidisciplinario que analice el proceso admimsto, las actividades de apoyo y las
actividades operacionales, bajo los criterios dgegicia, efectividad y economia” (Contraloria
General del Estado, 2011, p. 9.)
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Diferenciacion de la Auditoria Financiera y de Geson:

“A diferencia de la auditoria financiera, el readlh de la fiscalizacién mediante la auditoria de
Gestion no implica la emision de una opinion priafieal, sino la elaboraciéon de un informe

amplio con los comentarios, conclusiones y recomendes pertinentes” (Contraloria General
del Estado, Ley Orgénica, 2011, art. 21).

Eficacia:

“En una concepcion general, la eficacia o efectigicconsiste en lograr o alcanzar los objetivos
propuestos, las metas programadas, o los resultidesmdos” (Contraloria General del Estado,
2011, p. 6.)

Eficiencia:

“El concepto de eficiencia, se refiere al 6ptimooapchamiento de los recursos para el logro de
objetivos, considerando la calidad y el tiempo re&itp; se obtiene comparando el monto de
recursos consumidos frente a bienes o serviciodupidos; es la medicion del desempefio”
(Contraloria General del Estado, 2011, p. 7.)

Economia:

“La economia, consiste en reducir al minimo el @ak los recursos utilizados para realizar un
sistema, un programa, un proyecto, un proceso @ctnadad, con la calidad requerida; mide si
los resultados se estan obteniendo a los costodbads posibles o planificados; se determina,
comparando el costo real de las actividades rel&afrente al costo establecido

presupuestariamente” (Contraloria General del Bs2@L1, pp. 7, 8.)
Observacion Directa:

“Consiste en revisar el area fisica donde se dakata labor de la organizacion para conocer las

condiciones de trabajo y el clima organizacionglenante”. (Franklin, 2013, p.87)
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Entrevista:

“Consiste en reunirse con una o varias personasqastionarlas de manera estructurada a fin
de obtener informacion, brinda informacion complefarecisa, ya que el entrevistador, al tener
contacto con el entrevistado, ademas de obtenpuagstas a sus preguntas, puede percibir

actitudes y recibir comentarios”. (Franklin, 20p38)

Papeles de trabajo:

“Los papeles de trabajo de auditoria constituyesoglorte del trabajo llevado a cabo por el
auditor, contienen los comentarios, conclusionescgmendaciones incluidos en su informe; asi
como las evidencias del cumplimiento del debidaceso de auditoria. Los papeles de trabajo,
vinculan la labor realizada por el auditor durdate etapas de planeamiento y ejecucion de la
auditoria con el producto final de la misma, ebinie de auditoria” (Contraloria General del
Estado, 2011, p. 24.)

Cédulas:

“Se utilizan para captar informacion requerida @mcfon del objeto y alcance de una auditoria,
permite expandir la captacion de datos y compamaceptos en las respuestas, lo que simplifica
el andlisis de los resultados”. (Franklin, 20188p.

Cuestionarios:

“Se emplean para recabar la informacion deseadarera homogénea. Los constituyen series
de preguntas escritas, predefinidas, secuenciadeparadas por capitulos o temas especificos,
con el propdsito de mostrar la interrelacion y cimees logicas entre las diferentes areas y
rubros para que, en conjunto, brinden el perfil gleto de la organizacion”. (Franklin, 2013,
p.88)

Indicadores de Gestion:

“Los Indicadores de gestion son variables o panasefue permiten medir de forma cuantitativa
y cualitativa, el grado de cumplimiento de un sigtgproyecto, programa, componente, proceso,
actividad o de la ejecucidn de las operacionesgmninos de eficiencia, economia, efectividad e
impacto” (Contraloria General del Estado, 2012%)
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Franklin, 2013 indica (p.145): que los indicadomss gestion informan sobre procesos y
funciones clave. Se utilizan para:
» Controlar la operacion.
* Prevenir e identificar desviaciones que impidacuehplimiento de los objetivos.
» Determinar costos unitarios por areas, programaglades de negocio y centros de
control.

» Verificar el logro de las metas e identificar lasibles desviaciones.

Dimensiones que se deben evaluar por medio desitholies:
Para que los indicadores puedan evaluar la dimend& las acciones deben posibilitar la
medicion de:
Impacto
* Mide el cumplimiento de los objetivos y metas.
» Cuantifica valores y efectos en clientes.
* Gradua el desempefio de los procesos.
Cobertura
* Informa sobre el alcance de las acciones
Eficiencia
» Calcula costos unitarios y de productividad.
» Cuantifica la optimizacién de recursos humanosernaes, financieros y tecnoldgicos
para obtener productos y servicios al menor costo g menor tiempo posible.
Calidad
e Evalla el grado en que los productos y servicitisfaaen las necesidades y cumplen
con las expectativas de los clientes.

* Cuantifica la satisfaccion del cliente

Evidencia:

“Representa la comprobacion fehaciente de loszgdkdurante el ejercicio de la auditoria, por
lo que constituye un elemento relevante para fueddan los juicios y conclusiones que formula
el auditor”. (Franklin, 2013, p.90)
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Informe de Auditoria de Gestion:

“La redaccion del informe de auditoria de gestiéh,igual que de otro tipo de auditoria,
observara las normas nacionales e internacionadesnas disposiciones emitidas para el efecto
y presentara una estructura en la cual se establerns hallazgos, conclusiones y
recomendaciones” (Contraloria General del Estadbl 2p. 25.)

Crédito y cobranza:

“El binomio crédito-cobranza proporciona a las essps las herramientas para aumentar las
ventas y los ingresos en sus ciclos financierogy pe fundamental que las actividades en el
otorgamiento de créditos sean precisas para querémbtos se puedan recuperar” (Morales
Castro, 2014, p. IX).
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CAPITULO 1lI

3.5.1.2. DIAGNOSTICO DEL OBJETO O ESTUDIO DE CAMPO

El objetivo de este capitulo es analizar e inteégorl®s datos ganados mediante instrumentos de
recoleccion de informacion, con motivo de la cargtion del presente diagnostico se aplicaron
las siguientes herramientas de investigacion: estasiey entrevistas a la muestra previamente
establecida.

Una vez aplicadas mencionadas herramientas alnarswolucrado en los procesos de Crédito
y Cobranza, se recogid la informacién de la erdgtayiademas se tabulé los datos de las
encuestas y se los representé en graficos deniessrajue permitira conocer y evaluar los
procesos a fin de obtener una conclusion general sijuacion actual de la empresa.

ENTREVISTA

Tema de la Entrevista:Aplicacién de una Auditoria de Gestion en la emgiestrolider S.A.
Nombre del Entrevistado:Ing. Genny Torres
Cargo: Jefe Financiero Administrativo

Fechay lugar de la entrevista27 de Junio de 2016, Oficinas de Petrolider.
Preguntas y Respuestas
1. ¢Cree que la auditoria de gestidon ocupa un lugar iportante dentro de la empresa?

En mi opinién la auditoria de gestibn en cualguipp de empresa debe ocupar un lugar
importante puesto que detecta posibles riesgoshiidbeles y propone soluciones dables para

neutralizar los riesgos y minimizar las debilidadestribuyendo al desarrollo de las mismas.

2. ¢Laempresa recientemente ha estado sujeta a unaditoria de Gestion?

La empresa cuenta con la certificacion 1ISO 9005déemas de Gestion de la Calidad, cada
cierto tiempo tenemos auditorias por parte de @s#tidad, ademas la norma ISO exige realizar

auditorias internas periodicamente. La Ultima auiditde gestion externa fue en Junio del 2014.
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3. ¢Se han puesto en practica las recomendaciones puagtas en auditorias anteriores,

cuales han sido los resultados?

Siempre se ejecutan las recomendaciones propugstal®s auditores puesto que ayudan a
superar las falencias detectadas y mediante elteadieen las actividades y procedimientos de
una forma apropiada. Las observaciones y sugersesigmpre son bien recibidas y acogidas por

la organizacion ya que ayudan a alcanzar la meade.

4. ¢Cudles son las estrategias que utilizan para laceperacion de la cartera vencida?

Entre las estrategias tenemos el Burd de crédito gjwe para la revision crediticia de los
clientes, el sistema informatico es fundamenteah ghdesarrollo de las actividades, la aplicacion
de indices e indicadores para interpretar el cotapwento de la cartera de manera mensual,

disponer de talento humano competente, entre estestegias.
5. ¢Piensa usted que en este momento la empresa ndaede la aplicacion de una
Auditoria de Gestion?

Cualquier momento es dable para analizar y evahusstros procesos, Como mencione

anteriormente siempre son bienvenidos cualquierdgconsejos y sugerencias.

6. ¢Cudl es su opinion acerca del personal que laboem el &rea de crédito y cobranza

con relacion a su desempefio y nivel de capacitac#n

Se puede evidenciar que el personal a cargo dentzesion de créditos y la recuperacion de la
cartera es apto y competente, permanentementdastémi supervision y se constata su buen

desempefio en los resultados obtenidos cada cemes.
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TABULACION DE ENCUESTAS

1. ¢Cbémo valora la importancia que tiene la auditdeigestion dentro de la empresa?

TABLA N° 2 Importancia de la Auditoria dentro de la empresa

OPCIONES DE RESPUESTA| VALOR %
Muy Importante 7 100%
Importante 0 0%
Poco Importante 0 0%
Nada Importante 0 0%
TOTAL 7 100%

FuentBncuestas al Comité de Crédito
Elaborado poka Autora

FIGURA N° 1 Importancia de la Auditoria dentro de la empresa
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Fuente: Encuestas al Comité de Crédito
Elaborado por: La Autora

El total de los encuestados coincidieron en quautiitoria de gestion es muy importante dentro
de la empresa, puesto que frecuentemente estdossajauditorias tanto internas como externas,

las mismas que ofrecen opciones de mejora a laiaag@on.
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2. De las siguientes areas, ¢ indique que capacitheidacibido recientemente?

TABLA N° 3 Capacitaciones recibidas

OPCIONES DE RESPUESTA | SI % NO % TOTAL
Actualizacion en créditos 11]14,29%| 6 | 85,71% 100%
Recuperacion de cartera vencig® | 28,57%| 5 | 71,43%| 100%
Atencion al cliente 5| 71,43%| 2 | 28,57%| 100%
Manejo de sistemas informaticos3 | 42,86%| 4 | 57,14%| 100%
PROMEDIO 39,29% 60,71%| 100%

FIGURA N° 2 Capacitaciones recibidas
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Fuente:Encuestas al Comité de Crédito
Elaborado por:La Autora

El 39% del personal que interviene en el area éditory cobranza recibié capacitaciones de los
diferentes temas, mientras que la mayoria de l@bemdores que representan el 61% no ha
recibido capacitaciones, aquello se debe a queodostestan considerados en el plan de
capacitacion anual, por lo general los jefes dapahtales son quienes reciben este beneficio.
El tema que sobresale en este estudio es el dadteal cliente con el 71%, le sigue manejo de
sistemas informaticos con el 43%, después es&imel tle recuperacion de cartera con el 29% vy

finalmente actualizacién en créditos con el 14%.
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3. ¢Qué nivel de conocimiento tiene usted sobre lditigas y procedimientos para la

otorgacion de créditos y recuperacion de los mimos

TABLA N° 4 Nivel de conocimientos sobre procedimigos de crédito y cobranza

OPCIONES DE RESPUESTA| VALOR %
Alto 6 85,71%
Medio 1 14,29%
Bajo 0 0%
TOTAL 7 100%

FuenteEncuestas al Comité de Crédito
Elaborado poka Autora

FIGURA N° 3 Nivel de conocimientos sobre procedimigos de crédito y cobranza
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El personal encargado de los procesos de concgs&guperacion de cartera tienen un 86% de
conocimiento de las politicas y procedimientos,idizla que la organizacion ha socializado las
politicas y procesos con todos los que integrampresa. Por otra parte el 14% correspondio al
personal que no interviene directamente con estosepos y por aquello consideraron que

conocen medianamente los procedimientos.
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4. ¢Cada que tiempo se realiza la actualizacién des digt los clientes?

TABLA N° 5 Frecuencia de actualizacion de datos delientes

OPCIONES DE RESPUESTA| VALOR %

Trimestralmente 1 14,29%

Semestralmente 5 71,42%

Anualmente 1 14,29%

TOTAL 7 100%
Fuenténcuestas al Comité de Crédito
Elaborado pd_a Autora

FIGURA N° 4 Frecuencia de actualizacion de datos dglientes
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La mayoria de los encuestados que correspondit?a) @firmaron que la actualizacién de datos
de los clientes se realiza de manera semestrdea#sdos veces al afio, frecuencia aceptable de
acuerdo al giro del negocio. Uno de los encuestamitisd que se efectlia trimestralmente debido
a razones, tales como: cambio de direccion deliestes y por Gltimo otro de los encuestados

indico que se ejecuta de forma anual.

35



5. ¢La empresa cuenta con estrategias adecuadas pecaperacion de cartera vencida?

TABLA N° 6 Adecuadas estrategias de recuperacion deartera vencida

OPCIONES DE RESPUESTA| VALOR | %

Si 7 100%

No 0 0%

TOTAL 7 100%
Fuenténcuestas al Comité de Crédito
Elaborado pd_a Autora

FIGURA N° 5 Adecuadas estrategias de recuperacioreccartera vencida
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Fuente:Encuestas al Comité de Crédito
Elaborado por:La Autora

Todos los encuestados admitieron que la emprese p@s estrategias adecuadas y convenientes
para la recuperacion de cartera vencida, puestodpgp®nen de las herramientas y recursos

necesarios para alcanzar los objetivos propuedtegar a un cumplimiento satisfactorio.
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6. ¢Como califica usted la gestién para la recupenadédla cartera vencida?

TABLA N° 7 Gestion para la recuperacion de la cartea vencida

OPCIONES DE RESPUESTA| VALOR %

Muy Bueno 7 1009

Bueno 0 0%

Regular 0 0%

Malo 0 0%

TOTAL 7 100%
Fuenténcuestas al Comité de Crédito
Elaborado pd_a Autora

FIGURA N° 6 Gestion para la recuperacion de la cadra vencida
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Fuente:Encuestas al Comité de Crédito
Elaborado por:La Autora

El total de los encuestados manifestaron que l@ogegsara la recuperacion de la cartera es muy
buena, ello se debe a las excelentes estrateganauejan y objetivos planteados a alcanzar. La

buena gestién se refleja en el seguimiento qiase a cada cliente.
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7. ¢Con qué frecuencia evallan el desempefio en sjaPab

TABLA N° 8 Frecuencia de evaluacion de desempefio

OPCIONES DE RESPUESTA| VALOR %

Muy frecuente 4 57,14%

Poco frecuente 3 42,86%

Nada frecuente 0 0%

TOTAL 7 100%
Fuenténcuestas al Comité de Crédito
Elaborado pd_a Autora

FIGURA N° 7 Frecuencia de evaluacion de desempefio
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Se evalla el desempefio de manera frecuente en%irfréiite a un 43% de evaluaciéon poco

frecuente, aquello indica que los encuestados ebtdlidos, segun lo que se investigd en la

empresa, hace algun tiempo se dej6 de evaluarsehg®fio de sus colaboradores, de ahi el
porqué de la segmentacion. En la actualidad la esapmide el desempefio de los empleados a
través de resultados que se obtienen medianteathalies. Las evaluaciones deben realizarse
periddicamente para disponer de datos actualizaggessirvan de base para tomar decisiones en
cuanto a remuneraciones, promocién de cargos la@soreapacitaciones, rotacion de puestos,

etc.
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8. ¢Considera que el sistema informatico cumple can garametros necesarios para

efectuar la gestion de los procesos de crédityarza?

TABLA N° 9 Sistema informético adecuado para el ara de crédito y cobranza

OPCIONES DE RESPUESTA| VALOR | %

Si 7 100%

No 0 0%

TOTAL 7 100%
Fuenténcuestas al Comité de Crédito
Elaborado pd_a Autora

FIGURA N° 8 Sistema informatico adecuado para el &a de crédito y cobranza
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Fuente:Encuestas al Comité de Crédito
Elaborado por:La Autora

La totalidad de los encuestados manifestaron qiéa estisfechos con el sistema informatico

gue utilizan puesto que cumple con todos los parase especificaciones necesarias, ademas
ayuda significativamente al desarrollo de las édaides de crédito y cobranza. Las soluciones
tecnolégicas benefician a las organizaciones as$rale la capacidad de respuesta ante los

requerimientos y necesidades, teniendo de aquedlventaja.
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9. ¢Piensa usted que el ambiente laboral y espadom fées el mas favorable para el

adecuado desenvolvimiento de sus actividades?

TABLA N° 10 Ambiente laboral y espacio fisico favoable

OPCIONES DE RESPUESTA| Sl % NO % TOTAL %
Ambiente laboral 5| 71,43%| 2 | 28,57%| 100%
Espacio fisico 3 |42,86%| 4 |57,14% 100%
PROMEDIO 57,15% 42,86% 100%
Fuenténcuestas al Comité de Crédito
Elaborado pd_a Autora

FIGURA N° 9 Ambiente laboral y espacio fisico favaable
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Fuente:Encuestas al Comité de Crédito
Elaborado por:La Autora

El 71% de los encuestados estuvieron conformestambiente laboral mientras que el 57%
manifestaron que no estan de acuerdo con el esfisitio puesto que es reducido, estos dos
parametros son importantes dado que influyen éged de los objetivos y metas, es decir en la
productividad. En general, el ambiente y el espéisioo fueron favorables en un 57%, segun lo

manifestado por los encuestados.
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DETERMINACION DEL PROBLEMA DIAGNOSTICO

El no disponer de una auditoria de gestion en jaresa Petrolider S.A., no permitira contar con
una de las herramientas gerenciales que permitaldoer el desarrollo, tampoco se podra
conocer las debilidades, oportunidades ni evallaumplimiento de los planes y objetivos
planteados por la compafiia, repercutiendo en lduptividad y a su vez en la rentabilidad,

estando en desventaja para competir en el mercado.

La aplicacion de una auditoria de gestion intecesifi el control en todo el ciclo del proceso,
asegurando y fortaleciendo la solidez en el mercpeonitiendo a la organizacién atender con

mayor efectividad y calidad a los accionistas ntés y personal.

Se puede determinar que Petrolider S.A. cuentaworadecuado Sistema de Gestion, sin
embargo como la mayoria de las organizacionesnfaesa esta expuesta a riesgos, este tipo de

examenes ayuda a identificarlos y mediante la®aesipropuestas neutralizarlos.

A través de la entrevista y encuestas aplicadaside conocer que la empresa posee estrategias
convenientes para la concesion de créditos y reacige de cartera pero también existen
algunas debilidades, por ejemplo la falta de capeidén del personal que influye principalmente
en la optimizacion de los procesos; también laraiaale evaluaciones de desempefio evitando
la identificacion de las debilidades del persogak impide mejorar el rendimiento y a la vez no
se reconoce las habilidades, competencias y faasj@demas el insuficiente espacio fisico de la
infraestructura provoca incomodidad entre las persa@ue laboran para la entidad afectando el

logro de las metas planteadas.
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CAPITULO IV

3.5.1.3. PROPUESTA.

Es de gran importancia que las empresas realicditoeas de gestion a las operaciones y
actividades para examinar y evaluar el sistemaegedn y el control interno para que mediante
los resultados obtenidos se pongan en practicarazicorrectivas, preventivas y de mejora en

términos de eficiencia, eficacia y efectividad.

El principal fin de la presente investigacion escajar una Auditoria de Gestion en las areas de
crédito y cobranza en la empresa Petrolider S.Aad&idad de Manta. El diagnostico realizado
determind la situacion actual de la organizaciGspeeto a la ejecucion de una auditoria de
gestion, misma que ayudard e incidird en el degargo mejoramiento de los procesos y

actividades de la empresa.

