@ ELOY ALFARO DE MANAERS

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

PLANIFICACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION PREVIO
A LA OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERO EN CONTABILI DAD
Y AUDITORIA

TITULO:

El Control interno en las cuentas por cobrar y su incidencia en los resultados
financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril de la ciudad de Manta.

AUTORA:

Melany Michelle Crespo Valencia
TUTOR:

Ing. Bosco Vera, Mg.

Facultad de Contabilidad y Auditoria
Carrera de Contabilidad y Auditoria

Manta — Manabi — Ecuador
Agosto, 2018



CERTIFICADO DE TUTOR

En calidad de docente tutor(a) de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la

Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi, certifico:

Haber dirigido y revisado el trabajo de titulacion, cumpliendo el total de 400 horas,
bajo la modalidad de Proyecto de Investigacion, cuyo tema del proyecto es “EL
CONTROL INTERNO EN LAS CUENTAS POR COBRAR Y SU INCIDENCIA EN LOS
RESULTADOS FINANCIEROS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 15
DE ABRIL DE LA CIUDAD DE MANTA.”, el mismo que ha sido desarrollado de
acuerdo a los lineamientos internos de la modalidad en mencién y en apego al
cumplimiento de los requisitos exigidos por el Reglamento de Régimen Académico,
por tal motivo CERTIFICO, que el mencionado proyecto redne los meéritos
académicos, cientificos y formales, suficientes para ser sometido a la evaluacion del

tribunal de titulacidon que designe la autoridad competente.

La autoria del tema desarrollado, corresponde al sefor/sefiora/sefiorita MELANY
MICHELLE CRESPO VALENCIA, estudiante de la carrera de Contabilidad y
Auditoria, periodo académico 2018-2019(ll), quien se encuentra apto para la

sustentacion de su trabajo de titulacion.

Particular que certifico para los fines consiguientes, salvo disposicion de Ley en

contrario.

Manta, 30 de enero de 2019.

Lo cetrtifico,

Ing. Bosco Vera, Mg.

Docente Tutor(a)

Area: Contabilidad y Auditoria



APROBACION DEL TRABAJO DE TITULACION POR EL TRIBUNA L

Los Miembros del tribunal de Grado, aprueban el informe del proyecto de
investigacion, sobre el tema “El control interno en las cuentas por cobrar y su
incidencia en los resultados financieros de la Coop erativa de Ahorro y Crédito
15 de abril de la ciudad de Manta.”

Presentado por la Srta. MELANY MICHELLE CRESPO VALENCIA

De acuerdo con las disposiciones reglamentarias emitidas por la Universidad Laica
Eloy Alfaro de Manabi, constancia que, el mencionado proyecto esta aprobado.

Para constancia firman:

Ing. Liliana Loor, Mg.
Presidente de Tribunal

Ing. Juan Carlos Cevallos, Mg. Ing. Erick Calderén, MG.
Miembro de Tribunal Miembro de Tribunal



DECLARACION DE AUTORIA

Yo, Melany Michelle Crespo Valencia, con CI# 131146901-7, estudiante de la
Facultad de Contabilidad y Auditoria de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de Manabi;
con relacion al informe final presentado para la obtencion del titulo de Ingeniera en
Contabilidad y Auditoria, declaro que asumo la originalidad de este trabajo entendida

en el sentido que no he utilizado fuentes sin citarlas debidamente.

Melany Michelle Crespo Valencia
Cl# 131146901-7



DEDICATORIA

El presento trabajo se lo dedico a Dios por brindarme sabiduria y concluir con mis
objetivos.

A mis padres por apoyarme incondicionalmente en esta etapa de mi vida que marca

una fase transcendental dejandome la mejor herencia que son los estudios.

A todos los docentes que me brindaron apego en todos mis periodos académicos de
la carrera, en especial a mi tutor que con sus conocimientos guid mi trayectoria y

gracias a eso logré culminar mi época como alumno.

A mis amigos que me acompafiaron en cada momento de esta trayectoria siendo

incondicional y siempre brindandome su amistad en esta bonita etapa de vida.

Y en especial a mi tio que me brinda su apoyo desde el cielo ya que en el tiempo que
compartié conmigo me consagré su apoyo, gratitud, me cuido y guié mi vida para que
sea persona buena que soy en la actualidad, le dedico este trabajo ya que él siempre
deseo que yo culminara esta etapa en mivida, pese a que ya no estamos juntos siento

su compafia y cuidado como el padre que pretendio ser.

Melany Michelle Crespo Valencia



AGRADECIMIENTO

Agradezco infinitamente a Dios por sus bendiciones que dia a dia me brinda en cada

etapa de mi vida.

Por consiguiente muy agradecida a mis padres, Veronica Valencia Y Patricio Crespo

por estar para mi siempre incondicionalmente en todo momento de mi vida, los amo.

A mis docentes por brindarme todos sus conocimientos en especial a mi tutor Ing.
Bosco Vera Mendieta un agradecimiento enorme por guiarme en aquel trabajo para

poder culminarlo en lo establecido.

Finalmente a mis amigos Diana, Cristina, Yelitza y Luis que me brindaron el apoyo
de amistad muy incondicionalmente; en especial a tres grandes amigos Isabel ,Merzy
y Jimmy un enorme agradecimiento por el apoyo , la paciencia y carifio que siempre
me brindaron en esta culminante etapa , a todos ustedes los quiero mucho.

Melany Michelle Crespo Valencia



INDICE DE CONTENIDO

CERTIFICADO DE TUTOR....u ittt e e et e et e e e eaans I
APROBACION DEL TRABAJO DE TITULACION POR EL TRIBUNAL ........c..c......... I
DECLARACION DE AUTORIA ..ottt 1
DEDICATORIA . ...ttt ettt e e e e e e ettt e e e e e e e e e s nnbb e et e e e eaeeeeeannnnees \Y,
AGRADECIMIENTO ...ttt e e e e e e e ettt e e e e e e e e s annnnnnsneeeeeas Vv
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt ettt ste sttt saestestestesaesae e aaeereenens VI
INDICE DE GRAFICO ......oiiiiiiieiictesietste ettt sttt sne s VI
INDICE DE ILUSTRACION ......viiitiiiiietisieiete sttt sa sttt esesaeseenens IX
INDICE DE ANEXOS ....ooviietiiieietestetetestesie et stese st saese st sesastessesasse s esestessesaesessenens IX
RESUMEN ...ttt e e e e e e ettt e e e e e e e e s et bb e e eeaeaeeeeeannnnnees X
NI (@] 511X 0 [ ] TSP 1
CAPITULO | ettt ettt 2
MARCO TEORICO.......ciiiiieiiiieiete ettt se sttt ss st st ess st s eseste s sseresne e e 2
IO I ¥ 0o F= 1o g (=T g ¢= Lo o] o N I =To | o= PP 2

3 I O @) o 1 o | PSSP 2
0 I It O @ o1 (] B 01 (=T o JE P SSPPP 2
1.1.1.2. Importancia del control INterNO0. ..........ccooeeiiiiiiiiiiiiii e 3
1.1.1.3. Componentes del Control INternO0...........cooovviiiiiiiiiiinie e 3
1.1.1.4. Clases de CONrol iNtEINO........ccooiiuuiii e 5
1.1.1.5.  Cuentas PoOr CODIar........ccouiii i 6
1.1.1.6. Objetivo de las cuentas por CODIar..........ccccuuvviviiiiiiie e 6
1.1.1.7. Administracion de la cartera de cuentas por cobrar. ............cccceeeeene.. 7
1.1.1.8. Proceso contable de las cuentas por cobrar. ...........ccccevvviiiiiiiinneeeenn. 8
1.1.1.9. Cuentas relacionadas en la recuperacion de cartera...............ccoceunnn. 9
1.1.1.10. CaArtera MOIOS@ ... ceeeueueeeeeiiaeeeeetia e eeet e e e eeaa e e eeaaa e e e eenen e eaeeennnaeas 11
1.1.2. Resultados fINANCIEIOS .......cccciiiiiiiiiiiieee e 12
1.1.2.1.  ODbJetiVOS QUE PEISIQUE......cceeeeeeeeiriiiieeeeeeeeeeeettiea s e e e e eaeenaannnnaeaeeeeeees 12
1.1.2.2. Rubros de resultados fiNANCIEroS..........ccccoriiiiiniiiies 13
1.1.2.3.  ANAIISIS fINANCIEIO ......uuii e 15
1.1.2.4. RaliOS fINANCIEIOS......uuiiiii ettt e e 15
1.1.2.5.  GeStiON A€ MESYOS . .uuuuuuuuniiiiiiiiiiiinnsnn e 16
1.2. Antecedentes INVESHGAtIVOS......ccoueiiiiieiiiiiiiie e 17