Estructura de la Propuesta

FIGURA N° 10 Estructura

4

* Motivo del examen * Objetivos de auditoria h
Y| *Alcance
« Informacion General de la empresa auditada
« Estructura Organizativa ¢ Flujogramas de procesos
* Programa de Auditoria ¢ Cedula Narrativa
|| *Entrevista « FODA
 Analisis PESTAR ¢ Mapa de procesos
» Cédula de Documentacion Requerida \
« Cédula de Analisis de Documentacion
e Listas de Verificacion
« Cuestionarios de Control Interno
=iell « Indicadores de Gestion
*Hoja de rabajo
*Hojas de No Conformidad )
~
» + Informe Concentrado de Auditoria de Gestipn
ComuPiicaci
g

Fuentivestigacion Directa
Elaborad@p La Autora
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y COBRANZA EN LA
EMPRESA PETROLIDER S.A. DE LA CIUDAD DE MANTA.

FASE I: INVESTIGACION PRELIMINAR
MOTIVO DE EXAMEN

Se realiz6 una Auditoria de Gestion a la EmpreseolREer S.A. como tema correspondiente a

un proyecto de investigacion para obtener el Tideldngenieria en Contabilidad y Auditoria.
El personal que interviene en el presente examehsgguiente:

* Ing. Andrés Endara, Gerente.
* Ing. Genny Torres, Supervisora Financiera.

» Abg. Sonia Alcivar, Asistente de Crédito y Cobranza
OBJETIVO GENERAL

» Evaluar la eficiencia, eficacia y efectividad es lorocesos de crédito y cobranza para

establecer puntos criticos de los procesos de tGrgdobranza.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Establecer el grado de cumplimiento de planestigbgy metas del departamento con el
objeto de sefalar en qué medida se cumplen.

» Verificar el cumplimiento de politicas, métodos @ogedimientos adecuados de
concesion y recuperacion del crédito con el find@atificar posibles incumplimientos.

» Evaluar el sistema de control interno utilizado edlndepartamento para determinar
debilidades.

* Preparar el informe final incluyendo observaciongsrecomendaciones para la

implementacion de los cambios propuestos.
ALCANCE

En el examen a los componentes de Crédito y Cobrsmevaluara la planificacion, ejecucion y
control de las actividades relativas al otorganuiesi¢ créditos y recuperacion de los mismos,
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todo aquello basado en las politicas, estructiganica, manual de procedimientos, objetivos y
demés aspectos relacionados a la empresa.

FECHA DE INTERVENCION

El tiempo estimado en que se realizara la Auditdeig&estion es de 60 dias comprendidos entre
los meses de julio y agosto de 2016.

COMPONENTES A AUDITAR

Para la ejecucion de la Auditoria de Gestidon glosesos de Crédito y Cobranza de Petrolider

S.A., se consideraran los siguientes componentes:

. Concesioén de Créditos

. Recuperacion de Cartera

44



ANTECEDENTES DE LA EMPRESA
INFORMACION GENERAL

Petrolider es una empresa con 15 afios de experienda operacion de Estaciones de Servicio
(E/S) bajo la marca Mobil. Cuenta con tres estasate servicio estratégicamente ubicadas en

la ciudad de Manta, Centro - Aeropuerto — Marirffegag una amplia gama de productos:

. Gasolina Extra / Super

. Diésel doblemente filtrado
. Lubricantes

. Aditivos

Petrolider actia en un marco de honestidad, étiealiad, convencidos de que la calidad y el

liderazgo son sus compromisos permanentes. (Grigey,[2016)
OBJETO SOCIAL

El principal objeto social de la compafia es la emmlizacion de productos derivados de
petréleo, lo cual incluye la importacion, almacereno y transporte de toda clase de
combustibles, aceites, grasas lubricantes y deredgsados del petréleo dentro del territorio
ecuatoriano, ademas de compra y venta de prodatitosnticios. (Escritura de Constitucion,
Petrolider S.A., 1995)

DOMICILIO

Petrolider se constituyé con matriz principal egiledad de Manta, Republica del Ecuador y dio
apertura a dos sucursales a nivel local. La mptiicipal esta ubicada en la Calle 15 y Avenida
28 mientras que las sucursales se encuentran enViaval Palmar KM 1 % y calle Oliva

Miranda, Estacion Aeropuerto y Av. Puerto — Aeropug calle 10, Estacion Marina.
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La siguiente informacion se extrajo de la pagina de la empresa:
RESENA HISTORICA

La compafia fue constituida en la ciudad de Mah@/ede Junio de 1995 con el nombre de
Petrolider S.A. y con plazo social vigente hasta7etie Junio de 2045, la ultima modificacion a
los estatutos de la compafiia se efectio el 22 deeibre del 2002, con el objetivo de

incrementar el capital social a la suma de $1600000

En la ciudad de Manta se cred la empresa Petralmhapo la primera Estacion de Servicio en la
ciudad, de conformidad con las leyes del Ecuadsujgta a los Estatutos Sociales, con N° de
RUC 1390143806001, enfocada a servir al SectorrAotor de la provincia con altos estandares
de seguridad, imagen y servicio al clienteego amplia las operaciones en 1996 con otra
Estacion de Servicio en la via al aeropuerto, cordiea realizar actividades de distribucion de
lubricantes y combustibles industriales. En 19%9rdider adquiere la administracion directa de

las tiendas de conveniencia de las E/S.

En el 2003 se cre6 con nombre registrado GruporlLicen la intenciéon de consolidar las

diferentes empresas relacionadas:

e Petroceano S.A.
e Petrolider S.A.
* Puertopac S.A.

MISION

Comercializar productos derivados del petroleo wis®s relacionados con el mercado
Nacional e Internacional, buscando la satisfacadénnuestros clientes internos y externos,

contribuyendo al desarrollo de la comunidad.
VISION

Ser uno de los 100 grupos empresariales mas repatges del Ecuador.
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POLITICA

Grupo Lider, provee productos derivados del patrafees y servicios generales, que satisfacen
las necesidades de sus clientes, con valores agetiEles como: logistica y asesoramiento, bajo
un marco de mejoramiento continuo y cumpliendadogiisitos legales y reglamentarios.

OBJETIVOS

» Satisfacer a los clientes.

* Mejorar la logistica de la empresa.

* Aumentar la productividad mediante la capacitaciéhpersonal.
* Mejorar el nivel de asesoramiento a clientes.

e Cumplir los requisitos legales y reglamentariosparoperacion de la empresa.
VALORES EMPRESARIALES

1. Honestidad
- Transparencia
2. Etica
- Responsabilidad
- Seriedad
3. Lealtad
4. Liderazgo
- Iniciativa
- Competitividad
- Proactividad
5. Compromiso
- Involucramiento
6. Calidad

ACTITUDES

- Positivismo

- Trabajo en Equipo
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

FIGURA N° 11 Organigrama de Grupo Lider
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ENTORNO ORGANIZACIONAL

El ambiente organizacional en el que se encuergtlRler es uno de los mas competitivos
dado que la competencia oferta los mismos prodwsinsvariaciones en los precios, se puede

decir que entre sus principales competidores éasaampresas Petroecuador EP y Primax.
RELACIONES COMERCIALES EXXONMOBIL

Actualmente Petrolider opera con las siguientesabnde negocio bajo la marca comercial

ExxonMobil:

1. Distribucion de combustible
2. Tiendas de conveniencia: forman parte de las egiest que aplican la administracion de
la empresa con la finalidad de atraer clientessdetor automotriz a las estaciones de

expendio de combustible.

Los inventarios de combustibles comercializadosRxirolider provienen principalmente de la
relaciébn comercial con ExxonMobil; en consecueneisactividades de Petrolider y la posicion
financiera dependen fundamentalmente de las vioiculas y convenios establecidos con este

proveedor.

Petrolider ha celebrado tres contratos diferentesligtribucion y suministro de derivados de

petréleo con ExxonMobil, los cuales son los sigtgsn

1. Estacion de Servicios Marina:celebrado el 27 de noviembre del 2007 por el |lalesb0
afos.

2. Estacion de Servicios Centrocelebrado el 10 de diciembre de 2010 por el lagsé d
afos.

3. Estacion de Servicios Aeropuertocelebrado el 12 de agosto de 2011, también por el

lapso de 5 afios.

En cada uno de los contratos mencionados Petraielesompromete a distribuir de manera

exclusiva productos de las marcas ExxonMobil. Lampgras efectuadas a ExxonMobil se
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encuentran garantizadas con los activos (propieldaéetrolider) de la Estacion de Servicio
Centro, avaluados por la Superintendencia de CoiapafPetrolider S.A., 2016)

REGULACIONES DE ENTIDADES DE CONTROL
La empresa esta sujeta a las regulaciones deglaesies entes de control:

» Superintendencia de Compaifiias

» Servicio de Rentas Internas

* Ministerio de Relaciones Laborales

* Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

* Gobierno Auténomo Descentralizado de Manta
* Ministerio de Hidrocarburos

» Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero.

50



Flujograma del proceso de Crédito

FIGURA N° 12 Flujograma de Aprobacion @ Solicitud de Crédito
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Flujograma del proceso de Cobranza

FIGURA N° 13 Flujograma de Cobranza
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INDICE DE PAPELES DE TRABAJO

TABLA N° 11 indice de Papeles de Trabajo

INDICE DE ARCHIVO CORRIENTE

Referencia

Descripcion

Fase Il: Investigacion Especifica

PA

Programa de Auditoria

CN

Cédula Narrativa de Informe de Vis

ET

Entrevista

MP

Mapa de Procesos

Fase IlI: Ejecucion

CDR

Cédula de Documentacion Requeri

CAD

Cédula de Analisis Documental

CHL

Check List

CCl

Cuestionario de Control Interno

ECI

Evaluacion de Control Interno

HT

Hoja de Trabajo

HNC

Hojas de No Conformidad

Fuenthvestigacion Directa

Elaborado poka Autora
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FASE II: INVESTIGACION ESPECIFICA

PROGRAMA DE AUDITORIA

PROGRAMA DE AUDITORIA

AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

Entidad: Petrolider S.A.
ResponsableGabriela Rivera
Fecha:11/07/2016

PA.001

OBJETIVO GENERAL
Evaluar la eficiencia, eficacia y efectividad es fyocesos de Crédito y Cobranza.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Establecer el grado de cumplimiento de planestiobgey metas del departamento.
2. Verificar el cumplimiento de politicas, métodosrogedimientos adecuados de
concesién y recuperacion del crédito.
3. Evaluar el sistema de control interno utilizadcapardepartamento.
4. Preparar el informe final incluyendo observaciopescomendaciones para la
implementacién de los cambios propuestos.
N° PROCEDIMIENTO REF. P/IT | FECHA |OBSERVACIONES
1 | Elaborar Programa de Auditoria. PA.001 11/07/2016
5 Planlflcar visita de observacion para 12/07/2016
acercamiento con el personal.
3 Detallar en Informg .de Visita PrellmlnarCI\L001 13/07/2016
lo observado en visita.
Solicitar Informacion documentada de|la
empresa: Mision, Vision, Organigrama
4 Estructural, Objetivos, Politicas, 14/07/2016
Valores.
5 Solicitar, verificar, anallzar. o elaborar 14/07/2016
Manual de Procesos y Flujogramas.
6 | Elaborar formato de Entrevistas. ET.001 15/07/2016
Realizar entrevistas formales a los
7 | involucrados en el area de Créditoy | ET.001 18/07/2016
Cobranza
Realizar analisis Interno y Externo de la
8 . . L 19/07/2016
empresa mediante Diagnostico FODA
9 Realizar Analisis de Ambiente Externg 20-
por medio de Herramienta PESTAR 21/07/2016
10 Diagramar Mapa de Procesos donde $ 22/07/2016

detallan las interrelaciones del proces

P.001
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Elaborar cédula donde se detallen los

11 | objetivos de cada uno de los documertgsgg'ggé 25/07/2016
requeridos. ’
12 | Elaborar cédula de Andlisis Document 2888; 26/07/2016
e Amen " e oz
13 - -, N CHL.002 | 27/07/2016
Personal, Administracion, Crédito y
CHL.003
Cobranza.
. , . . .| CHL.001
14 (E:joegru;s;aCheck List al &rea de Crédito %HL.OOZ 28/07/2016
CHL.003
Elaborar preguntas para Cuestionario|deCl.001
15 Control Interno. CCI.002 29/07/2016
Aplicar cuestionarios de Control InternoCCI.001
16 al personal involucrado. CCI.002 01/08/2016
Evaluar el control interno, Analizar
17 | riesgos y determinar el nivel de Eg:gg; 82;08/2016
confianza. '
Elaborar y analizar Indicadores de 04-
18 | Gestion relacionados al area de Crédito 05/08/2016
y Cobranza.
19 | Elaborar Hoja de Trabajo. HT.001 08/08/2016
Verificar cumplimiento de Manual de
20 pro_cedl.r,nlentos de Qredlto y Cgbranza ’v_”_.001 09/08/2016
aplicacion de la Hoja de Trabajo de
conformidad.
HNC.01
HNC.02 10-
21 | Definicion de No Conformidades. HNC.03
HNC.04 11/08/2016
HNC.05
29 Red.actfalr el borrador del Informe de 12/08/2016
Auditoria.
23 | Elaborar el Informe Final de Auditoria 15/08/2016
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CEDULA NARRATIVA DE INFORME DE VISITA PRELIMINAR

AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y COBRANZA

CEDULA NARRATIVA

Entidad: Petrolider S.A.
Fecha:13/07/2016 CN.001

VISITA PRELIMINAR

El presente informe nace de la visita realizad@5etle julio de 2016, a la empresa Petrolider

S.A. ubicada en Manta en la Calle 15 y Ave. 28, @dim de observar, analizar la infraestruct
y la organizacién de la misma.

Se observo que la infraestructura es sélida, enesfta ubicada el area operativa (Estacio
Servicio Centro) y el Edificio Administrativo quelienta con dos plantas: el area de Crédi
Cobranzas ubicadas en la planta alta, cerca deofiaas de Tesoreria, Financie
Contabilidad, Coordinacion del SGC y Gerencia Galnévlientras que en la planta baja

ura

n de
to y
o,
se

encuentran las areas de Asistencia de Ventas,ciealiCliente, Gerencia de Ventas, Sistemas,
Departamento Técnico y la Sala de Reuniones. Laorismyle las oficinas estdn debidamente
distribuidas y separadas, sin embargo el restdid@as no estan separadas y tampoco cugntan

con la sefalética informativa, entre ellas el @e&rédito y Cobranza.

Se evidencié un ambiente de trabajo bastante c&lidobre todo limpio, aunque el area
Crédito y Cobranza suele ser demandante lo cugihartrabajo bajo presion.

Las instalaciones se encuentran equipadas y adonaitas con los enseres mas apropiados
garantizar el correcto desenvolvimiento de las/afzdes.

El personal estd debidamente uniformado sin embargose observd la presencia

credenciales.

El Departamento de Crédito y Cobranza estd confdonmor la supervisora financiera y

de

para

de

a

asistente de crédito y cobranza, quienes se ammyaal Comité de Crédito para el desarrollg de

ciertas actividades, por ejemplo: la aprobacionréditos y aumentos de cupo.
Existen dos software en la empresa, los cualesRBB:y SAP. Cada colaborador cuenta

con

claves de seguridad para el ingreso a los sistehdl@snas cuentan con un sistema de camaras de

seguridad y también con seguridad fisica.
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ENTREVISTA

AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
ENTREVISTA

ENTIDAD: Petrolider S.A.
PROCESO: Crédito y Cobranza
NOMBRE DEL ENTREVISTADO: Abg. Sonia Alcivar ET.001 1/3
CARGO: Asistente de Crédito y Cobranza
FECHA: 18/07/2016

PREGUNTAS Y RESPUESTAS

1. ¢Existe un manual de procedimientos documentado par el proceso de
Crédito/Recuperacion de Cartera y en qué medida ssumplen?

Existe un manual de procedimientos que afo a a@etsaliza, esta actualizacion la realizg
Coordinadora de los Sistemas de Calidad. Cuandeasizan las auditorias internas o exter|

se puede verificar que los procedimientos se cumgpla totalidad.

2. ¢El area de Crédito/Recuperacion de Cartera definebjetivos a corto, mediano @
largo plazo?

1 la

nas

El &rea de cobranza define objetivos a corto p{amnsualmente) por cada unidad de negocio

(lubricantes y combustibles), la fijacion de estastas las realiza el Comité de Créd
estableciendo los montos o porcentajes de carggreida a recuperar.

3. ¢Se han realizado auditorias de gestion en Petrofid® De ser afirmativa la

respuesta ¢se han puesto en practica las recomendaes dadas?

ito

La empresa cuenta con la certificacién ISO 9008ideemas de Gestion de la Calidad, cuenta

con éste certificado desde el 2005, cada cienoptietenemos auditorias de recertificacion

parte de ésta entidad, ademas la norma ISO exafjearcauditorias internas periédicamente.

por
La

Gltima auditoria de gestion externa fue en Junio28d44, donde se establecieron acciones

correctivas que se cumplieron para mejorar el Qistde Gestion de la Calidad y se nos otor

la recertificacion.

4. ¢Qué tipo de garantias se aplican en los créditomayados a los clientes?
Los tipos de garantias que aplica la empresa saidaientes: 1/3

gue
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¢ Letras de cambio
+ Contrato de abastecimiento
» Cheque contra entrega de garantia

Estas garantias no son de caracter obligatoriouga i el cliente desea, da alguna de

las

garantias mencionadas y si no, no la da, puesttagerapresa no desea perder a ningun cliente

por ésta razon.

5. ¢Se cobran intereses o recargos por mora a los cits vencidos?
Actualmente la compafia no cobra ningun tipo derést dado que se trata de recuperat
créditos vencidos en el menor tiempo posible, aargjcliente se encuentre en cartera lega

se cobran intereses.

6. ¢Cudl es la gestion de cobranza con un cliente erora de pagos?
Previo al bloqueo en el sistema informatico, langra accién es la llamada telefénica, s
cliente omite nuestros avisos telefonicos se eowfeeos electronicos indicando el monto
cartera y el plazo vencido; ésta gestion se realirsinuamente durante 180 dias hasta qu
cliente cubra el monto adeudado, durante estedmerioevamente se califica el Burd de créd
también se revisa la informacién externa del oiesumo las obligaciones con el IESS, SR
Superintendencia de Compafias. Si pasado este d&@ptiempo el cliente no ha pagado

valores pendientes se le considera dentro detltisiea clientes en Cartera Legal.

7. ¢Cudl es el tiempo determinado para conceder un atiéo y cree que éste plazo e
oportuno?

El tiempo aproximado para que el Comité de crédipouebe una solicitud es de 8 d

laborables, se considera que este plazo es oppdaunque si el Comité de crédito no ha pod

reunirse, la Supervisora Financiera obtiene lalfadwde autorizar la primer venta por escrit

este documento se archiva en el file del cliente.

2/3
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8. ¢Mediante qué herramientas se evallan las actividad del procesc

Crédito/Cobranza?
Actualmente no existen herramientas de evaluacéda |[as actividades, mas bien se mid

efectividad de las actividades mediante los redofabtenidos al final del mes.

9. ¢Con qué frecuencia se revisa el indice de carterencida con la Comision de

Crédito?

La comision de crédito se reune mensualmente, dsadevisa el indice de cartera vencida y

mediante aquello se establecen objetivos.

10.¢Con que herramientas cuenta el area de crédito ylranza para la ejecucion de

las funciones?
Se cuenta con varias herramientas, entre ellaskBidrd de crédito que sirve para la revis
crediticia de los clientes, el sistema informéatie® fundamental para el desarrollo de

actividades, entre otras herramientas.

11. ¢ Considera usted que existe un indice alto de cardevencida?
Actualmente se manejan los indices de cartera @da cnidad de negocio y por plazos

crédito, en promedio considero que el indice deeawrencida general es bajo.

12. ¢ Cada que tiempo recibe usted capacitacion acordeafuncion que desempefa e

la empresa?
En mi puesto de asistente de crédito y cobranzhenecibido capacitacion recientemente
frecuentemente, la Ultima vez que recibi fue hexedfios.