Vi



CAPITULO 1l oo ettt ettt 19

DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO ..ot 19
2.1. Meétodos y tipos de iNVESHIGAaCION ........coveeeeeiiiieiiiiieie e e e e e eeaanes 19
2.1.1. Metodos de INVESHIGACION .........uvvreiieeeeeeeeeeiiee e e e e e e e e e e e e eeeanees 19
2.1.2. Tip0 de INVESHIGACION ......ccceieiieeiiiiiee e et e e e e e e e e e e e e e eeeann 20
2.2. PoDbIlacion de eStUdIO.......ccoeeiieieeieiieee e 20
2.3 IMUBSIIA ...ttt e ettt e e e e et e e e e et e e eeaa e aaene 21
2.4. Teécnicas y procedimientos de la investigacion ............cccooeeeiiiiiiiiiiiiiiinnnnnns 21
2.4.1. ANALISIS FODA ...ttt e e e 22
2.5. ANAlISIS de reSUltatdos .......coooeiiiiii 24
2.5.1. Resultado de encuestas aplicada al personal de la Cooperativa ......... 24
2.5.2. Resultado de entreViSta..........cuuuuuiiiiiiiiiiiiiei e 32
CAPITULO Il 1ottt ettt ettt essene s esesnenens 34
P RO PUE S T A ettt e e e et e et e et e e e e aaann 34
LIS PP PPTTPPPIN 36

2. JUSHIFICACION ... 36

G T © 1 o] =3 11V, 0 SRR 36
4. Alcance de la PropUESIA........cccoviiiiiiiiii e e e 37
5. Informacion general de la emMpPreSa.....ooooooeeieeieieeeecceccccc e 37
6. DescripCion de la PropuUESTaA......ccoooiiiiiiiiiieieiieecee s 40
7. Manual de FUNCIONES ........oooiiiiiiiiii et a7
8. Factibilidad de la Propu@Sta .........ccovvuuiiiiiiiie e e e e e a7
9. PlAN 08 ACCION ... 48
10. CONCLUSIONES.......ccteiiiiiiiee ettt a e e e e e e e e e e e e e e nnnnnees 50
11. RECOMENDACIONES ... oo 51
BIBLIOGRAFIA ...ttt sttt sttt sttt ettt e resnesens 52
AN X O S L. e 55

VI



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: El procedimiento para otorgar crédito es idoneo...............ccceeeeeeeennn. 24

Tabla 2: La Cooperativa cuenta con una base de datos de clientes potenciales

......................................................................................................................... 25
Tabla 3: La empresa presenta informes mensuales de cuentas por cobrar..... 26
Tabla 4: Existe un control interno que garantice la recuperacion de cartera
Y] T o = PP PPPPPPPPPPPPPP 27
Tabla 5: Proceso de control interno de las cuentas por cobrar ........................ 28
Tabla 6: El control interno es una herramienta importante................ccoeeeeeeeeenee 29
Tabla 7: Politicas sobre las condiciones generales de crédito y cobranza....... 30
Tabla 8: Disefio de una manual de procedimientos de control interno en las
(oI [=T 0] 7= S o To ] g oo ] o] - | G 31
Tabla 9: indice de Propuesta............ccooeveiiiiiiiiiieee e 35
Tabla 11: Requisitos para otorgar Crédito ..........cooeveeeeeiiiiiiiieeeeeeeee, 59
Tabla 13: Solicitud de Crédito .........cooeeiiiiiiiii, 60
Tabla 15: Calificacion CreditiCia ............oooeeeiiieiiiiie e, 61
Tabla 17: Formato de visita y seguimiento de las actividades econémicas del
0] U = 1 [ PSSR 62
Tabla 18: Flujograma del proceso de cobranzas.............cccevvevvvvvniiiieeeeeneennnnnns 63
Tabla 19: Funciones del Departamento de Crédito y Cobranzas..................... 64
Tabla 20: Funciones del Oficial de Cobranzas...........ccooooveeiiieiiiiiiiiiieeeeeeeeeies 65
Tabla 21: Funciones del ASesor Legal ... 66
INDICE DE GRAFICO
Grafico 1: El procedimiento para otorgar crédito es idoneo ............cccceeeeeeennnn. 24
Gréfico 2: La Cooperativa cuenta con una base de datos de clientes
POLENCIAIES ... et e e e e e e et e e e e e 25