13. ¢ Cree usted que el personal que labora en el area Grédito/Cobranza es suficiente
para cubrir la demanda que presenta la empresa?
El personal que labora en el area de crédito yardaar es suficiente ya que también se t

apoyo de los vendedores, ellos ayudan a la ged#i@nédito y cobranza. 3/3
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FODA

FIGURA N° 14 FODA — Analisis Interno

a la

F1 |Gran nivel de credibilidad entre los clientes.
F2 |Alto compromiso a nivel gerencial en la toma deigslenes.
- |F3 | Talento humano calificado y comprometido con lascpsos de la empresa.
;OU F4 |Se dispone de infraestructura propia.
;' F5 |Reconocimiento y representacion de prestigiosaaraternacional.
)Z> m |F6 | Sistema informatico actualizado.
E‘ § F7 |Predisposicion al cambio.
g @ F8 |Objeto, fines y metas establecidas.
= F9 |Clientes permanentes.
r_r|1 F10 | 21 afos de experiencia en el mercado.
g D1 |Falta de capacitacion al talento humano.
O an D2 |Inexistencia de evaluacion del personal.
|°—_J D3 |Inexistencia de indicadores de gestion.
35> D4 |Baja motivacion a colaboradores.
an D5 |Planes de capacitacion limitado.
» D6 |Proveedores y varios clientes lejanos.
D7 |Estructura de ventas no acorde a condiciones dekhe.
Al |Incursion en el mercado local de precios mas bajos.
A2 |La economia del Pais (Inflacion).
A3 |Politicas tributarias inestables (Salvaguardiageimento de impuestos).
A4 | Politicas de relaciones exteriores del estado t@s paises.
> A5 | Decrecimiento de inversion.
)Z>‘ A6 |Dependencia de representacion exclusiva de uneamar
— A7 |Competencia desleal en un mercado reducido.
% A8 |Constante variacion en el precio del petroleo.
Q O1 |Crecimiento de la organizacion debido a oporturedagh el mercado.
— 02 |Alta capacidad de incrementar el nivel de compédiid en el mercado.
% Insatisfaccion del cliente con el producto ofregidw otras empresas dedicadas
% O3 | misma actividad.
04 |Crecimiento de la demanda por la ejecucion de G=mRdoyectos.
05 |Mercado en busqueda de productos con mayor calidad.
06 |Convenios con organizaciones solidas.
07 |No existe monopolio en lineas comerciales.
08 |Influencia en la localidad.

Fuente: Investigacion a la Empresa
Elaborado por: La Autora
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ANALISIS AMBIENTE EXTERNO — HERRAMIENTA PESTAR
Factor Politico

Las politicas gubernamentales pueden limitar oahespedir la entrada de nuevos clientes o

competidores por medio de las leyes, normas y ségsia nivel nacional.

Con el actual gobierno es poco predecible e incErtambio de leyes que pueden beneficiar o a
su vez perjudicar al sector de comercializacioncdmbustibles. La mayoria de empresas,
incluido este sector, deben acatar las politicbstarias inestables, tales como las salvaguardas
y la aprobacion de nuevos impuestos, situaciones tggen consigo el decrecimiento de

inversionistas nacionales y extranjeros.

La empresa esta expuesta al riesgo de precio derie politicas econémicas gubernamentales
qgue restringen las importaciones, es decir se exponambios en los precios de los activos
importados. Los precios de los servicios comaradbs por Petrolider se encuentran

establecidos por el Estado.

Por otro lado, Petrolider S.A. debe someterse a dsndares de calidad previamente
establecidos, a las regulaciones de las entidagesrdrol y a la constante variacion en el precio

del petroleo a nivel internacional.
Factor Econdmico

La venta de combustibles puede considerarse ules @etividades econdmicas mas importantes
alo largo de los afios. Actualmente, segun el B&wssural el sector de comercio aporta en torno

al 8,25% por ciento del PIB del pais.

Debido al giro normal de negocios, la compafia espuesta a cambios en la cotizacion del
dolar estadounidense. Estos cambios pueden prowuificaciones importantes en los precios

de los bienes y servicios importados.

Existen a nivel internacional multiples propuestamerciales para este mercado, por lo que el

mercado exterior esta en constante crecimiento.
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La organizacion continuamente debe consultar y tenses a politicas monetarias y tasa de
inflacién, también se expone a cambios no signifioa en las tasas de interés pactados en las

obligaciones financieras.
Factor Social

La comercializaciéon de combustibles es un factaveclpara el desarrollo del sector industrial,
como también lo es para la creacion de plazasabejtr que influye en la disminucion de la tasa

de desempleo del pais.

El desarrollo socio-econdmico de la ciudad de Médmaeficia a este sector, especialmente el

acceso vial puesto que ayuda a las actividadessttddcion y comercializacion.

La responsabilidad social que debe tener la emm@sda sociedad es la de dar oportunidades
laborales a las personas, capacitarlas y ofrecestedilidad laboral, también esta la de avalar la
calidad de los productos. Otra de las responsaddisl es la de garantizar la correcta
transportacion y almacenamiento de los produgqtassto que el derrame de combustibles
acarrea un sinnumero de complicaciones no solo glasar humano sino para todos los seres

VIVOs.
Factor Tecnolégico

Para que el producto a comercializar sea considedadcalidad, la empresa debe contar con
equipos modernos y actuales, adecuados para etetaraiento, distribucion y venta, de esta

forma poder competir en el mercado de combustibles.

Estar a la vanguardia en tecnologias y automatimasies de suma importancia dado que ayuda

al proceso de venta y se garantiza la calidadrdelygto.
Factor Ambiental

La empresa debe cumplir con las normativas ambéntde la ciudad, asi como también
establecer politicas propias y comprometerse anmear posibles riesgos que afecten el

ecosistema, como por ejemplo un derrame de corblristh cualquier area.
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Por varios factores, como la competitividad, etrdle es mas exigente, de hecho las grandes
multinacionales exigen que la empresa proveedamgpleucon altos estdndares ambientales y

gue controle cada uno de los procesos para éaitantaminacion del medio ambiente.
Factores Reglamentarios

Las actividades de comercializacion de combustdderegula el Ministerio de Hidrocarburos
qguien controla el precio maximo de venta al publcs galon de combustible y también la

Agencia de Regulacién y Control Hidrocarburifero.
Entre las normativas a la que se deben, se ti@asesiduientes:

* Ley de Hidrocarburos
» Reglamento para la comercializacion de combustlidegios y otros
* Reglamento para autorizacion de actividades de matizacion de combustibles

* Reglamento de regulacion de precios de derivadpetléleo

Los cambios y adecuaciones de las normas admiiiagay de procedimientos han sido
efectuados mediante expedicion de Decretos Ejexgjtidecisiones del Ministerio de

Hidrocarburos mismos a los que deben regirse.

Prestigiosas empresas como Petrolider solicitatificaciones internacionales con el objeto de

asegurar la efectividad de cada uno de los progeasigarantizar o que venden.
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MAPA DE PROCESOS

El objetivo es identificar y diagramar los procesog se realizan en Petrolider, para cubrir los

requerimientos establecidos por el cliente.

En éste se detallan las interrelaciones entrertoepos, las entradas, salidas, controles, regursos

proveedores, clientes y limites.
Definiciones

Entradas.- Son aquellos elementos (documentos, actividadesepos) que ingresan a un

proceso.

Proceso.-Conjunto de actividades relacionadas entre sitigusforman elementos de entrada

en resultados.

Procesos Estratégicos.Son las actividades orientadas a la planificacbirsqueda de nuevas
oportunidades, andlisis de datos financieros y agdimativos. El conjunto de estas actividades

orientan el rumbo del negocio.

Procesos Operativos.Son las actividades claves del negocio, se defioem la razén de ser

de la organizacion y la columna vertebral del mismo

Procesos de Apoyo.-Estas actividades contribuyen al cumplimiento lde Procesos
Operativos, proporcionando la informacion, los ocaes y el ambiente adecuado para el

correcto desenvolvimiento.

Responsable del ProcesoFuncionario encargado de exigir el cumplimientbpiteceso, como

a su vez, puede realizar cambios o0 mejoras al mismo

Salidas.-Son los resultados de la ejecucion de un progesdp general, estas salidas alimentan
otros procesos o llegan al cliente final. EI pracesmo tal debe agregar valor a las entradas para

gue sea funcional.

Objetivo.- Es el fin principal que busca el proceso de ocoégitobranza.
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FIGURA N° 15 Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS | mp.001
cwon
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Fuente: Investigacion a la empresa
Elaborado por: La Autora

Interrelacion de Procesos.

En el Mapa se definen los procesos de Petrolidemtras que la interrelacion del proceso de

Crédito y Cobranzas (entradas, salidas, contreteg, se visualiza en el diagrama detallado.
Disefio

El siguiente esquema define el disefio que sedilira la graficacion del proceso.
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FIGURA N° 16 Esquema para la graficacion del proces

PROCESO
ENTRADAS -' -' SALIDAS

ACTIVIDADES

OBJETIVO

Fuentdnvestigacion a la empresa
Elaborado poi.a Autora

DIAGRAMA DE CREDITO Y COBRANZA

Responsable del procesalefe Financiero con el apoyo de Asistente de @r§dCobranza.

FIGURA N° 17 Diagrama de Crédito y Cobranza
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

Factura a Crédito. Gestionar las Cupo de Crédito.
Pagos parciales. Cobranzas. Aprobacion del
Solicitud de Gestionar la Crédito

Crédito Solicitud de Informe de Cartera.
Reporte de Crédito. Recibo de Cobro
Ventas Estados de Cuenta
Cheques Reporte de
posfechados Cobranzas.
Deposito indice de riesgos

Fecha Real Reporte de cartera
entrega producto

Fuentelnvestigacion a la empresa
Elaborado porLa Autora

Obijetivo: El principal objetivo de la gestion de cobranzasrantener niveles adecuados de la
cartera vencida, garantizando la liquidez de lapadifea y aprobar las solicitudes de crédito,

minimizando el riesgo de cartera incobrable.
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FASE lll; EJECUCION

CEDULAS DE DOCUMENTACION REQUERIDA

AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
CEDULA DE DOCUMENTACION REQUERIDA

Entidad: Petrolider S.A.
Proceso:Crédito y Cobranza
Fecha:25/07/2016

CDR.001

N° | DOCUMENTO

OBJETIVO

De la Organizacion

1 Escritura de Constitucién

Conocer todos los aspectos legales de constitugcion:

objeto social, plazo, duracion, capital, soc
administradores, representante legal, estatutognyas

detalles

2 | Plan Estratégico

Conocer el marco de referencia de la empresa,
orienta a los departamentos al cumplimiento de
objetivos organizacionales. Entender cudl es larrae
ser, a donde quiere llegar y mediante qué herrdasdo

lograran.

3 | Estructura Organizacional

Conocer la organizacion funcional de la empressyasl

y jerarquias.

Certificado de Cumplimiento
4 | de la Superintendencia de

Compainias.

Verificar que la empresa cumple con las obligagone

existencia legal.

Permisos de Ministerio de
5 | Salud Publica, GAD Manta y

de Bomberos

Verificar el cumplimiento de las obligaciones lasl

para garantizar el funcionamiento del negocio.

6 | Plan de capacitacién anual

Conocer el tipo de capacitaciones que ofrece laesam

los colaboradores y verificar si éstas van acordass:

funciones de cada empleado.
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CEDULA D

E DOCUMENTACION REQUERIDA

Entidad: Petrolider S.A.
Proceso:Crédito y Cobranza
Fecha:25/07/2016

CDR.002

Manual de
procedimientos del area
de Crédito y Cobranza.

Conocer las funciones y responsabilidades del paltsde
Crédito y Cobranza, ademas de cada uno de

procedimientos.

Flujogramas de los
procesos de Credito y

Cobranza.

Entender mediante diagramas simbologia

y
procedimientos realizados en el area de Créditmlyr&hza,
conocer las actividades claves y los documentantiada V|

salida.

Registro de acciones
correctivas, preventivas

de mejora recomendada

por auditorias anteriores.

yConstatar el cumplimiento de las recomendaciondasipor

sprofesionales en auditorias anteriores.

Listado de requisitos pat
solicitud de Crédito

aConocer cada uno de los requisitos que la emp@gitas a

los clientes para la solicitud de créditos.

Formulario de Solicitud
de Crédito

Verificar que el formulario de Solicitud de Créditnga los
requisitos y parametros necesarios para que amiiemple

la informacién necesatria.

Estados de cuenta

Verificar mediante qué documento se realiza laigeste

cobro.

Recibo de cobro

Conocer el uso y la importancia del documento redk

cobro.

Listado de clientes en

Conocer el total de clientes asignados a esteddisia el

tamafio de la cartera.

Cartera legal
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CEDULAS DE ANALISIS DE DOCUMENTACION

AUDITORIA DE GESTION A

LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CEDULA DE ANALISIS DE DOCUMENTACION

Entidad: Petrolider S.A.

Proceso:Crédito y Cobranza CAD.001 1/3
Fecha:26/07/2016
ORGANIZACION
DOCUMENTOS RESULTADO DEL ANALISIS PROPUESTA
Nombre: Escritura de Constitucion La constitucion de la esp cumplié todos laos
Datos Basicos: | Objeto social, plazo, duraciénrequisitos juridicos y legales pertinentes, misngo®
capital, socios, administradoresxige la Superintendencia de Compaifiias. Principaime
representante legal, etc. el objeto social, que es reflejado en las actiédaque se¢
Elaborado por: | Notaria Publica Quinta, Portoviejg.ejecutan. La empresa por dos ocasiones ha aumegitado )
capital social, estos actos fueron informados & la
Fuente: Superintendencia de Compafiias.| Superintendencia de compafiias, aprobando las asgion
mediante resolucion.
Nombre: Plan Estratégico Los componentes del plan estcatégpn fundamentalesSe recomiend
Datos Basicos: | Mision, visién, politica de calidad,| para que Petrolider forme parte de un grupo empatsaeplantear I3

objetivos, valores empresariales y

actitudes.

llamado Grupo Lider, todos estos componentes ¢

planteados para el grupo, mas no para cada em|

Elaborado por:

Grupo Lider

Cabe mencionar que las empresas desemg

2 ASION y Vision
biisa. Petrolider
éfianAnexo 01—
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Fuente:

Grupo Lider

actividades similares pero ofertanrdifées productos.

Propuesta

Mision y Vision.

Nombre:

Estructura Organizacional

La estructura organizediplasmada en el organigrar

Datos Basicos:

Rangos y jerarquias

responde a las exigencias de puestos de traba

na

jo y

Elaborado por: | Grupo Lider funciones que la empresa necesita para el correcto
Fuente: Grupo Lider desenvolvimiento de las actividades.
Nombre: Certificado de Cumplimiento de la Segun el Certificado de Cumplimiento y existeneigal

Superintendencia de Compaifiias

Datos Basicos:

Cumplimiento de obligaciones y

existencia legal

y Seguros, Petrolider ha cumplido con todas y caus

de las obligaciones.

Elaborado por:

Superintendencia de Compaiiias.

Fuente:

Superintendencia de Compafiias.

expedido por la Superintendencia de Compafias ré&alo

Nombre:

Permisos de funcionamiento

Los permisos otorgadoglpGAD de Manta, Ministeri

Datos Basicos:

Permiso del afio en curso.

Elaborado por:

GAD de Manta, Ministerio de

Salud Publica y Bomberos

encuentran en sitios visibles al publico.

de Salud Publica y Bomberos se encuentran viggrses

Fuente: Petrolider S.A.

Nombre: Plan de capacitacion anual Petrolider posee un plancapacitacion anual, IasiNC.O_S Se
Datos Basicos: | Lista de capacitaciones planificadasapacitaciones se realizan de acuerdo a la nedegtda ;ﬁggmclg:da ol
Elaborado por: | Grupo Lider el no consta todo el personal de la empresa, tarestan plan o de
Fuente: Grupo Lider considerados los jefes departamentales. ;ﬁﬂiﬁ'taaon

incluyendo a
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todos los
colaboradores
para que
adquieran
nuevas técnica|
y actualicen
conocimientos
en funcién de
rol que
desempefian qu
ayude a |3
optimizacion de

los procesos.

ANEXO N° 1

PROPUESTA DE MISION Y VISIQON.RPARA.RETROLIDER S A..

MISION

Comercializamos combustibles, productos de conweidey lubricantes automotrices, buscando la satsdn de
nuestros clientes internos y externos a travédtoe estdndares de calidad generando valor y boyendo al

desarrollo de la comunidad.

VISION

Ser la cadena lider en el sector de los combustihibricantes y tiendas de conveniencia, ofreceimhovacion
y excelencia en el servicio, con la finalidad dsipionarnos en el mercado nacional en el lapstedeafios.
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CEDULA DE ANALISIS DE DOCUMENTACION
Entidad: Petrolider S.A.
Proceso:Crédito y Cobranza CAD.002 1/3
Fecha:26/07/2016
CREDITO Y COBRANZA
DOCUMENTOS RESULTADO DEL ANALISIS PROPUESTA
Nombre: Manual de procedimientos | Las responsabilidades y procedimientos del areeréidito y
del area de Crédito y cobranza estan definidas y asentadas en el maneal d

Cobranza.

Datos Basicos:

Detalle de procedimientos

Elaborado por:

Petrolider S.A.

Fuente:

Petrolider S.A.

procedimientos (codigo PC-05-01, version 14 de022015),
socializado con el personal de la empresa, esaliteEos los
pasos a seguir de forma clara y precisa, no dpgces vacios

ni lugar a equivocaciones.

Nombre:

Flujogramas de los procesos

de Crédito y Cobranza.

Datos Basicos:

Diagrama de pasos a seguir,

actividades.

5 Los Flujogramas de los procesos de Crédito y Cabrastarn
IT-05-01, version @l
Y9/07/2015, también socializado con el persondadempresa

registrados en el Instructivo

se lo establecio con la simbologia pertinente psmnoce de

Elaborado por:

Petrolider S.A.

forma clara y detallada.

Fuente:

Petrolider S.A.

Nombre:

Registro de acciones
correctivas, preventivas y de

mejora recomendadas por

La ultima auditoria externa fue de recertificacdm la norma
ISO, se la realizé en el 2014, fue dirigido hamdos los

departamentos de la empresa; el equipo auditoblestd seis
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auditorias anteriores.

Datos Basicos:

Acciones correctivas,

preventivas y de mejora

Elaborado por:

Auditoria Externa

Fuente:

Petrolider S.A.

no conformidades: cuatreardormidades mayores y dos
conformidades menores dando como recomendacioniesas
de tipo correctivo. Para poder obtener la recediiion se

llevaron a cabo aquellas recomendaciones.

Nombre:

Listado de requisitos para

solicitud de Crédito

Cada uno de los requisitos requeridos por la erapessan

establecidos en el formato 05-RC-02-01, en él sallde los

Datos Basicos: | Requisitos requerimientos para Personas Naturales, Persom@bcds y
Elaborado por: | Grupo Lider los tipos de garantia.

Fuente: Grupo Lider

Nombre: Formulario de Solicitud de | El formulario 05-SC-01-01 de Solicitud de créditent todos

Crédito

Datos Basicos:

Informacién del cliente

Elaborado por:

Grupo Lider

Fuente:

Grupo Lider

los parametros necesarios para conocer cada undodd
aspectos de la persona (natural o juridica) safitét del
crédito. En este formato se piden datos generale®:.crazon
social, RUC, actividad comercial, promedio de vemta ultimo
semestre, direccion, etc. También estd el campoagacidad
econOmica, referencias personales, comerciales ngabas.
Ademas hay una letra de cambio y un campo parantesmo
de la compafia, donde se asientan los datos basicias
solicitantes previamente verificados y por Ultimaealisis de
crédito y la firmas de aprobacién. Este documeatio @djunta

con los demas requisitos en el file del cliente.
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Nombre:

Estados de cuenta

Este documento es electronistopgige la gestion de cobro

Datos Basicos:

Plazos y saldos a pagar

la realiza mediante e-mail, se envia a cada clignog tiene

Elaborado por:

Petrolider S.A.

cuentas por pagar con la empresa, detallando ldgsssa paga

Fuente:

Petrolider S.A.

y los plazos.

Se

Nombre:

Recibo de cobro

Este documento es el soporte d® il cliente, est

Datos Basicos:

Datos del medio de pago

herramienta la utiliza la persona encargada dearedl pago, e

0

Elaborado por: | Grupo Lider original es para el cliente, mientras que las cpara la

Fuente: Grupo Lider empresa. En él se detallan todos los datos reésrettmedio
de pago, por lo general cheques y es aprobadoasofirinas
autorizadas (cliente y empresa).

Nombre: Listado de clientes en Carteréel listado de clientes en cartera legal es pequssio pocos los

legal

clientes registrados en esta lista, el monto eaci@h con la

Datos Basicos:

Clientes en Cartera legal

cartera vigente es bajo.

Elaborado por:

Petrolider S.A.

Fuente:

Petrolider S.A.
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LISTAS DE VERIFICACION

AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CHECK LIST

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Crédito y cobranza CHL.001

Subcomponente:Ambiente de Trabajo y Personal

Fecha:28/07/2016

] i CONFORMIDAD
AREACg'EgARﬁZDA'TO Y cumple ] N° No OBSERVACIONES
Cumple | Aplica
Ambiente de Trabajo

El area de Crédito y Cobranza

cuenta con:

- lluminacién adecuada N

- Ventilacion suficiente N

- Limpieza \
El ruido al que deben
atenerse los empleados |es
el generado por las
impresoras matriciales que
algunos de los

- Ruido \ departamentos usan, en
ocasiones cuando no
cuentan con  energla
eléctrica se debe encender
el generador de energia
gue también emite ruido.

- Calidez o Bienestar N

Personal

- Adecuado uso del uniforme de N

trabajo

- Actitudes positivas

- Conocimiento de proceso de
Crédito y Cobranza

< | 2]
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CHECK LIST

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Credito y cobranza CHL.002 1/2

Subcomponenteinfraestructura y Administracion

Fecha:28/07/2016

AREA DE CREDITO Y CONFOI\T(')WDAD No OBSERVACIONES
COBRANZA Cumple -
Cumple | Aplica

Infraestructura

El area de Crédito y Cobranza

cuenta con:

- Instalacién solida \

- Suficiente espacio fisico \
HNC.04 No todas las
oficinas estan divididas y

- Oficinas separadas \ separadas, aunque spn
pocas las que no cumplen
con éste parametro.

- Sefalética de salida de N

emergencia visible
En visita a lag
instalaciones no se

- Botiquin N observé algun botiquin, y
en caso que la empresa
cuenta con aquello no esta
visible al publico.

- Extintores \

- Area de archivo de documentgs

Administracion
La empresa no cuenta con

- Politicas de Credito y Cobranza \ politicas de  crédito 'y
cobranza, tan solo con el
procedimiento del area.

- Manual de procedimientos del N

area

- Flujogramas de procesos

- Mejoramiento continuo del

Sistema de Crédito y Cobranza
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CHECK LIST
Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Crédito y cobranza CHL.002 2/2
Subcomponenteinfraestructura y Administracion
Fecha:28/07/2016
AREA DE CREDITO Y CONFOIEMIDAD N OBSERVACIONES
COBRANZA Cumple ° 0
Cumple | Aplica

HNC.05 Las solicitudes
- Formato de Solicitud de N de crédito que maneja
Crédito. empresa no se encuentr

pre enumeradas.
- Auditorias internas al area de N

Crédito y Cobranza

- Ejecucién de acciones

a
an

correctivas, preventivas y de \
mejora

- Registro de funcionamiento \
- Permiso de operacién \
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CHECK LIST
Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Crédito y cobranza CHL.003 1/2
Base:Manual de Procesos (Procedimiento de Crédito y &@dars PC-05-01)
Fecha: 28/07/2016
; : CONFORMIDAD
ARE@ZE;EI\T:;AI\TO v Cumple | No No_ OBSERVACIONES
Cumple | Aplica
Proceso de Crédito
HNC.01 Se verificé la
documentacion de las
Clientes: Fortidex S.A. Yy
Sra. Patricia  Lorena
Barberan Zambrano, la
carpeta de éste Ultimo
cliente estd completa
L, . quien tiene como garantja
- Informacion y documentacion
: . un contrato de
completa de clientes de crédito (P. \ e .
. abastecimiento, sin
Natural y Juridica)
embargo la carpeta de
Fortidex no  presenta
garantias, se evidencié upha
letra de cambio en blancp.
Por la inexistencia de este
requisito vital S€
determina el ng
cumplimiento del mismo.
- Observaciones y sugerencias Fotos -y obgervamones
\ dadas en el informe de

sustentadas en informe de visita

visita por el Jefe de éarea.

- Andlisis y confirmacion de cad
uno de los requisitos de crédito.

©

Andlisis realizado por I
Asistente de crédito
cobranza.

%)

- Determinacién de condiciones
de Crédito en base al informe.
(cupos, plazos, etc.)

78



- Aprobacioén de Solicitudes por
cada uno de los integrantes del
Comité de Crédito

Firmas de aprobacion ¢

cada uno de los

integrantes del Comité d
Credito.

- Recibido de la comunicacion 4
cliente acerca de la decision del
Comité

La comunicacion se Ia
1

realiza mediante v
electronica (email)

- Actualizacién constante de
listado de clientes con Crédito

La actualizacién de datg
se la realiza con un Uniq
requisito: RUC.

Proceso de Cobranza

- Reporte de Cartera semanal

Lo realiza la Supervisor
Financiera cada primer d
de la semana.

- Soporte de envio de Estados ¢
cuenta

je

El soporte de envio €
electronico (email).

- Soporte de cobranza fuera de
ciudad

la

La gestion de cobranz
fuera de la ciudad se

realiza via telefénica y

electronicamente.

- Copia de emisioén de Recibo d
cobro

(1)

Este documento es gl

soporte de pago de client

e

D

fa

€,

pues se detallan los datps

del medio de pagp

(cheque).

- Soporte de confirmacion de
saldos de la cartera vencida por
mas de 120 dias

- Revision de cuentas y clientes
en mora (mas de 180 dias) por
parte del Comité

- Actualizacion de listado de
clientes asignados a Cartera leg

Esta actualizacion se
realiza con muy poc
frecuencia, porque sa
pocos los clientes qu
entran a esta lista y
monto en relacién con |

O o 5P o

cartera vigente es bajo.
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CUESTIONARIOS Y EVALUACION DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Ambiente de Control CC1.001
Subcomponente:Mision, Vision, Politicas y Valores '
Fecha:01/08/2016
N RESPUESTA )
R PREGUNTAS S VALORACION OBSERVACIONES
SI| NO | N/A | PONDERACION | CALIFICACION
AMBIENTE DE CONTROL
- Misién, Vision, Politicas y Valores 20 15
1 g,Cy_enta la empresa con mision, vision, X 10 10
politicas y valores?
La mision y visibn no esta
acorde al giro del negodo
;La misién y vision esté acorde al giro del puesto que el enfoque les
2 ;e ocio? y 9 X 10 5 global para el grupp
9 ' corporativo al que pertenege
Petrolider, mas no para |la
empresa en si.
20 15
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Ambiente de Control ECI.001
Subcomponente Misién, Vision, Politicas y Valores

DETERMINACION DE NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE CONFIANZA = CALIFICACION TOTAL / PONDERACI ON TOTAL * 100
NC =15/20 * 100

NC =75%
NIVEL DE CONFIANZA = MODERADO
BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%

DETERMINACION DE NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO = 100% - NIVEL DE CONFIANZA
NR =100% - 75%

NR =25%
NIVEL DE RIESGO = MODERADO
ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

En el Ambiente de Control, subcomponente: misi@igr, politicas y valores se determiné el nivecdefianza moderado (75%) a su
se establece el nivel de riesgo también moderdsib).2
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Ambiente de Control
P CC1.002
SubcomponenteTalento humano
Fecha:01/08/2016
RESPUESTAS VALORACION
N° PREGUNTAS . - OBSERVACIONES
SI| NO | N/A | PONDERACION | CALIFICACION
AMBIENTE DE CONTROL
- Talento humano 40 9
¢Para las evaluaciones del desempefid HNC.02 Actualmente no sg
1 |de los colaboradores, se aplican| X 10 0 aplican  evaluaciones de
criterios de integridad y valores éticos? desempefio dentro de la emprefsa.
HNC.03 La empresecuenta con
un plan de capacitacion gin
embargo la encargada de |as
¢.Se ha elaborado un plan de actividades de crédito y cobranga,
capacitacion que contemple la la asistente del area, no |ha
2 |actualizacion de conocimientos de [psX 10 5 recibido capacitacion algupa
colaboradores del area de Crédito y desde hace tres afios atras, lo[que
Cobranza? ha recibido es inducciones por
parte del jefe inmediatp.
Actualmente no consta en el plan
de capacitacion anual.
3 |¢Se imponen metas al personal |pQr 10 9 Se imponen metas al area [de
parte de la Administracion? Crédito y Cobranza en general.
4 |¢la empresa se preocupa por| sul x 10 0
formacion profesional?
40 14
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Ambiente de Control ECI.002
SubcomponenteTalento humano

DETERMINACION DE NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE CONFIANZA = CALIFICACION TOTAL / PONDERACI ON TOTAL * 100
NC =14/40* 100
NC =35%
NIVEL DE CONFIANZA = BAJO

BAJO MODERADO ALTO
51% - 75% 76% - 95%

DETERMINACION DE NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO = 100% - NIVEL DE CONFIANZA
NR =100% - 35%
NR =65%
NIVEL DE RIESGO = ALTO

ALTO MODERADO BAJO
49% - 25% 24% - 5%

riesgo alto (65%).

En el Ambiente de Control, subcomponente: talenimdno se determiné el nivel de confianza bajo (3%%) consecuencia el nivel
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Ambiente de Control CC1.003
Subcomponente Estructura organizativa '
Fecha:01/08/2016
RESPUESTAS VALORACION
N° PREGUNTAS - . OBSERVACIONES
Sl | NO | N/A | PONDERACION | CALIFICACION
AMBIENTE DE CONTROL
- Estructura organizativa 40 29
El organigrama  estructural
¢La empresa cuenta con una estrugtura muestra las relaciongs
organizativa que muestre claramente| las jerarquico-funcionales y 1°
relaciones jerarquico-funcionales, a la ez adecuada al tamafio y naturalpza
1 |que permita el flujo de informacién entrX 10 10 de la empresa. Adicional al
las distintas areas de trabajo y es adecuad organigrama existe un diagrana
al tamafio y naturaleza de las operaciones de  comunicacion  donde
vigentes de la entidad? establece los metodd
frecuencia e informacion |a
intercambiar entre areas
o |¢Las funciones y responsabilidades| se 10 9
delegan por escrito?
El manual llamadd
.Se  cuenta con un  manual Procedimientos de Crédito |y
3 |¢Se  cu ual | dg 10 10 Cobranza  (PC-05-01) fie
procedimientos aprobado y actualizado? . Py
actualizado por Ultima vez el
23/07/2015 en su version N° 14.
¢;Los documentos mencionados han sido
4 | socializados con todos los colaboradorgs 10 9
de la organizacion?
40 38
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Ambiente de Control ECI.003
Subcomponente Estructura organizativa

DETERMINACION DE NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE CONFIANZA = CALIFICACION TOTAL / PONDERACI ON TOTAL * 100
NC =38/40* 100
NC = 95%
NIVEL DE CONFIANZA = ALTO

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75%

DETERMINACION DE NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO = 100% - NIVEL DE CONFIANZA
NR =100% - 95%
NR =5%
NIVEL DE RIESGO = BAJO

ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25%

En el Ambiente de Control, subcomponente: estractuganizativa se determiné el nivel de confianzadenado (95%) a su vez
establece el nivel de riesgo también moderado (5%).
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Ambiente de Control
P . . CCl.004
Subcomponente:Sistemas Informaticos
Fecha:02/08/2016
RESPUESTAS VALORACION
N° PREGUNTAS - . OBSERVACIONES
SI| NO | N/A | PONDERACION | CALIFICACION
AMBIENTE DE CONTROL
- Sistemas Informaticos 50 45
¢Existe  sistemas de informacion La empresa cuenta con los
1 computarizados para el registro y contrdl 10 10 Sistemas Informaticos: SAP |y
de las operaciones de la empresa? RP3.
o |¢la informacion confi_dgpcial, se cifrg 10 10
para proteger la transmision?
¢ Se conservan copias de respaldo de los Este respaldo lo realiza el afea
3 |archivos, programas y documentd$ 10 10 de Sistemas cada mes.
relacionados?
. Se informa oportunamente al areal de
4 | sistemas sobre las deficiencias detectads, 10 S
se las investiga y se superan?
El acceso a los sistemas |es
¢ Esta debidamente controlado, el accesg a controlado mediante claves |de
5 : : - 10 10 . ;
los sistemas de informacion? acceso que tiene cada usudrio,
estas claves son exclusivas gdara
cada usuario.
50 45
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Ambiente de Control ECI1.004
Subcomponente Sistemas Informaticos

DETERMINACION DE NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE CONFIANZA = CALIFICACION TOTAL / PONDERACI ON TOTAL * 100
NC =45/50 * 100
NC =90%
NIVEL DE CONFIANZA = ALTO

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75%

DETERMINACION DE NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO = 100% - NIVEL DE CONFIANZA
NR =100% - 90%

NR =10%
NIVEL DE RIESGO = BAJO
ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25%

En el Ambiente de Control, subcomponente: sisténfagnaticos se determiné el nivel de confianza €#0%) en consecuencia el nivel
riesgo bajo (10%).

87

de



AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Ambiente de Control CC1.005
SubcomponenteCrédito y cobranza '
Fecha:02/08/2016
N° PREGUNTAS RESPUESTAS VA'TORAOON " OBSERVACIONES
SI| NO | N/A | PONDERACION | CALIFICACION
AMBIENTE DE CONTROL
- Area de Crédito y Cobranza 30 16
.Se cumple de manera general|los
1 | procedimientos para el otorgamientd 10 6
de créditos?
¢Emite la Supervisora Financie
informes periédicos evaluando |lo Se emiten informes mensuales
2 |planificado con lo ejecutado en |IX 10 10 resentados ante la Gerencia
referente a concesion de créditos y P '
recuperacion de cartera?
¢.Se suscriben acuerdos de pago |para
3 que los clientes con saldos impagos 10 0
puedan cancelar las deudas?
30 16
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Ambiente de Control ECI.005
SubcomponenteCrédito y cobranza

DETERMINACION DE NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE CONFIANZA = CALIFICACION TOTAL / PONDERACI ON TOTAL * 100
NC =16/30 * 100

NC =53,33%
NIVEL DE CONFIANZA = MODERADO
BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%

DETERMINACION DE NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO = 100% - NIVEL DE CONFIANZA
NR =100% - 53,33%
NR =46,67%
NIVEL DE RIESGO = MODERADO

ALTO MODERADO BAJO

85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

En el Ambiente de Control, se determind el nivelcdefianza moderado (53,33%) a su vez se estakleoevel de riesgo tambid
moderado (46,67%).
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Crédito y cobranza CCLO06
SubcomponenteActividades de Control '
Fecha:02/08/2016 1/2
RESPUESTAS VALORACION
N° PREGUNTAS . . OBSERVACIONES
SI| NO | N/A | PONDERACION CALIFICACION
ACTIVIDADES DE CONTROL
.Se ha establecido la rotacién | de No se rotan labores, §in embafgo
1 |labores, entre los empleados de la| X 10 0 cuando es necesario se (lan
entidad? reemplazos por vacaciongs,
permisos o licencias.
¢Existe un flujo de informacidn La empresa cuenta con pun
5 adecuado y canales de comunicaci%, 10 8 diagrama de comunicacién dorjde
entre las distintas areas de establece los métodos, frecuerjcia
organizacion? e informacién a intercambiar enfre
areas
. - . El principal parametro a evaldar
3 ."?e Ca“f.'?aré I?Ecr?%tozq&?afe a)%a 10 10 para conceder un crédito es|la
informacion det buro de tredito: revision del historial en el Buré gle
Crédito.
;Se ha medido el nivel de inversjon
4 que realiza la empresa para la gesti2§n 10 8
de cobro de cartera legal?
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Crédito y cobranza

o CCl1.006
SubcomponenteActividades de Control
Fecha:02/08/2016 2/2
N° | PREGUNTAS
;Se mantienen el listado de |os Toda esta informacion —egta
5 glientes con cartera vencida, pox 10 10 registrada — en el  Sisterna
5 o informatico, cada primer dia della
sectores, montos y fechas” Semana se la descarga para
planificar la gestion de cobro.
¢cLa Direccion  Financiera tom|
decisiones para la otorgacion |de
6 |créditos, basado en la informacior 10 9
histérica relacionada con los indices
de morosidad?
6SI? anglizar; las ,solc;citugles Ide crédito No se analizan las solicitudes |de
7 |aplicando el metodo de las 5| C 10 0 crédito bajo el método de las 5|C,
(caracter, capacidad, capital, colateral se analizan bajo los parametfos
y condiciones)? establecidos en la empresa.
HNC.01 Se elaboran contratps
siempre y cuando el cliente epté
g |¢Se elaboran contratos por  tgdo 10 0 dispuesto a firmarlos, aunque |os
otorgamiento de crédito? contratos forman parte de las
garantias que pide la empresa} es
decir, que no se cumple con |os
requisitos que solicita la emprega.
80 45
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Crédito y cobranza ECI.006
SubcomponenteActividades de Control

DETERMINACION DE NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE CONFIANZA = CALIFICACION TOTAL / PONDERACI ON TOTAL * 100
NC =45/80 * 100

NC =56%
NIVEL DE CONFIANZA = MODERADO
BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%

DETERMINACION DE NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO = 100% - NIVEL DE CONFIANZA
NR =100% - 56%
NR =44%

NIVEL DE RIESGO = MODERADO

ALTO MODERADO BAJO

85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

En el Subcomponente Actividades de Control, sermhété el nivel de confianza moderado (56%) a suseestablece el nivel de rieggo
también moderado (44%).
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Crédito y cobranza
P Y L . CCl1.007
SubcomponenteEvaluacion de riesgos
Fecha:03/08/2016 1/2
RESPUESTAS VALORACION
N° PREGUNTAS . . OBSERVACIONES
SI| NO | N/A | PONDERACION CALIFICACION
EVALUACION DE RIESGOS
cla empresa ha estableqic_lg objetiyos, El establecimiento de objetivos|se
cor_ls_lgeéando Ila mision, Ii?( 10 10 ha realizado de forma global, cghe
actividades .Y a estrategia para indicar que cada &rea establpce
alcanzarlos’ metas a corto plazo.
¢Al definir los objetivos, se incluyoy 10 10
indicadores y metas de operacion?
¢Se han determinado los recur
necesarios, para alcanzar las mgtés 10 8
establecidas?
¢La organizacion ha realizado el me
del riesgo considerando: factores HNC.06 La empresa no cuernta
internos y externos, puntos claves, X 10 0 con un mapa de riesgo de Conjrol
interaccion con terceros, objetivios Interno, solo cuenta con uno [de
generales y particulares, asi como Seguridad Industrial.
amenazas que se puedan afrontar?
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Crédito y cobranza
P Y L . CCl1.007
Subcomponente Evaluacion de riesgos
Fecha:03/08/2016 2/2
RESPUESTAS VALORACION
N° PREGUNTAS . . OBSERVACIONES
SI| NO | N/A | PONDERACION CALIFICACION
Actualmente la organizacion e:
aplicando encuestas para medir la
) . satisfaccion del cliente,
¢Cuentan con mecanismos para .
. e anteriormente se contaba con|un
5 |identificar eventos que afectan |e{ 10 8 . . i
o i buzdén de sugerencias pero se (lejo
servicio al cliente? L . .
de prescindir de €l debido a due
no se obtuvo un resultaflo
positivo.
6 |¢Se han fijado metas de recuperagign 10 10 Se establecen metas
periodica de valores colocados? mensualmente.
¢La cartera vencida tiene un plan| de Se realiza una planificacin
7 |contingencia inmediato para |IX 10 10 semanal con todo el equipo ¢lel
recuperacion? area de Crédito y Cobranza.
.Se han asignado actividades | de Siempre se capacita al persgnal
8 |control a personal nuevo, sin ser X 10 0 nuevo de acuerdo al area en la gue
capacitado previamente? se vayan a desenvolver.
80 56
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Crédito y cobranza ECI.007
Subcomponente Evaluacion de riesgos