Grafico 3: La empresa presenta informes mensuales de cuentas por cobrar .. 26
Grafico 4: Existe un control interno que garantice la recuperacion de cartera

1Y) o] [ b PRSP TRT 27
Gréfico 5: Proceso de control interno de las cuentas por cobrar..............cc..... 28

Vil



Gréfico 6: El control interno es una herramienta importante ..............cccceeeennnes 29
Grafico 7: Politicas sobre las condiciones generales de crédito y cobranza.... 30
Grafico 8: Disefio de una manual de procedimientos de control interno en las

(olU (=T 0] 7= TS oo g oo ] o] - | P 31

INDICE DE ILUSTRACION

llustracién 1: Componentes del control iINtErNO .............eevvvevviviieiiiiiiiiieeeieeieeeeee 4
llustracion 2: Clases de cONtrol INtEIMO ............uvveeeeeeiiiiiiiieieieeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 5
llustracién 3: Contabilidad de otorgamiento de crédito y su cobranza .............. 8
llustracion 4: Rubro de Estado de Resultados ..............evvveveviviiiiiiiiiiiiiiiiieieeee, 13

INDICE DE ANEXOS

ANexo 1: FOrmato de E@NCUESTA ........cvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieieeeee et eeeeeees 55
ANexo 2: FOrmato de eNtreViSta ..........uuvviieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e eee e 57
Anexo 3: Manual de Procedimi@ntosS.............uuuuviiiiiiiiiiiiiiiieieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 59
Anexo 4: Manual de FUNCIONES ........uuuiiiiie e 64



RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es determinar la incidencia del control
interno de las cuentas por cobrar en los resultados financieros de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “15 de Abril” de la ciudad de Manta

En el Departamento de Crédito y Cobranza de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “15 de Abril” se manejan las cuentas por cobrar, mismos que en
reiteradas ocasiones al no contar con mucho conocimiento, se conceden créditos
a clientes que no aplican o califican por algun motivo, dando paso al obtencién
de una cartera vencida de clientes morosos e incidiendo en los resultados
financieros de la cooperativa, tampoco cuenta con un manual de funciones
especificas, ocasionando que los empleados se manejen a su manera o tengan

gue cubrir puestos en los que no tienen suficientes conocimientos.

Se empleo6 el método inductivo utilizando la observacion previa para poder
determinar las inconveniencias presentes en la parte de crédito y cobranza, el
método deductivo para determinar la problematica y los efectos que tiene la
misma, el método sintético con el cual analizaremos cada punto de cada
acontecimiento determinando las consecuencias del problema, y el método
bibliografico para la respectiva investigacion del tema de estudio a traves de

libros, documentos web, informes cientificos, entrevistas personales, etc.

La informacion se obtendra de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “15 de
Abril” a través de la entrevista con un banco de preguntas abiertas aplicada al
Gerente y Auditor de la cooperativa, la encuesta aplicada a cada uno de los
colaboradores de la cooperativa, y la ficha de observacién la cual permitira
observar los hechos relevantes de la situacion a estudiar, sirviendo de aporte

para el analisis de los resultados.

Mediante este trabajo de investigacion, se pretende aplicar un control interno
a las cuentas por cobrar para contribuir al buen desarrollo de los resultados
financieros de la cooperativa, planteando medidas que ayuden a la mejora de los
procedimientos y controles que actualmente se ejecutan en la empresa, tomando

como referencia nuevos conceptos y lineamientos de control interno.