DETERMINACION DE NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE CONFIANZA = CALIFICACION TOTAL / PONDERACI ON TOTAL * 100
NC =56/80 * 100

NC =70%
NIVEL DE CONFIANZA = MODERADO
BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75% 76% - 95%

DETERMINACION DE NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO = 100% - NIVEL DE CONFIANZA
NR =100% - 70%

NR =30%
NIVEL DE RIESGO = MODERADO
ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25% 24% - 5%

En el Subcomponente Evaluacion de Riesgos, sentdateel nivel de confianza moderado (70%) a suseestablece el nivel de rieggo
también moderado (30%).
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Crédito y cobranza CCL008
Subcomponenteinformacion y Comunicacion '
Fecha:03/08/2016
N° PREGUNTAS RESPUESTAS VA','ORACION - OBSERVACIONES
SI| NO | N/A | PONDERACION | cALIFICACION
INFORMACION Y COMUNICACION
¢El sistema de informacic
computarizado, responde a |
1 : 10 8
necesidades de los aspectos de sopOrte
técnico, mantenimiento y seguridad?
¢Cree usted que la comunidad
2 |encuentra bien informada sobre (&S 10 9
servicios que brinda la empresa?
gEmsten canales_ de comunicac Los canales de comunicacién ¢on
directos con el cliente, que permit ; . .
3 o . . 29 10 7 el cliente son electrénicos y \ia
comunicar:  vencimientos  previgs, o
. : telefonica.
cambios, promociones, etc.?
e S i En las reuniones semanales
¢ Existe iniciativa de los empleados pars o
. . o planificacion los colaboradorgs
4 | dar posibles soluciones para minimig#r 10 8 .
. proponen ideas para Ips
riesgos? .
problemas existentes
¢Se realizan reportes de los créd Estos reportes los realiza
5 |recuperados y a su vez de los crédixs 10 10 Asistente de Crédito y Cobranza
por recuperar? de manera mensual.
Toda la informacion de Igs
,Se  mantienen archivos de |los clientes se la puede encontrar|en
6 |resultados relacionados con las cueptas 10 9 el sistema informatico y en Ips
por cobrar de los clientes deudores? respaldos, como también se|la
puede descargar como informesg.
60 51
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Crédito y cobranza ECI.008
Subcomponente:nformacion y Comunicacion

DETERMINACION DE NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE CONFIANZA = CALIFICACION TOTAL / PONDERACI ON TOTAL * 100
NC =51/60 * 100
NC =85%
NIVEL DE CONFIANZA = ALTO

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75%

DETERMINACION DE NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO = 100% - NIVEL DE CONFIANZA
NR =100% - 85%

NR =15%
NIVEL DE RIESGO = BAJO
ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25%

En el Subcomponente Informacién y Comunicaciéneterchiné el nivel de confianza alto (85%) en coneacia el nivel de riesgo es b
(15%).

L
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.

Componente:Crédito y cobranza
P y e CC1.009
Subcomponente:Seguimiento
Fecha:03/08/2016
RESPUESTAS VALORACION
N° PREGUNTAS - - OBSERVACIONES
SI| NO | N/A | PONDERACION CALIFICACION
SEGUIMIENTO
.Se han efectuado las acciones Se han llevado a cabo con el ffin
1 |correctivas, de las recomendacion&s 10 10 de mejorar el desenvolvimierfto
derivadas de los examenes anteriones? de las actividades y garantizarn el
desarrollo de la organizacion.
¢Se r_gallza el seguimiento |y Se lo realiza mediante las
2 evaluacion permanente del sistema %?l 10 8 Auditorias Internas ejecutadas por
control interno, para determina ; S [
. . . el &rea de Coordinacion del SG(.
mejoras y ajustes requeridos?
3 |¢Se realiza un monitoreo continuo a {a 10 9
cartera y los diferentes productos?
4 |¢Se realizan reuniones para | ia 10 10
evaluacion de resultados obtenidosp
5 |¢Se corroboran de manera total | Igs 10 7
garantias dadas por los clientes?
Las firmas correspondientt se
¢Los pagos receptados por |los registran en el documento
6 | cobradores cuentan con un registrg de 10 10 llamado: Recibo de Cobro, donde
firmas? constan las firmas del cliente y|el
cobrador.
60 54
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
EVALUACION DE CONTROL INTERNO

Entidad: Petrolider S.A.
Componente:Credito y cobranza ECI.009
Subcomponente:Seguimiento

DETERMINACION DE NIVEL DE CONFIANZA

NIVEL DE CONFIANZA = CALIFICACION TOTAL / PONDERACI ON TOTAL * 100
NC =54/60 * 100
NC =90%
NIVEL DE CONFIANZA = ALTO

BAJO MODERADO ALTO
15% - 50% 51% - 75%

DETERMINACION DE NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE RIESGO = 100% - NIVEL DE CONFIANZA
NR =100% - 90%
NR =10%
NIVEL DE RIESGO = BAJO

ALTO MODERADO BAJO
85% - 50% 49% - 25%

En el Subcomponente Seguimiento se determiné el d&zconfianza alto (90%) en consecuencia el nigeiesgo es bajo (10%). |
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FIGURA N° 18 Control Interno Global
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20,00% | = Nivel de Confianza | 72,15%
10,00% [ - -
0,00% | | Nivel de Riesgo 27,85%
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QO éé ((\’b , b{\' b@ ‘OQ 6\0 0\
"OQ‘ ’é\) . é? Oe '\b'b ’b(,\ (,ao %Q/Qo
N @ o e}\‘\ > P
o ¥ & o©
.(',\o 6@
& &
O
M.Is.l?n' Estructur| _. - ., |Informaci
Visidn, Sistemas . Actividad|Evaluacié| | L
s Talento a ...|Créditoy ony |Seguimie
Politicas . |Informati es de n de .
Humano [Organizat Cobranza . Comunic nto
y : cos Control | riesgos .
L iva acién
Objetivos
NIVEL DE CONFIANZA | 75,00% | 35,00% | 95,00% | 90,00% | 53,33% | 56,00% | 70,00% | 85,00% | 90,00%
NIVEL DE RIESGO 25,00% | 65,00% | 5,00% | 10,00% | 46,67% | 44,00% | 30,00% | 15,00% | 10,00%
Fuente:nvestigacion a la empresa

Elaborado por:La Autora
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FICHAS TECNICAS DE INDICADORES

TASA DE APROBACION DE CREDITOS

TABLA N° 12 Tasa de Aprobaciéon de Créditos

FORMULA UNIDAD FRECUEN- |LINEA FUENTE DE
OBJETIVO DE DE CIA BASE | INFORMACION
CALCULO | MEDIDA
Establecer el nivel de II\_l_ded
aceptacion a la Solicitudes .
demanda que tiene | aproPadas/ % Semestral 90% Dpto. de Credito y
N° de Cobranza
empresa s
Solicitudes
semestralmente. .
ingresadas

FIGURA N° 19 Tasa de Aprobacién de Créditos

M Créditos aprobados

M Créditos no aprobados

Fuente: Investigacion a la empresa
Elaborado por: La Autora

Los créditos aprobados determinaron que, durant@tieho semestre obtuvo el 86,67% de
aprobacion del total de las solicitudes de crégidmmentos de cupo ingresados a la empresa en
mencionado periodo, mientras que el 13,33% fue dega mayoria son personas naturales,

quienes no superan la revision de la informaciéditicia en el buré de crédito.
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PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS
TABLA N° 13 Porcentaje de Cumplimiento de Requisite

FORMULA | UNIDAD
OBJETIVO DE DE
CALCULO | MEDIDA

FRECUEN- | LINEA FUENTE DE
CIA BASE | INFORMACION

Establecer el porcentg N° de
de solicitudes de créditoCarpetas que
del dltimo mes quecumplen con
cumplen con todos lgslos requisitos % Mensual 100%
requisitos  estipuladgs/ Solicitudes
en el manual deaprobadas d€
procedimientos. Gltimo mes

Dpto. de Crédito y
Cobranza

FIGURA N° 20 Porcentaje de Cumplimiento de Requisds

M Carpetas que cumplen con
requisitos

B Carpetas que no cumplen con
requisitos

Fuente: Investigacion a la empresa
Elaborado por: La Autora

Los créditos que cumplieron con todos y cada untosleéequisitos determinados en el manual
de procedimientos de crédito y cobranza que riga empresa fueron el 80% de las solicitudes
aprobadas en el Ultimo mes, por otra parte lositoediue no cumplieron con los requisitos,

fueron el 20%, es decir que la mayoria de las taspgue contravinieron a lo establecido por la
compainiia, fue por omitir uno de los requisitos mm@ortantes: las garantias, que dependiendo

del tipo de cliente pueden ser: pagarés, letrasmddio 0 contratos de abastecimiemtdlC.01
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PORCENTAJE DE CREDITOS RECUPERADOS
TABLA N° 14 Porcentaje de Créditos Recuperados

FORMULA | UNIDAD
OBJETIVO DE DE

FRECUEN- | LINEA FUENTE DE

CALCULO MEDIDA CIA BASE | INFORMACION
Precisar el porcentajé® de créditog
de créditos que seobrados/ Nf Doto. de Crédito
cobraron respecto a lpsde ventas a % Mensual 85% | ~ PO )
o L Cobranza
créditos otorgados en [el crédito del
Gltimo mes altimo mes

FIGURA N° 21 Porcentaje de Créditos Recuperados

B Cartera Recuperada

M Cartera Vencida

Fuente: Investigacion a la empresa
Elaborado por: La Autora

Como resultado de la aplicacién de este indicas®iconocio que el 80% correspondieron a la
Cartera Recuperada, en cuanto a la Cartera Vegreidaterminé el 20% del total de la Cartera
del dltimo mes, estos pagos vencidos corresporrdieta linea de lubricantes, debido a que esta
unidad de negocio ofrece plazos entre 30, 60 I9stas. Por esta razén caen en vencimiento, a

pesar de que este indicador se aplicd de manersualen
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INDICE DE CARTERA LEGAL

TABLA N° 15 Indice de Cartera Legal

FORMULA | UNIDAD .
OBJETIVO DE DE FRECUEN- | LINEA FUENTE DE

CALCULO MEDIDA CIA BASE | INFORMACION

Determinar e
porcentaje de créditodN° de créditos
con mas de 180 dias deenviados a
vencimiento que saoncartera legal % Semestral 100%
enviados para el cobf®N° de créditos
por la via judicial del vencidos.
Gltimo semestre.

Dpto. de Crédito y
Cobranza

FIGURA N° 22 indice de Cartera Legal

B Créditos enviados a Cartera
Legal

M Créditos Vencidos

Fuente: Investigacion a la empresa
Elaborado por: La Autora

El 98% correspondié a créditos vencidos con plamgecuperacion mientras que el 2% se
refiere a créditos enviados a cartera legal eritiehal semestre, en este lapso de tiempo un solo
cliente fue enviado al listado de cartera legalidtela que llevaba mucho tiempo con saldos
impagos.
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PROMEDIO DE TIEMPO EN SEGUIMIENTO DE CREDITOS

TABLA N° 16 Promedio de tiempo en seguimiento de @ditos

FORMULA | UNIDAD .
OBJETIVO DE DE FRECUEN- |LINEA FUENTE DE

CALCULO MEDIDA CIA BASE | INFORMACION

Establecer el tiempodrlotal de horas

promedio que gl trabajadas al L

funcionario dedica al mes/N° de Horas Mensual Horag Dpto. de Credito y
o . Cobranza

seguimiento de lgs créditos

créditos de cada clientg. concedidos

FIGURA N° 23 Promedio de tiempo en seguimiento der€ditos

10,00

1,00

Fuente: Investigacion a la empresa
Elaborado por: La Autora

Como resultado de la aplicaciéon de este indicasiobtuvo que en el area de crédito y cobranza
el tiempo promedio asignado a cada cliente eslawas con 20 minutos, de este tiempo 2 horas

con 21 minutos es el tiempo dedicado al seguimidatoréditos por cliente por otro lado esta el
tiempo dedicado a otras actividades del area, guespondio a 59 minutos.
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TIEMPO PROMEDIO DE APROBACION DE CREDITOS

TABLA N° 17 Tiempo promedio de Aprobacion de Crédibs

FORMULA | UNIDAD FRECUEN- | LINEA FUENTE DE
OBJETIVO  DE DE CIA BASE | INFORMACION
CALCULO MEDIDA
N° de dias
Establecer el nume otran;(;l:;rldos
total de dias egt[mad JSaprobacic')n/ . .| Dpto. de Crédito Y
que el Comite dge N° de dias Dias Mensual 5 Dias Cobranza
crédito tarda en aprobar .
P establecidos
los créditos.
para
aprobacién

FIGURA N° 24 Tiempo promedio de Aprobacién de Crédos

- =
= =
—

@

Dias transcurridos

para aprobacién Tiempo promedio

Dias establecidos
para aprobacion

Fuente: Investigacion a la empresa
Elaborado por: La Autora

El tiempo promedio para aceptar una solicitud éeito es de 7 dias, calculado de los dias reales

transcurridos para la aprobacion de un crédito &ue5 dias) entre los dias establecidos en el

manual de procedimientos del area (8 dias) papriabacion de créditos .
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INDICE DE GESTION DE COBRANZA

TABLA N° 18 indice de Gestion de Cobranza

OBJETIVO FORMULA DE | UNIDAD DE FRE- LINEA FUENTE DE
CALCULO MEDIDA CUENCIA | BASE | INFORMACION

Seiialar el promedio ¢ N de
entrega de notificaciones
notificaciones efectivgs entregadas y/o .
y numero de llamadasN° de llamadas Unidad Mensual 1 Dpto. de Crédito y

. . . N Cobranza
efectivas realizadas |eealizadas / N° de
cada cliente respecto de créditos
los créditos concedidos. concedidos

FIGURA N° 25 indice de Gestion de Cobranza

90% -

80% -

70% -

60% -

M Efectivo

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% .

Notificaciones Entregadas Llamadas realizadas

H No Efectivo

Fuente: Investigacion a la empresa
Elaborado por: La Autora

Las notificaciones entregadas fueron enviadas alleates conteniendo estados y saldos de
cuenta, el 90% fueron efectivas es decir que apielbmunicaciones fueron recibidas por los
destinatarios mientras que el 10% no fueron efastidebido a varios factores, tales como:
cambio de direcciones electronicas, fallas delidery etc. Asi mismo se percibié que las

llamadas realizadas a los clientes en la gestiG@oldm fueron efectivas alcanzando el 70%, por

otro lado el 30% no fueron efectivas debido a carmdkei nimero telefénico, etc.
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INDICADOR PARA DETERMINAR EL DESEMPENO

PORCENTAJE DE OBJETIVOS CUMPLIDOS

TABLA N° 19 Porcentaje de Objetivos Cumplidos

FORMULA DE | UNIDAD DE FRE- LINEA FUENTE DE
CALCULO MEDIDA CUENCIA | BASE | INFORMACION

OBJETIVO

Establecer el nivel d

. ?N° de objetivos
cumplimiento de lo

D o Lo
objetivos gg alcanzados /N % Semestral| 90| DPO: de Credito y
L de objetivos Cobranza
recuperacion
planteados
planteados.

FIGURA N° 26 Porcentaje de Objetivos Cumplidos

100%

M Objetivos No Alcanzados

M Objetivos Alcanzados

10%

Fuente: Investigacion a la empresa
Elaborado por: La Autora

Este indicador se aplico a las dos unidades deciegon las que cuenta la empresa, en la linea
de combustibles el 83,33% de los objetivos plamteagk alcanzaron en el Ultimo semestre,

mientras que el 16,67% de los objetivos no se dengpl debido a que uno de ellos no alcanzo

la meta propuesta. Por otro lado en la linea declaites se obtuvo el 66,67% de los objetivos

programados, mientras que el 33,33% no se ejecutiue dos de los seis objetivos no cubrieron

la meta establecida.
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HOJA DE TRABAJO

AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA

HOJA DE TRABAJO

Entidad: Petrolider S.A.

Proceso:Crédito y Cobranza

Fecha:08/08/2016

HT.001 1/2

COMPONENTE | CRITERIO PROCEDIMIENTO SITUACION ACTUAL
La empresa debe exigir la entrega|&e evidencié en las carpetas analizadas
o | garantias por parte de los clientes, talds los clientes a los que se les condede
o Procedimiento de Crédito ) _ o
Requisitos para como: pagarés, letras de cambio| aéditos que en algunas de ellas |los
o y Cobranza PC-05-01, N° o ] ] _ ]
otorgar créditos 3 R y q contratos de abastecimiento, segun| pagarés o letras de cambio estan |sin
) : ecepcion e o o
(Garantias) o o establece el Manual de Procedimiento| iemar, en tales condiciones,
Solicitudes de Crédito. o _
Crédito y Cobranza PC-05-01 en |ehencionados documentos no
numeral 3. representan una garantia.
La organizacion debe evaluar la eficacia
de las acciones realizadas mediante
Norma ISO 9001:2008, _ _ _
_ | herramientas que permitan medlir, )
Evaluaciones de| 6.2.2 Competencia La empresa actualmente no evalug el

desemperfio

formacién 'y

conciencia, literal c.

toma de

'valorar el desemperfio y disponer de da

1%

actualizados, que sirvan de base

tomar decisiones en cuanto

remuneraciones, promocion de cargos,

Atos
desempefio de los colaboradores.
ara

a
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AUDITORIA DE GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y CO BRANZA
HOJA DE TRABAJO
Entidad: Petrolider S.A.
Proceso:Crédito y Cobranza HT.001 2/2
Fecha:08/08/2016
COMPONENTE CRITERIO PROCEDIMIENTO SITUACION ACTUAL
En el plan anual de -capacitaciones
Norma ISO 9001:2008,La organizacion debe proporcionarigente no estan considerados | la
Plan Anual de | 6.2.2 Competencia,formacion a los colaboradores para| tdtalidad del personal que labora en la
Capacitaciones | formaciéon y toma decrecimiento profesional, actualizacion| gmpresa, tan solo los jefes
conciencia, literal b. la optimizacion de los procesos. departamentales reciben las
capacitaciones.
La organizacion debe determinar | WMediante las encuestas aplicadas| se
Norma ISO 9001:2008,proporcionar la infraestructura necesarevidencio que mas de la mitad del
Infraestructura | 6.3 Infraestructura, literalpara lograr la conformidad de lppersonal administrativo no esta
a. procesos, ya sean: edificios, espacio| denforme con el espacio fisico en el que
trabajo y demés servicios. se desenvuelven diariamente.
- Se observdo que las Solicitudes |de
Requisitos de la L
.| Norma I1SO 9001:2008,La organizacion debe asegurarse de |q8gsdito que utiliza la empresa no estan
documentacion _
) .. 423 Control de loslos documentos permanezcan legibleSeyjymeradas, impidiendo llevar un
del area de créditp _ . ) - ’
documentos, literal e. | faciimente identificables. control de este documento
y cobranza '
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HOJA DE NO CONFORMIDAD

Papel de Trabajo:HNC.01 Fecha:10/08/2016

Empresa: Petrolider S.A. Proceso:Crédito y Cobranza
Documento Referencial:Procedimiento de Crédito y Cobranza PC-05-01

Clausula — Norma: Procedimiento de Crédito y Cobranza PC-05-01, NR&cepcion de

Solicitudes de Credito.
Falta de requisito importante en proceso de concesi de créditos
1. Condicion de la No Conformidad

En la aplicacion del check list CHL.003 se revisavarias carpetas de clientes con crédito a fin
de determinar si la informacion y documentacionathacenada, estaba completa. Se constaté
gue el requisito mas importante, es decir las ge@asnales como: pagarés o letras de cambio no
existen o se encuentran sin firmar, en tales camu#s, los documentos sefialados no
representan una garantia para la empresa. A tday&3uestionario de Control Interno CCI.006
se conocié que se elaboran contratos de abastaetimigro tipo de garantia, siempre que el

cliente esté dispuesto a firmarlos.

2. Criterio

El Procedimiento de Crédito y Cobranza PC-05-013NRecepcion de Solicitudes de Crédito
establece que la solicitud de crédito debe lleneoseletra legible, con la informacion completa
y los datos correctos. Debe incluir la siguienteusheentacion:

Para clientes Personas Naturales:

» Copia de Cédula de Ciudadania (cliente y conyuge)

* Copia del Ruc

» Copia de Factura de un servicio basico

» Dos referencias comerciales como minimo y una Betea Familiar

» Certificado Bancario

e Pagaré o letra de cambio (sin grapas ni perforacias) firmada por el cliente y el
Conyuge

* Fotos del establecimiento

» Comunicacién detallando a las personas autorizadaalizar los pedidos
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Para clientes Persona Juridica

» Copia del Ruc

» Copia del Acta de Constitucion de la Compaifiia (itesen el Registro Mercantil)

» Copia del Nombramiento del Representante Legah @»mparia

» Copia de la Cédula de Identidad del RepresentasgallL

» Pagaré o letra de cambio (sin grapas ni perforacias) firmada por el cliente, a
favor de la empresa que otorga el crédito o en swefiecto Contrato de Suministros

» Certificacion Bancaria

» Copia de la matricula del auto o del pago de impsgxrediales del Representante Legal

» Comunicacién detallando a las personas autorizadaalizar los pedidos

3. Analisis de la Causa

Este problema se da cuando la empresa no presidimen& de garantias debido a que poseen el
riesgo de que este tipo de clientes, corten lagimes comerciales existentes dado que es muy
dificil relacionarse con aquellos. Ademas considearae la calidad de la cartera y la gestion

realizada para la recuperacion es 6ptima, hagtantd de no exigir éstas garantias.
4. Efecto

El incumplimiento de los requisitos en la concesiéncréditos, da lugar a que no se cumpla al
cien por ciento con los procedimientos de crédite hggen en la empresa. En caso de que ocurra
algun riesgo imprevisto con los clientes credisicieste tipo de documentos sirve de aval para la
recuperacion de los saldos adeudados, sin embargonekistencia de dichas garantias no

respalda la cobranza de cualquier valor impago.
5. Plan de accion

No dejar pasar por alto ningun requisito, dado guestan establecidos en el Manual de
Procedimientos de la empresa se vuelven de cardioligatorio. En otras palabras en primer
lugar se debe levantar un listado de los clientae Qo han firmado garantias, para
posteriormente realizar la gestion de recogeritasé faltantes y por dltimo redactar un informe

indicando los resultados obtenidos.

Tipo de Accién: Correctiva
Tiempo de Ejecucién:30 dias habiles
Responsable de la soluciorAsistente de Crédito y Cobranza
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HOJA DE NO CONFORMIDAD

Papel de Trabajo:HNC.02 Fecha:10/08/2016
Empresa: Petrolider S.A. Proceso:Crédito y Cobranza
Documento Referencial:Norma ISO 9001:2008

Clausula — Norma:1SO 9001, 6.2.2 Competencia, formacion y tomaafeiencia, literal c.
Ausencia de Evaluaciones de Desempefio al personal@rédito y Cobranza
1. Condicion de la No Conformidad

Mediante el Cuestionario de Control Interno CCI.G@2 supo que la empresa no evalla el

desemperio del personal del area de Crédito y Codoran

2. Criterio

La Norma Internacional ISO 9001, en el Requisitd..Competencia, formacion y toma de
conciencia, literal ¢, sefiala que la organizaci@bed evaluar la eficacia de las acciones
realizadas.

3. Anadlisis de la Causa

Anteriormente se efectuaban evaluaciones de desengp®s empleados pero por decision de la
Gerencia se desistio de ello puesto que se creaajas necesario, actualmente la organizacion
estima el desempefio de los colaboradores mediastesultados que se obtienen a través de
indicadores.

4. Efecto

No se identifica las debilidades del personal,ue gvita mejorar el rendimiento y a la vez no se
reconoce las habilidades, competencias y fortalézaausencia de evaluaciones de desempefio
provoca que no se disponga de datos actualizadessityan de base para tomar decisiones en
cuanto a remuneraciones, promocion de cargos laspreapacitaciones, rotacion de puestos,
entre otros.
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5. Plan de accion

Como primer paso se tiene: modificar o elaborafoumato de evaluacion de desempefio bajo
criterios técnicos de calidad, cantidad y compégjieén funcion de las actividades establecidas
en los puestos de trabajo.

Una vez analizado, revisado y aprobado mencionaduoato, se procede a aplicarlo a todo el
personal involucrado, luego se califica y se lesaribs resultados obtenidos para que éstos
sirvan de base en la toma de futuras decisiones.

Tipo de Accidn: Correctiva
Tiempo de Ejecucion:30 dias hébiles

Responsable de la soluciorCoordinador RR.HH.
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HOJA DE NO CONFORMIDAD

Papel de Trabajo:HNC.03 Fecha:10/08/2016

Empresa: Petrolider S.A. Proceso:Crédito y Cobranza
Documento Referencial:Norma ISO 9001:2008 y Resolucién CD 333 del IESS.
Clausula — Norma: 1SO 9001, 6.2.2 Competencia, formacion y tomaateiencia, literal b.

Falta de Capacitaciones al personal de Crédito y @oanza
1. Condicion de la No Conformidad

Mediante el Cuestionario de Control Interno CCl.@@2conocié que la empresa cuenta con un
plan de capacitacion sin embargo la encargada sladavidades de crédito y cobranza, la
asistente del area, no ha recibido capacitacidnnalglesde hace tres afios atras, es decir ha
recibido inducciones por parte del jefe inmediatoopno de forma continua. Pese a que uno de
los objetivos de la calidad es: aumentar la prodidetd mediante la capacitacion del personal, la
asistente del area, actualmente no consta en elddacapacitacion anual, quienes si estan

considerados en aquella planificacion son los jdégmrtamentales.
2. Criterio

La Norma Internacional ISO 9001, en el Requisitd.5.Competencia, formacion y toma de
conciencia, literal b, indica que la organizaciGbet proporcionar formacion o tomar otras

acciones para lograr la competencia necesaria.
3. Andlisis de la Causa

No se considera a todo el personal en el Plan AdeaCapacitaciones dado que no se desea
sobrepasar el presupuesto del Plan Operativo Apoalgllo solo los jefes departamentales y

altos rangos gozan de este beneficio.
4. Efecto

Los colaboradores no tienen la oportunidad de aidguievas técnicas para el crecimiento
profesional y aumentar la calidad del trabajo, tacoda posibilidad de actualizar conocimientos
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en funcion del rol que desempefian que ayuda dinectee al rendimiento y a la optimizacion de
los procesos, por lo tanto no contribuyen al mepieato y desarrollo de la organizacion. Este

aspecto puede llegar a ser un factor de desmdiivaei el empleado.
5. Plan de accion

Como primer paso se debe modificar el Plan AnuaCdpacitaciones, incluyendo a todos los
niveles o al menos al personal involucrado en losgsos operativos, los cuales se consideran
de vital importancia en el correcto desarrollo ae wrganizacion, luego de ser revisado y

aprobado el nuevo plan, sigue finalmente la ejécudel mismo.

Tipo de Accién: Correctiva
Tiempo de Ejecucién:60 dias habiles

Responsable de la soluciorCoordinador RR.HH.
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HOJA DE NO CONFORMIDAD

Papel de Trabajo:HNC.04 Fecha:11/08/2016
Empresa: Petrolider S.A. Proceso:Crédito y Cobranza
Documento ReferencialNorma ISO 9001:2008

Clausula — Norma: 1SO 9001:2008, Requisito 6.3 Infraestructurardite.

Espacio fisico reducido
1. Condicion de la No Conformidad

A través de los resultados obtenidos en la apbicade la encuesta se evidencio que alrededor
del 57% de los encuestados no estan de acuerdel espacio fisico en el que se desenvuelven
puesto que es reducido, ademas mediante el emelaheck list CHL.002 se observé que no

todas las oficinas estan divididas y separadas.
2. Criterio

La Norma Internacional 1ISO 9001, en el Requisif® IGfraestructura, literal a, establece que la
organizacion debe determinar y proporcionar la agdtructura necesaria para lograr la

conformidad del servicio, ya sean: edificios, egpde trabajo y demas servicios.
3. Andlisis de la Causa

A medida que la organizacion crece el espaciodis&vuelve insuficiente para el personal que

labora en ella, actualmente las remodelacione®m@anvenientes para resolver esta condicion.
4. Efecto

Este aspecto es de gran importancia dado que énftumy el logro de los objetivos y metas
enfocados a la productividad, ademas de provocanindidad entre las personas que laboran
para la entidad.
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5. Plan de accion

Se recomienda a la Administracion considerar laibdamad de ampliar las oficinas
administrativas y realizar las adecuaciones pentasepara que haya una mejor distribucion y

cuenten con mas espacio en cada uno de los puestebajo.

Tipo de Accién: De mejora

Responsable de la soluciorGerencia General
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HOJA DE NO CONFORMIDAD

Papel de Trabajo:HNC.05 Fecha:11/08/2016

Empresa: Petrolider S.A. Proceso:Crédito y Cobranza
Documento ReferencialNorma ISO 9001:2008

Clausula — Norma: 1SO 9001:2008, Requisito 4.2.3 Control de los doentos, literal e.

Falta de enumeracion en las Solicitudes de Créditagie utiliza la empresa
1. Condicion de la No Conformidad

Se observé que las Solicitudes de Crédito quezatdl area de Crédito y Cobranza no cuentan

con la enumeracion secuencial respectiva.
2. Criterio

La Norma Internacional 1ISO 9001, en el Requisi®.31Control de los documentos, literal e,
determina que la organizacion debe asegurarse emoguwlocumentos permanezcan legibles y

facilmente identificables.
3. Analisis de la Causa

La Administracion del Sistema de Gestion de la dzali no se ha preocupado por la

actualizacion de éste documento.
4. Efecto

Esta situacion imposibilita la facil identificaci@e las solicitudes, ademéas de impedir llevar un

control sobre este documento.
5. Plan de accion

Primero se debe actualizar el formato de Solicitled Crédito, luego ordenar el archivo

secuencialmente y por ultimo validar en forma mahsunumero de solicitudes llenas.

Tipo de Accién: Correctiva Tiempo de Ejecucion:45 dias hébiles

Responsable de la soluciorAdministracion del SGC y Asistente de Crédito yofamza.
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FASE IV: COMUNICACION DE RESULTADOS

INFORME CONCENTRADO DE AUDITORIA DE
GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y
COBRANZA EN LA EMPRESA PETROLIDER S.A.

DE LA CIUDAD DE MANTA.

2016
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INFORME CONCENTRADO DE AUDITORIA

En el proceso de planificacion y ejecucion de lalifaria de Gestion en la empresa Petrolider
S.A. se revisaron los procesos, procedimientosgaddeaspectos relacionados con el area de
crédito y cobranza, con el propdsito de expresar apinion con bases razonables acerca del
desempefio y cumplimiento de las actividades retdzaen mencionada area. Debido a la
naturaleza del presente estudio los resultadoasmtaran en los comentarios, conclusiones y

recomendaciones establecidas en las préximas [gagina
Enfoque de la Auditoria
Motivo

Se realiz6 una Auditoria de Gestion a la EmpreseolREer S.A. como tema correspondiente a

un proyecto de investigacion para obtener el Tid@ldngenieria en Contabilidad y Auditoria.
Objetivos
Objetivo General

» Evaluar la eficiencia, eficacia y efectividad es lorocesos de crédito y cobranza para

establecer puntos criticos de los procesos de tGrgdobranza.
Objetivos Especificos

» Establecer el grado de cumplimiento de planestigbgey metas del departamento con el
objeto de sefalar en qué medida se cumplen.

» Verificar el cumplimiento de politicas, métodos @ogedimientos adecuados de
concesion y recuperacion del crédito con el findgatificar posibles incumplimientos.

» Evaluar el sistema de control interno en el depsetdo para determinar debilidades.

* Preparar el informe final incluyendo observaciongsrecomendaciones para la

implementacién de los cambios propuestos.
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Alcance

En el examen a los componentes de crédito y cobra@zvalud la planificacion, ejecucion y
control de las actividades relativas al otorgantiesid créditos y recuperacion de los mismos,
todo aquello basado en las politicas, estructiganica, manual de procedimientos, objetivos y

deméds aspectos relacionados a la empresa.
Componentes utilizados

En la ejecucion de la Auditoria de Gestion a PeleolS.A., se consideraron los siguientes

componentes:
. Concesion de Créditos
. Recuperacion de Cartera

Indicadores utilizados

Se utilizaron los siguientes indicadores de gestion

Tasa de Aprobacion de créditos

Porcentaje de Cumplimiento de Requisitos
Porcentaje de Créditos Recuperados

indice de Cartera Legal

Promedio de Tiempo en Seguimiento de Créditos
Tiempo Promedio de Aprobacion de Créditos

indice de Gestion de Cobranza

O N o 0k DR

Porcentaje de Objetivos Cumplidos
Informacioén de la Entidad
Mision

Comercializar productos derivados del petroleo wis®s relacionados con el mercado
Nacional e Internacional, buscando la satisfacadénnuestros clientes internos y externos,

contribuyendo al desarrollo de la comunidad.
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Propuesta de Mision

Comercializamos combustibles, productos de conweiaey lubricantes automotrices, buscando
la satisfaccion de nuestros clientes internos grars a través de altos estandares de calidad
generando valor y contribuyendo al desarrollo deolaunidad.

Vision
Ser uno de los 100 grupos empresariales mas repatges del Ecuador.

Propuesta de Vision

Ser la cadena lider en el sector de los combustilildricantes y tiendas de conveniencia,
ofreciendo innovacion y excelencia en el servicion la finalidad de posicionarnos en el
mercado nacional en el lapso de diez afos.

Analisis PESTAR
Factor Politico

Las politicas gubernamentales pueden limitar oahaspedir la entrada de nuevos clientes o

competidores por medio de las leyes, normas y ségsia nivel nacional.

Con el actual gobierno es poco predecible e incErtambio de leyes que pueden beneficiar o a
su vez perjudicar al sector de comercializacioncdmbustibles. La mayoria de empresas,
incluido este sector, deben acatar las politichstarias inestables, tales como las salvaguardas
y la aprobacion de nuevos impuestos, situaciones tggen consigo el decrecimiento de

inversionistas nacionales y extranjeros.

La empresa esta expuesta al riesgo de precio derde politicas econémicas gubernamentales
gue restringen las importaciones, es decir se exjonambios en los precios de los activos
importados. Los precios de los servicios comaradbs por Petrolider se encuentran

establecidos por el Estado.

Por otro lado, Petrolider S.A. debe someterse a dsndares de calidad previamente
establecidos, a las regulaciones de las entidaglesrdrol y a la constante variacion en el precio

del petroleo a nivel internacional.
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Factor Econdmico

La venta de combustibles puede considerarse coraodanlas actividades econdémicas mas
importantes a lo largo de los afios. Actualmentgursesl Banco Central el sector de comercio
aporta en torno al 8,25% por ciento del PIB dé.pa

Debido al giro normal de negocios, la compafia espuesta a cambios en la cotizacion del
dolar estadounidense. Estos cambios pueden prowumificaciones importantes en los precios

de los bienes y servicios importados.

Existen a nivel internacional multiples propuestamerciales para este mercado, por lo que el

mercado exterior esta en constante crecimiento.

La organizacion continuamente debe consultar y tense a politicas monetarias y tasa de
inflacion, también se expone a cambios no signifioa en las tasas de interés pactados en las

obligaciones financieras.
Factor Social

La comercializacién de combustibles es un factaveclpara el desarrollo del sector industrial,
como también lo es para la creacion de plazasatejtr que influye en la disminucion de la tasa

de desempleo del pais.

El desarrollo socio-econdmico de la ciudad de Médmaeficia a este sector, especialmente el

acceso vial puesto que ayuda a las actividadessttddcion y comercializacion.

La responsabilidad social que debe tener la emp@sda sociedad es la de dar oportunidades
laborales a las personas, capacitarlas y ofrecestedilidad laboral, también esta la de avalar la
calidad de los productos. Otra de las responsaddisl es la de garantizar la correcta
transportacion y almacenamiento de los produgtassto que el derrame de combustibles
acarrea un sin niumero de complicaciones no sol glaser humano sino para todos los seres

Vivos.
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Factor Tecnolégico

Para que el producto a comercializar sea considedladcalidad, la empresa debe contar con
equipos modernos y actuales, adecuados para etetaraiento, distribucion y venta, de esta

forma poder competir en el mercado de combustibles.

Estar a la vanguardia en tecnologias y automatimasies de suma importancia dado que ayuda

al proceso de venta y garantiza la calidad delyrtad
Factor Ambiental

La empresa debe cumplir con las normativas ambéntde la ciudad, asi como también
establecer politicas propias y comprometerse anmear posibles riesgos que afecten el

ecosistema, como por ejemplo un derrame de corblist cualquier area.

Por varios factores, como la competitividad, etrdié es mas exigente, de hecho las grandes
multinacionales exigen que la empresa proveedampleucon altos estandares ambientales y

gue controle cada uno de los procesos para éaitantaminacion del medio ambiente.
Factores Reglamentarios

Las actividades de comercializacion de combustdderegula el Ministerio de Hidrocarburos
quien controla el precio maximo de venta al publcw galon de combustible y también la

Agencia de Regulacion y Control Hidrocarburifero.
Entre las normativas a la que se deben, se ti@asesiduientes:

* Ley de Hidrocarburos
* Reglamento para la comercializacion de combustifesios y otros
* Reglamento para autorizacion de actividades de matizacion de combustibles

* Reglamento de regulacién de precios de derivadpetiéleo

Los cambios y adecuaciones de las normas admiiiagay de procedimientos han sido
efectuados mediante expedicion de Decretos Ejexyjtidecisiones del Ministerio de

Hidrocarburos mismos a los que deben regirse.
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Prestigiosas empresas como Petrolider solicitatificaciones internacionales con el objeto de

asegurar la efectividad de cada uno de los progeasisgarantizar o que venden.

Diagnostico FODA

a la

F1 |Gran nivel de credibilidad entre los clientes.
F2 |Alto compromiso a nivel gerencial en la toma deigslenes.
— |F3 | Talento humano calificado y comprometido con lascpsos de la empresa.
% F4 |Se dispone de infraestructura propia.
> ;‘ F5 |Reconocimiento y representacion de prestigiosaariaternacional.
Z | m|F6 |Sistema informatico actualizado.
E‘ § F7 |Predisposicion al cambio.
%’ @ F8 |Objeto, fines y metas establecidas.
= F9 |Clientes permanentes.
r_r|| F10 | 21 afos de experiencia en el mercado.
g D1 |Falta de capacitacion al talento humano.
@) % D2 |Inexistencia de evaluacion del personal.
F—_U D3 |Inexistencia de indicadores de gestion.
)U> D4 |Baja motivacion a colaboradores.
rUn D5 |Planes de capacitacion limitado.
» D6 |Proveedores y varios clientes lejanos.
D7 |Estructura de ventas no acorde a condiciones delohe.
Al |Incursién en el mercado local de precios mas bajos.
A2 |La economia del Pais (Inflacion).
A3 |Politicas tributarias inestables (Salvaguardiageimento de impuestos).
A4 |Politicas de relaciones exteriores del estado tas paises.
> A5 | Decrecimiento de inversion.
jZ>‘ A6 |Dependencia de representacion exclusiva de uneamar
L A7 |Competencia desleal en un mercado reducido.
% A8 | Constante variacion en el precio del petroleo.
Q 01 |Crecimiento de la organizacion debido a oporturedagh el mercado.
— 02 |Alta capacidad de incrementar el nivel de compédiid en el mercado.
% Insatisfaccion del cliente con el producto ofregidw otras empresas dedicadas
% O3 | misma actividad.
04 |Crecimiento de la demanda por la ejecucion de GsRdoyectos.
05 |Mercado en busqueda de productos con mayor calidad.
06 |Convenios con organizaciones solidas.
07 |No existe monopolio en lineas comerciales.
08 |Influencia en la localidad.
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Base Legal

Se aplicaron las siguientes normativas:

* Manual de procedimientos de Crédito y Cobranzadaripresa.
* Norma Internacional ISO 9001:2008.
* Resolucion CD 333 del IESS.

Estructura Orgéanica
La empresa Petrolider S.A. funciona bajo la sig@iestructura:

* Nivel Directivo: Directorio

* Nivel Ejecutivo: Gerencia General

* Nivel de Control: Contralor y Coordinador del SGC

* Nivel Operativo: Compras, Recepcion, Ventas, Ceédit Cobranza, Despacho y
Servicios Generales.

» Nivel de apoyo: Servicio Técnico, Logistica, Reogrslumanos, Sistemas, Contabilidad

y Seguridad Industrial.
Objetivos

» Satisfacer a los clientes.

* Mejorar la logistica de la empresa.

* Aumentar la productividad mediante la capacitaciéhpersonal.
* Mejorar el nivel de asesoramiento a clientes.

e Cumplir los requisitos legales y reglamentariosparoperacion de la empresa.
Funcionarios Principales
El personal que intervino en el examen es el sigeie

* Ing. Andrés Endara, Gerente.
* Ing. Genny Torres, Supervisora Financiera.

* Abg. Sonia Alcivar, Asistente de Crédito y Cobranza
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Resultados de la Auditoria

Luego de la aplicacion de los métodos y proceditogede auditoria, que fueron: observacion,
revision de documentacion, entrevistas, listas elffizacion, evaluacion de control interno y
establecimiento de indicadores de gestion acotdeeatablecido en el Programa de Auditoria y
una vez concluida la ejecucion de la Auditoria @st®n a los procesos de Crédito y Cobranza,
se obtuvo certeza razonable de que la informadidcumentacion, procesos y actividades
analizadas no presentan exposiciones erroneas rdeterasignificativo, asi mismo que las
operaciones fueron efectuadas de una forma apepiadnforme a las disposiciones legales y
otras normativas aplicables en base a la audigggtaitada. A continuacion se procede a exponer

los resultados obtenidos.

Mediante las herramientas aplicadas se recono@dagempresa cuenta con un optimo Sistema
de Gestion, porque posee estrategias y herramiadiadas para los procesos de crédito y
cobranza que favorecen de manera significativacadanizacion, entre ellas se puede destacar:
la socializacion y aplicacion del Manual de Propedntos de Crédito y Cobranza que supone
la base del area, la aprobacion de solicitudegét#ta previo a la minuciosa revision crediticia
de los clientes, la definicion de metas a corta@h el logro de la mayoria de los objetivos, el
empleo de acciones preventivas como calificar nmewde a los clientes en mora a fin de
comprender el comportamiento de los mismos, laigierge y firme labor de cobranza para
recaudar lo suministrado en calidad de préstamubyestodo el constante control y supervision

mediante indices e indicadores para medir |os teekns.

Por medio de los instrumentos ya mencionados tamdeédeterminaron como situaciones de

especial control las siguientes:
Falta de requisito importante en proceso de conceési de créditos
Condicion:

Se revisaron varias carpetas de clientes con orédit el fin de determinar si la informacion y
documentacion alli almacenada, estaba completeor@até que el requisito mas importante es
lo concerniente a las garantias tales como: pagaiétras de cambio que no existen o se
encuentran sin firmar, en tales condiciones, agsiellocumentos no representan una garantia
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para la empresa. Cabe sefialar que también se atatmmtratos de abastecimiento que son otro

tipo de garantia, siempre y cuando el cliente disfguesto a firmarlos.

Criterio:
El Procedimiento de Creédito y Cobranza PC-05-0Okletumeral 3, Recepcion de Solicitudes de
Crédito establece que la solicitud de crédito débearse con letra clara, con la informacion

completa y los datos correctos. Entre la documentacrecibir de los clientes esta:

v' Pagaré o letra de cambio (sin grapas ni perforasioirmada por el cliente y el Conyuge
(de ser el caso), a favor de la empresa que owrgeedito o en su defecto Contrato de

Suministros.
Causa:

Este problema se da cuando la empresa no presidimen& de garantias debido a que poseen el
riesgo de que este tipo de clientes, corten lasimies comerciales existentes dado que es muy
dificil relacionarse con aquellos. Ademas considegae la calidad de la cartera y la gestion

realizada para la recuperacion es 6ptima, al pdetoo exigir estas garantias.
Efecto:

El incumplimiento de los requisitos en la concegdéncréditos, da lugar a que no se cumpla al
cien por ciento con los procedimientos de crédite ggen en la empresa. En caso de que ocurra
algun riesgo imprevisto con los clientes crediscieste tipo de documentos sirve de aval para la
recuperacion de los saldos adeudados, sin embargoekistencia de dichas garantias no

respalda la cobranza de cualquier valor impago.
Conclusion:

El incumplimiento de los requisitos en la concegdéncréditos, da lugar a que no se cumpla al
cien por ciento con los procedimientos de crédite ggen en la empresa. En caso de que ocurra
algun riesgo imprevisto con los clientes crediscieste tipo de documentos sirve de aval para la
recuperacion de los saldos adeudados, sin embargonekistencia de dichas garantias no

respalda la cobranza de cualquier valor impago.
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Recomendacion:

No dejar pasar por alto ningun requisito, dado guestan establecidos en el Manual de
Procedimientos de la empresa se vuelven de caddiigatorio. Se recomienda a la Asistente de
Crédito y Cobranza levantar un listado de los tdiemue no han firmado garantias para asi

recoger las firmas faltantes y finalmente redagstainforme indicando los resultados obtenidos.

Ausencia de Evaluaciones de Desempefio al personal@rédito y Cobranza
Condicion:

Actualmente la empresa no evalla el desempeficedsbmal del area de Crédito y Cobranza, se
estima el desempefio de los colaboradores mediastesultados que se obtienen a través de

indicadores (especificar)

Criterio:

La Norma Internacional ISO 9001, en el Requisitd.5.Competencia, formacion y toma de
conciencia, literal ¢, sefiala que la organizaci@bed evaluar la eficacia de las acciones
realizadas.

Causa:

Anteriormente se efectuaban evaluaciones de desengp®s empleados pero por decision de la
Gerencia se desistio de ello puesto que se creaaas necesario, actualmente la organizacion
estima el desempefio de los colaboradores mediasiteesultados que se obtienen a través de

indicadores.
Efecto:

No se identifica las debilidades del personal,ue gvita mejorar el rendimiento y a la vez no se
reconoce las habilidades, competencias y fortalézaausencia de evaluaciones de desempefio
provoca que no se disponga de datos actualizadessityan de base para tomar decisiones en
cuanto a remuneraciones, promocion de cargos lespreapacitaciones, rotacion de puestos,
entre otros.
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Conclusion:

La ausencia de estas evaluaciones impide idemtisadebilidades del personal, lo que evita
mejorar el rendimiento y a la vez no se reconosehibilidades, competencias y fortalezas
provocando que no se disponga de datos actualizqdessirvan de base para tomar decisiones
en cuanto a remuneraciones, promocion de cargosalal, capacitaciones, rotacion de puestos

y demas aspectos.
Recomendacion:

Se recomienda modificar o elaborar un formato daluexiéon de desempefio bajo criterios
técnicos de calidad, cantidad y complejidad enifimcle las actividades establecidas en los
puestos de trabajo, para luego aplicarlo a togmerdonal involucrado, calificarlo y levantar los

resultados obtenidos para que éstos sirvan deelbdseoma de futuras decisiones.

Falta de Capacitaciones al personal de Crédito y @oanza
Condicion:

En la actualidad la empresa cuenta con un planapacttacion, sin embargo la persona
encargada de las actividades de crédito y cobramzdia recibido capacitacion alguna desde
hace tres afios atras, ha recibido inducciones gute del jefe inmediato. Pese a que uno de los
objetivos de la calidad es: aumentar la produci¥ichediante la capacitacion del personal, la

asistente del area no consta en el plan de cagiaditanual vigente.
Criterio:

La Norma Internacional ISO 9001, en el Requisitd..Competencia, formacion y toma de
conciencia, literal b, indica que la organizaciG@bet proporcionar formacion o tomar otras

acciones para lograr la competencia necesatria.
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Causa:

No se considera a todo el personal en el Plan AdeaCapacitaciones dado que no se desea

sobrepasar el presupuesto del Plan Operativo Anual.
Efecto:

Los colaboradores no tienen la oportunidad de aidguievas técnicas para el crecimiento
profesional y aumentar la calidad del trabajo, tacopa posibilidad de actualizar conocimientos
en funcion del rol que desempefian que ayuda dinectie al rendimiento y a la optimizacién de
los procesos, por lo tanto no contribuyen al mepdeato y desarrollo de la organizacion. Este

aspecto puede llegar a ser un factor de desmdiivaei el empleado.
Conclusion:

Los colaboradores no tienen la oportunidad de aidguiievas técnicas para el crecimiento
profesional y aumentar la calidad del trabajo, tacopa posibilidad de actualizar conocimientos
en funcién del rol que desempefian, es decir qudaagirectamente al rendimiento y a la
optimizacion de los procesos, por lo tanto no doayen al mejoramiento y desarrollo de la

organizacion.
Recomendacion:

Se recomienda modificar el Plan Anual de Capaates, incluyendo a todos los niveles o al
menos al personal involucrado en los procesos twpasa procesos que se consideran de vital
importancia en el correcto desarrollo de una omgadn, luego de ser revisado y aprobado el

nuevo plan, ejecutar la mencionada planificacion.
Espacio fisico reducido
Condicion:

Se constatd que alrededor del 57% de la muestrgestacia no estdn de acuerdo con el espacio
fisico en el que se desenvuelven puesto que esidedwdemas se observd que no todas las

oficinas estan divididas y separadas.
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Criterio:

La Norma Internacional 1ISO 9001, en el Requisit I6fraestructura, literal a, establece que la
organizacion debe determinar y proporcionar la agdtructura necesaria para lograr la

conformidad del servicio, ya sean: edificios, egpde trabajo y demas servicios.

Causa:

A medida que la organizacion crece el espaciodis&vuelve insuficiente para el personal que

labora en ella, actualmente las remodelacione®m@anvenientes para resolver esta condicion.
Efecto:

Este aspecto es de gran importancia dado que énfuy el logro de los objetivos y metas
enfocados a la productividad, ademas de provocanindidad entre las personas que laboran

para la entidad.
Conclusion:

A medida que la organizacion crece el espaciodis&vuelve insuficiente para el personal que
labora en ella. Este aspecto es de gran importdada que influye en el logro de los objetivos y
metas, es decir en la productividad, ademas deopapvincomodidad entre las personas que

laboran para la entidad.
Recomendacion:

Se recomienda a la Administracion considerar laibdaad de ampliar las oficinas
administrativas y realizar las adecuaciones pentasepara que haya una mejor distribucion y

cuenten con mas espacio en cada uno de los puestebajo.
Falta de enumeracion en las Solicitudes de Créditagie utiliza la empresa
Condicion:

Se observé que las Solicitudes de Crédito quezatél area de Crédito y Cobranza no cuentan

con la enumeracion secuencial respectiva.
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Criterio:

La Norma Internacional ISO 9001, en el Requisi@.31Control de los documentos, literal e,
determina que la organizacion debe asegurarse elédogudocumentos permanezcan legibles y
facilmente identificables.

Causa:

La Administracion del Sistema de Gestion de la dzali no se ha preocupado por la

actualizacion de éste documento.
Efecto:

Esta situacion imposibilita la facil identificacidie las solicitudes, ademas de impedir llevar un

control sobre este documento.
Conclusion:

La Administracion del Sistema de Gestion de la daali no se ha preocupado por la
actualizaciéon de éste documento. Esta situaciérosibjlita la facil identificacion de las

solicitudes, ademéas de impedir llevar un contrbfe@ste documento.

Recomendacion:

Se recomienda actualizar el formato de SolicitudCdédito, como a su vez la Asistente de

Crédito y Cobranza ordene el archivo secuenciaknent
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CAPITULO V

4. DISENO METODOLOGICO

4.1. MODALIDAD DE INVESTIGACION

Para realizar el presente proyecto de investigas&ntilizaron las siguientes modalidades de

investigacion:
4.1.1. Investigacion de Campo

A través de estadisticas y datos obtenidos poramElias entrevistas y encuestas aplicadas a los
funcionarios responsables se precisé el estad@ @denpresa, que permitio profundizar en la
problemética y formar criterios de la realidad yd@o establecer las mas acertadas
recomendaciones.

4.1.2. Investigacion Bibliogréafica

Permitio tomar en cuenta fuentes de informacioma panocer con mayor profundidad el tema y
tener los conceptos mas claros, entre las fuerdgemfdrmacion se obtuvo de: libros, leyes,
boletines, articulos, textos, internet y demas dwmios relacionados al tema del proyecto.

4.1.3. Investigacion Documental

La informacion documental obtenida dentro de laegtigacion fue de vital importancia puesto
gue ayudo a establecer la situacion de la empessas documentos fueron proporcionados por
la organizacion, tales como: manual de procesomgilamas, organigramas, manual y politica

de la calidad e instructivos.

4.2.  NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion del presente proyectdesgivel explicativo pues pretende identificar y

analizar cada una de las causales y los resultathmy que la realizacion contribuye al
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desarrollo de la organizacion determinando deldkday proponiendo las recomendaciones

pertinentes.

4.3. POBLACION Y MUESTRA
4.3.1. Poblacion

En el presente proyecto de investigacion se corsidemo poblacion a todo el personal

involucrado en los procesos de crédito y recupénade cartera de la empresa Petrolider S.A.

La poblacion a examinar esta representada enwsénsig cuadro:

TABLA N° 20 Poblacion.

POBLACION Ne
Gerente 1
Supervisor Financiero 1
Jefes de Unidades de Negocio 3
Asistente de Crédito y Cobranza 1
Coordinador Administrativo 1

TOTAL 7

Realizado por: La Autora

4.3.2. Muestra

Debido a que el total de la poblacion es bajo neakz6 el calculo, es decir que se considerod el
total de la poblacibn como muestra, siendo laittadlsiete, a quienes se les aplicara las técnicas

e instrumentos de investigacion.

4.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.4.1. Observacion

La observacion se aplico de manera frecuente, zamalo cada uno de los aspectos de la
empresa, ya sean espacios u objetos fisicos cosmaho o circunstancias, aquello aporté una

vision general de la empresa.
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4.4.2. Entrevistas

Se realiz6 una entrevista con la Asistente Crgd@mbranza de la empresa, ésta ayudd a obtener
una gran cantidad de informacion, se consiguiésdatmpiniones importantes acerca del tema de
investigacion que permita formar nuestro criterio.

4.4.3. Encuestas

Se aplicaron encuestas al personal que intervieneseprocesos de Crédito y Recuperacion de
Cartera, se obtuvieron resultados, los mismos quegestran en porcentajes, analizandolos e
interpretandolos segun nuestro criterio. Esta heemta permite detectar problemas a primera

vista.

4.5. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

4.5.1. Tabulaciony Graficos representativos

Permiten visualizar las estadisticas numéricasateena representativa.
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5.1.

TABLA N° 21 Cronograma de Actividades

5. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MESES

ACTIVIDADES

JUNIO 201

JULIO 206

AGOSTO 2016

No.

SEMANA No.

1

2| 1] 2|

3 |

4

1]

2 |

3| 4]

5

CONTENIDO PRELIMINAR

a s~ wN e

DECLARACION DE AUTORIA
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN O EPIGRAFE
INTRODUCCION

XX XXX

DISENO TEORICO

© 0 ~NO

PROBLEMATICA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES CONCEPTUALES

CAPITULO |

MARCO TEORICO

CAPITULO Il

11
12
13
14
15
16
17

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
ANALISIS INTERNO Y EXTERNO
PROGRAMA DE AUDITORIA
ENTREVISTAS

CHECK LIST

CUESTIONARIOS DE CONTROL INTERNO
ENCUESTAS

CAPITULO 1l

18
19
20

INDICADORES DE GESTION
DEFINICION DE NO CONFORMIDADES
ELABORACION DEL INFORME FINAL

DISENO METODOLOGICO

21
22
23

24

25

MODALIDAD DE INVESTIGACION
NIVEL DE INVESTIGACION
POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCI]Y

DE DATOS

TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS D)

DATOS

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

26
27

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
RECURSOS MATERIALES Y FINANCIEROS

CONTENIDO FINAL

28
29
30
31

CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
BIBLIOGRAFIA
ANEXOS

Realizado por:La Autora
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5.2. RECURSOS: MATERIALES Y FINANCIEROS

TABLA N° 22 Recursos.

V. V.
CANTIDAD CONCEPTO UNITARIO TOTAL
EQUIPOS
1 Computadora - -
1 Céamara fotografica - -
1 Calculadora - -
1 Celular - -
RECURSO HUMANO
1 Tutor - -
MATERIALES
1 Resma $5,10 $5,10
1 Libreta de Apuntes $1,00 $1,00
3 Carpetas $0,90 $2,70
2 Esferos Graficos $0,35 $0,70
1 Memory Flash $ 12,00 $ 12,00
120 Internet $ 0,60 $ 72,00
Movilizaciéon $ 80,00 $ 80,00
Imprevistos $ 50,00 $ 50,00
400 Impresiones $ 0,05 $ 20,00
100 Copias $0,03 $ 3,00
3 CD’Ss $0,75 $2,25
3 Anillado $2,50 $7,50

TOTAL $ 256,25

Realizado pot:a Autora
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

Con el desenlace del presente proyecto de invesgiigae alcanzo el objetivo general planteado
de evaluar en que nivel se cumple la eficienciaaeia y efectividad en los procesos de crédito

y cobranza, contribuyendo con el desarrollo dgtosesos operativos de Petrolider S.A.
A continuacion se establecen las siguientes coiocies:

 Las garantias que solicita la empresa a los cBemte son exigidas, segun el
procedimiento de crédito y cobranza vigente, logapas o letras de cambio deben ser
firmados por el cliente a favor de la empresa, siedefecto un contrato de suministros.
Es decir aquellos documentos reposan en las cargetdos clientes pero sin las firmas

correspondientes, por tanto en estas condicionésmen validez.

» La empresa no evalia el desempefio del personallopaual impide identificar
debilidades o a su vez reconocer fortalezas y ctanpis, tampoco se puede disponer
de una base de datos actualizada que sirva pai@mia de decisiones en cuanto a

remuneraciones, ascensos, etc.

 Uno de los objetivos de la calidad en la organ&aogés mejorar la productividad
mediante la capacitacion, sin embargo el persoeblacka de crédito y cobranza no
recibe capacitaciones, considerando que este aspedhdispensable para el desarrollo

de los individuos influyendo en el rendimiento ytiwacion personal.

» La muestra encuestada indicé que el espacio fesomducido, esta situacion repercute

en el rendimiento y a su vez en la productividad.

» Las solicitudes de crédito que utiliza la empresa&stan enumeradas afectando el control

secuencial e identificacion.
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6.2. RECOMENDACIONES

Se plantean las siguientes recomendaciones a fjueléa empresa las considere y acoja con el

objeto de que se desarrollen las actividades denanra apropiada.

* No dejar pasar por alto ningun requisito, dado gjuestan establecidos en el Manual de
Procedimientos de la empresa se vuelven de camdigatorio, también recoger en el
menor tiempo posible, las firmas faltantes en gapés, letras de cambio y contratos de
abastecimiento.

* Se recomienda elaborar y aplicar un formato deuec#dn de desempefio, calificarlo y
levantar los resultados obtenidos a fin de dispamer base de datos que sirvan para

futuras decisiones.

» Fortalecer y motivar al personal del area de avéglitobranza mediante capacitaciones
constantes a fin de que actualicen los conocimseytas actividades se desempefien con

efectividad.
* Se recomienda a la Administracién considerar labdaad de ampliar las oficinas
administrativas y realizar las adecuaciones pert@secon el objetivo de tener una mejor

distribucion y espacio fisico en los puestos deaj@

» Se aconseja la actualizacion del formato de Sotlate Crédito que utiliza la compafia

en la actualidad.
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Anexo N° 1

Oficio de Aceptacion de Proyecto de Investigaciomda empresa Petrolider S.A.

Manta, 12 de julio 2016

CARTA DE APROBACION

Por medio de la presente me permito hacer de su conocimiento que ha sido aprobada la
solicitud de ejecucion del proyecto “Auditoria de Gestiéon a los procesos de Crédito vy
Recuperacion de Cartera de nuestra Empresa PETROLIDER S.A.”

Por lo que no tengo ningln inconveniente en emitir la presente Carta de Aprobacién, a fin que
prosiga con sus tramites.

Sin otro particular me despido de usted.

Atentamente,
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Anexo N° 2

SlJPhRIN'I'l‘Nl)l:\(‘IA
R COMPANIAS, ¥ALOWES ¥ A M8

REPUBLICA DEL ECUADOR

SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS, VALORES Y SEGUROS

DENOMINACION DE LA COMPARIA: ("ETRW*R SA ]
SECTOR: ('socierario MERCADODEVALORES [ ] securos [ )
NUMERO DE EXPEDIENTE: DOMICILIO: ( manTa )
RUC: (1390143806001 )

REPRESENTANTE LEGAL: ( ENDARA DAVILA ANDRES MAURICIO )
CAPITAL SOCIAL: ( 160000.0000 ) smuacionactua:  [(acTva )
LA COMPANIA TIENE ACTUAL EXISTENCIA JURIDICA Y SU PLAZO SOCIAL CONCLUYE EL: [ 27/062045 ]

CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES:

“ HA CUMPLIDO

Siendo responsabilidad del Representante Legal la veracdad de la informaciéon remitida a esta Institucidn, la
Superintendencia de Compaifiias, Valores y Seguros certifica que, a la fecha de emisidn del presente certificado, esta
compafiia ha cumplido con sus obligaciones.

FECHA DE EMISION:

12/07/2016

Es cbligacién de s parsana o senidar pdbico que mabe este documento validar su auerticidad ingmsando al pottd wed

Www SDerGas Qob ecpandinformasaniedica php oo @ siguente cOdgo de seguidad.

C4FT2442869
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Anexo N° 3

PROCEDIMIENTO DE CREDITO Y COBRANZAS DE GRUPO LIDER

Caodigo: PC-05-01
Version: 14
Proceso:CREDITO & COBRANZAS

1. Objetivo

Establecer e implementar un procedimiento para aiejo efectivo de la gestion de crédito,
minimizando el riesgo de cartera vencida del grupo.

2. Responsabilidades

Supervisor Administrativo Financiero: Es el responsable de dar seguimiento al cumplimien
de este procedimiento.

Asistente de Crédito y Cobranza:Emision de las facturas, tramitar las solicitudesrédito y
responsable de la cobranza de Clientes.

Coordinador Administrativo: Emision de las facturas de Estaciones (Manta)

Asistente de Servicio al Cliente:Emision de las facturas (Lubricantes) y dar s@partla

cobranza.
Unidades de NegocioSon responsables del manejo de carteras de Lotesca
Nota: el Supervisor Comercial de Lubricantes es respmeske la coordinacion de esta cartera.

Procedimientos de area de Crédito:(Informacién proporcionada por el Departamento de
Crédito y Cobranza de Petrolider Sxocedimiento de Crédito y Cobran®C-05-01)

3. Recepcion de Solicitudes de Credito

El Asistente de Crédito y Cobranza recibe las 8otles de Crédito (Informacion del Cliente).
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La Solicitud deCrédito debe ser llenada, con letra clara, conftarinacion completa y los datos

correctos. Debe incluir la siguiente documentacion:

Para Clientes Naturales:

YV V.V VYV V VYV V

Y

>
>

Copia de Cédula de Ciudadania.

Copia de Cédula del Conyugue

Copia del Ruc, (opcional)

Copia de Factura de un servicio basico.

Dos referencias comerciales como minimo

Una referencia familiar

Pagaré o letra de cambio (sin grapas ni perforasioirmada por el cliente y el
(Coényuge), a favor de la empresa que otorga eltoréd

Certificado Bancario

Fotos del establecimiento

Comunicacion detallando a las personas autorizadealizar los pedidos

Nota: Solo se requerira la referencia familiar a aqse8alicitudes de Crédito que provengan

del area de Lubricantes Automotrices.

Para Clientes Juridicos:

YV V. V V V

Y VYV

Copia del Ruc.

Copia del Acta de Constitucion de la Compaiiia itesen el Registro Mercantil)

Copia del Nombramiento del Representante Legah @mpania

Copia de la Cédula de Identidad del RepresentadallL

Pagaré o letra de cambio (sin grapas ni perforasjoirmada por el cliente, a favor de la
empresa que otorga el crédito o en su defecto &ordie Suministros (Opcional)
Certificado de cumplimiento de obligaciones (opeaipn

Certificado Bancario

Copia de la matricula del auto o del pago de intpsgzrediales del Representante Legal
(opcional).

Comunicacion detallando a las personas autorizadaalizar los pedidos.
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4. Anadlisis de Crédito

Las solicitudes de crédito que se reciben durargt@lias laborables de la semana, son revisadas
por la Asistente de Crédito y Cobranza, quien eeVdsinformacion crediticia en el bur6 de

crédito, de acuerdo al informe suministrado:

Si es sujeto de crédito continGa con el processp cantrario informan al responsable de la

Unidad de Negocio los motivos por los que no seleugorgar este crédito.

El Jefe de Unidad de Negocio realiza visita alntéepara confirmar los datos suministrados en

la solicitud de crédito tales como:

Nombre o Razon Social

Nombre del propietario del negocio
Actividad Comercial/Tipo de Negocio
Direccion

Teléfono

Si el local es propio o alquilado
Dimensiones del local

Antigliedad

Fotos del establecimiento

Promedio de ventas ultimo trimestre
Quiénes son sus principales proveedores
Montos y plazos de créditos con proveedores
Quiénes son sus principales clientes

Montos y plazos de créditos con clientes

YV V.V V V V V V V V V V VYV V V

Cupo que solicita el cliente

Realiza sugerencia para la otorgacion del cupo ieemforme de Visita de acuerdo a las

observaciones encontradas.

Nota: El informe de visita es indispensable solo paidxeh de lubricantes automotrices.
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La Asistente de Crédito y Cobranza confirma lasresfcias comerciales, antigiiedad, crédito,

cupos, plazos, comportamiento de pagos con otm&pedores.
5. Aprobacion

Periddicamente se reune el Comité de Crédito corddo por la Supervisora Financiera,
Gerente, responsable de la Unidad de Negocio ytekdes de Crédito y Cobranza. Este Comité
revisa y aprueba las ultimas Solicitudes de Crguitaesadas en base al Informe de Crédito y al

Informe de la visita realizada por el responsabkléadJnidad de Negocio si corresponde.

Si el Informe de Crédito es aprobado, se estaldepe, plazos, garantias y demas condiciones,
cuyo detalle se establece en la solicitud, cofifams de aprobacion del Comité, caso contrario,
se aprueban ventas de contado o se devuelve yrsenima al cliente, las razones por las que no

ha sido aprobada la solicitud y se archiva la dantacion.

La Asistente de Crédito y Cobranza, actualiza sthdio de Clientes con Crédito, entrega al
Departamento de Tesoreria, las garantias, a favta dnidad de Negocio que otorga el crédito,
para su custodia y enviara comunicacién al client®s involucrados indicando el cupo y

términos de plazos otorgados.
Una vez aprobado el crédito, toda la documentasiforte es archivada en el file del cliente.

Los responsables de Unidades de Negocios prevemeerimiento del cliente, solicitan aumento
de cupos de crédito y plazos. La Asistente de @rgdCobranza, revisa el comportamiento del
crédito durante los ultimos meses (6 - 12) parasgmer la solicitud de aumento de cupo al

Comité de Crédito.

Nota: Si el Comité de Crédito, no ha podido reunirsaigte una Solicitud de Crédito pendiente
de aprobacion, las Gerencias pueden autorizalireepdespacho por escrito y se archiva en el

file del cliente.
6. Creacién del Codigo

La Asistente de Crédito y Cobranza crea el cédig@leSistema Informatico y ésta a su vez

comunica a la Supervisora Financiera para asidrame.

151



7. Cobranzas
Emision de Cartera
El primer dia laborable de la semana se baja tarirdcion de cartera del Sistema Informatico.

» La cartera esta dividida por Clientes Grupos yr@iéie Particulares a cargo del Asistente
de Crédito y Cobranzas con el apoyo de la AsistelgeServicio al Cliente y
Responsables de unidades de Negocios.

» Asistente de Crédito y Cobranza coordina la colaanz

» La Supervisora Financiera enviara por correo @aato reporte de cartera e indice a
cada Responsable de la Unidad de Negocio y alekdgestle Crédito y Cobranzas de esta

manera gestionar la cobranza semanal.
Gestion de Cobro
Asistente de Crédito y Cobranza es encargada de:

« Enviar via correo electrénico a los clientes lomfigs de Cuentas.
» Realizar la gestion telefénica para confirmar pagos

» Coordinan el retiro de los pagos con el RecaudgdofAsesores Comerciales.

Una vez receptado el pago se emite el Recibo deoCsbson empresas ubicadas en otras

ciudades se coordina el retiro a través del Coasgnado.
Cierre del Crédito o Bloqueo — Producto No Conforme

» Silos clientes no cancelan dentro del plazo ddittré® hasta 90 dias en lubricantes y 30
dias en estaciones, la Supervisora Financiera éfwguel cddigo temporalmente hasta
gue se reciba el pago.

> A los clientes que registren un cheque protestagolnsuficiencia de Fondos, se les
cerrara el crédito temporalmente, hasta que cubraler adeudado y las ventas solo se

realizaradn de contado.
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> Si el cliente es reiterativo y los plazos han sagerlos 180 dias, deberan ingresar

nuevamente a revision del Comité de Crédito arsgesudlquier despacho.
Nota: Aplicable para clientes de Lubricantes automaogtice
Confirmaciéon Saldos

La confirmacion de saldos se realizara cuando hayo de asesor Comercial a los clientes de

lubricantes automotrices y cuando un cliente tiE2@dias vencidos en cartera.
Cartera en Legal

Existe el Listado de Clientes asignado a Cartergal.ede la cual la Asistente de Crédito y
Cobranza son responsables de realizar la gestibonjtorear los resultados de las cobranzas

realizado por el Asesor Legal.
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Anexo N° 4

Gkuél.l - REQUISITOS DE CREDITO

05-RC-02-01

Petrolider, Petroceano, Pueriopac, son empresas que pertenecen al GRUPO LIDER

EMPRESA:  PETROUDER - PUERTOPAC . PETROCEANO -
1. DOCUMENTOS REQUERIDOS
PERSONA NATURAL

Copia de Cédula de ciudadania
Copia de Cédula del conyugue
Copia del RUC (opcional)
Copla de factura de un servicio basko
Dos referencias comerciales comominiko
Una referencia familiar
Pagaré o letra de cambio (sin grapas ni perforaciones) firmada por el chente y el conyuge, a favor de la empresa que
otorga el crédito
Autorizaciin del chente para revi sOn de cuentas bancarias
Comuncaciin detallando a las personas autorizadas a realzar los pedidos
Croquis del establecimiento
[PERSONA JURIDICA
Copia del RUC
Copia de Cédula de identidad del Representante Legal
Copia del Nombramiento del Representante Legal
Copia del Acta de Constitucidn de la Compafiia finscrita en o Registro Mercantil)
Copia de la matricula del autoo del pago de impuesto prediales del Representante Legal (opcional)
Pagaré o letra de cambio (sin grapas ni perforaciones ) firmada por el chente, a favor de la empresa que ctorga el
o édito o en su defecto Contrato de Suministras (opcional)
Certificado de cumplim iento de cbligaciones (opcional)
Autorizacidn del chente para revisdn de cuentas bancarias
Comunicaciin detallando a las personas autorizadas a realzar los pedidos
2.VISITA AL ESTABLECIMIENTO POR EL JEFE DE UNIDAD DE NEGOCIO
Informe de visita

3. ANALISIS DE CREDITO

Andlisis y Ver facidn de Informacion
Estableamiento de CQupo y conddones

4. GARANTIAS Y FORMAS DE PAGOS

Pagarés

letra de Cambic

Cheques

Garantias Reales (Vehicuo, Inmuebles, etc)

Nota: Las Garantias serdn establecidas por Petroceano SA, Petrobder S A, Puertopac S A. de acuerdo al monto de
consumo, dias de Crédito y Andlsis de Crédito

5. APROBACION
omité de Crédnto

Petrolider SA. Petroceano SA. Puertopac S.A
Telts (593-5) 620378 629013 622990 Fax(593-5)629012 629013 Cabe 15y Averida28
Manta - Ecuador
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Anexo N° 5

G,wcoﬁn SOLICITUD DE CREDITO
05-5C01-01
Petriider, ¢ . Py %00 emprsas Que pec o GRUFO LICER
Escofs ka Untlad de Negocko: Petrdider [_| PuertoPac [_] Petmceano [_)
FECHA: |asesor comerciaL:
DATOS DEL CLIENTE ____ (Adurear 1odaa Gocumentaadn.
NOMBRE O RAZON SOCIAL: RUC:
ACTIVIDAD COMERCIAL : ARO INICIO NEGOC K0
LocaL moPio [ Ao apo [] PROMEDIO VENTAS ULTIMO TRIMESTRE:
DIRECC ION: Tas: CIUDAD: PROV:
|REPRESENTANTE LEGAL: PROFESION U ORCIO:
|esTADO crvL: NOMB RE CONYUGE: INGRESO MENSUAL:
VIVIENOA PROPIA [ ]  ALQULADA [ ] OIRECCION:
TELEF ONO: CIUDAD: PROVINCIA:
NOMBRE DEL PROFIETARIO (S1 LA VIVENDA ES ALQUILADA) TELEFONO:
CAPACIDAD ECONOMCA
BENES RACES VEHCULOS
TERRENO [ casa[] omo PLACA: MARCA:
DIR ECC ION: CLASE: MODELO:
AVALUO COMERCIAL: AVALUO COMERCIAL
OTROS BIENES:
REFERENCIAS COMERCIALES
NOMBRE COMER CIAL CONTACTO TELEFONO CIUDAD
BANCO: AHORRO [ ] c.cormente [] No.
BANCO: AHORRO [_] C. CORRIENTE No.
TARJETADE CREDITO: No.
TARJETADE CREDITO: No.
REFERENCIAS PERSONALES
NOMBRE : TELEFONO: PARENTESCO:
NOMBRE : TELEFONO: PARENTESCO:
_ _ _ CLIENTE - AREA _
ESCENTRO | || E/SAROPUERTO | | [WousTRIA |_'| LUB MARWNOS | | [ LUB.AUTOMOTRZ ]
POR US§
LETRA DE CAMBIO
Ciudad: |Fecha Vence en:
Se servird(n) Ud.(s) pagar incondicionalmenie enesie lugara ___________ dias vista de la aceptacion
por esta LETRA DE CAMBIO , ala orden de
La cantidad de,

Délares Americanos.
mas int del % anual, y la mora del % anual sin protesto
Eximese de presentacion para aceptacion y pago. asi como de avisos por falta de estos hechos.

A Telf Aentamente,
Direccion: Cudad:
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Anexo N° 6

PROPUESTA DE MISION Y VISION PARA PETROLIDER S.A.

MISION

Comercializamos combustibles, productos de conweidey lubricantes
automotrices, buscando la satisfaccion de nuesligrges internos y externos a
través de altos estandares de calidad generanoloyvebntribuyendo al desarrollo
de la comunidad.

VISION

Ser la cadena lider en el sector de los combustikibricantes y tiendas de
conveniencia, ofreciendo innovacion y excelenaoialeservicio, con la finalidad
de posicionarnos en el mercado nacional en el ldpshez afios.
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Anexo N° 7

FORMATO DE ENTREVISTA

Tema de la Entrevista:Aplicacién de una Auditoria de Gestion en la emgiestrolider S.A.
Nombre del Entrevistado:
Cargo:

Fecha y lugar de la entrevista:
Preguntas y Respuestas

1. ¢Cree que la auditoria de gestidon ocupa un lugar iportante dentro de la empresa?

2. ¢Laempresa recientemente ha estado sujeta a unaditoria de Gestion?

3. ¢Se han puesto en practica las recomendaciones puagtas en auditorias anteriores,
cuales han sido los resultados?

4. ¢Cudles son las estrategias que utilizan para laceperacion de la cartera vencida?

5. ¢Piensa usted que en este momento la empresa ndaede la aplicacion de una
Auditoria de Gestion?

6. ¢Cudl es su opinion acerca del personal que laboem el &rea de crédito y cobranza

con relacion a su desempefio y nivel de capacitac#n
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Anexo N° 8
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA EMPRESA PETROLI DER S.A.

La encuesta es anonima y la informacion proporcianas confidencial, puesto que los
resultados obtenidos serviran para justificar elygcto de investigacion: “AUDITORIA DE
GESTION A LOS PROCESOS DE CREDITO Y COBRANZA EN LEMPRESA
PETROLIDER S.A. DE LA CIUDAD DE MANTA” motivo por lecual se le solicita contestar
cada una de las interrogantes.

OBJETIVO: Efectuar un diagndstico que permita analizar laasibn actual del area de Crédito
y Cobranza.

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada item, marque con una “Xédpuesta que usted

crea conveniente, éstas deben ser contestadaa o@mybr seriedad y responsabilidad posible.

1. ¢Como valora la importancia que tiene la auditdeigestion dentro de la empresa?
Muy importante ( )
Importante ( )
Poco Importante ( )
Nada Importante ( )

2. De las siguientes areas, ¢ indique que capacithaidacibido recientemente?

Actualizacion en créditos ()
Recuperacion de cartera vencida 0O
Atencién al cliente ( )
Manejo de sistemas informéaticos ()
Ninguna ( )

3. ¢Qué nivel de conocimiento tiene usted sobre ldisigas y procedimientos para la
otorgacion de créditos y recuperacion de los miSmos

Alto ( )
Medio ( )
Bajo ( )

4. ¢Cada que tiempo se realiza la actualizacion ds digt los clientes?
Trimestralmente ( )
Semestralmente ( )
Anualmente ( )
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5. ¢Laempresa cuenta con estrategias adecuadas pacaperacion de cartera vencida?
Si ( )
No ( )

6. Si su respuesta anterior fue Sl ¢ Como calificadustgestion para la recuperacion de la
cartera vencida?

Muy bueno ( )
Bueno ( )
Regular ( )
Malo ( )

7. ¢Con qué frecuencia evallan el desempefio en sjaab

Muy frecuente ( )
Poco frecuente ( )
Nada frecuente ( )

8. ¢Considera que el sistema informatico cumple can garametros necesarios para
efectuar la gestion de los procesos de créditdyarza?
Si ( )
No ( )

9. ¢Piensa usted que el ambiente laboral y espadom fes el mas favorable para el
adecuado desenvolvimiento de sus actividades?

Si ( )
No ( )
¢ Por qué?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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