INTRODUCCION

El tiempo ha demostrado la importancia que tiene el control interno dentro de
una empresa en el area de cuentas por cobrar, ya que éste le permite obtener
informacion veraz y totalmente confiable. De tal manera, que en la actualidad el
control de los registros y cualquier operacion de la empresa es un aspecto
importante para el area de cuentas por cobrar para que esta sea exitosa

El objeto de la presente investigacion es el Control interno a las cuentas por
cobrar de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “15 de Abril”. EI campo de este
proyecto se orienta en el area de crédito y cobranzas, su eje tematico es el

control interno de la cuentas por cobrar en el departamento de contabilidad.

La realizacion de esta investigacion permite identificar las insolvencias y dar
alternativas de solucion al personal que labora en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “15 de Abril” sobre las cuentas por cobrar y la incidencia que tienen sobre

los resultados financieros.

La hipétesis que se establece en el proyecto esta relacionada con el control
interno de las cuentas por cobrar que permite optimizar los resultados financieros

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “15 de Abril”.

Este trabajo de investigacion es factible porque se cuenta con el apoyo del
personal que labora en el departamento de crédito y cobranza, departamento
financiero, los cuales deben estar capacitados para desenvolverse en sus

labores especificas y contar con el perfil profesional para dirigir la misma.

Mediante este trabajo de investigacion, se pretende aplicar un control interno
a las cuentas por cobrar para contribuir al buen desarrollo de los resultados
financieros de la cooperativa, planteando medidas que ayuden a la mejora de los
procedimientos y controles que actualmente se ejecutan en la empresa, tomando

como referencia nuevos conceptos y lineamientos de control interno.

Este trabajo sera de beneficio para futuros estudiantes, el mismo que les
servira de guia ante investigaciones similares y para las empresas que requieran
de la aplicacion de un control interno para la mejora de sus resultados

financieros.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1. Fundamentacion Tedrica
1.1.1. Control
1.1.1.1. Control interno.

El control interno administrativamente hablando es un plan organizacional
gue cada empresa asume, con sus procedimientos y metodologia operativa y
contable, para ayudar por medio del establecimiento de un método idéneo,

facilitando la consecucién de los logros y objetivos administrativos.

COSO define el control interno como un proceso, ejecutado por la
junta de directores, la administracion principal y otro personal de la
entidad, disefiado para proveer seguridad razonable en relacion
con el logro de los objetivos de la organizacion. (Mantilla, 2013,

pag. 13)

Si ampliamos el concepto puede decirse que el control interno seria un plan
organizacional en el que estan los métodos y procedimientos que son necesarios
para logar los objetivos propuestos; tratando siempre de proteger los activos
existentes, tener certeza de la veracidad de la informacion y que la eficiencia sea
un estandar e todo proceso, a mas de esto incentiva el seguimiento de las

politicas que son propuestas por la direccion de la empresa.

El sistema de control interno es una herramienta viable que se
desarrolla dentro de la organizacién, cumple y/o alcanza los
objetivos que persigue ésta, y los cuales, en gran parte estan
basados en estandares establecidos por elementos externos y
depende de como se desempeiien las actividades dentro del

control de la organizacion. (Mazariegos & Otros, 2013, pag. 463)

Cuando en una empresa se aplica el control interno, la directiva se mantiene
informada sobre la situacion, lo cual les facilita la toma de decisiones para dar
mejora a los procesos administrativos y contables, asegurando de esta forma el
cumplimiento de los objetivos conforme a las politicas establecidas.



1.1.1.2. Importancia del control interno.

Un adecuado control interno en una estructura administrativa y contable de
cualquier empresa le permitira una correcta evaluacion de la retribucion
econdmica obtenida de las diversas actividades a las que la empresa se dedique
y esto facilita en gran medida decisiones gerenciales cruciales para el buen

rumbo empresarial.

La importancia del Control interno en la actualidad establece como
necesidad, integrar a los procesos normales de trabajo de la
entidad, acciones extendidas a todas las actividades inherentes a
la gestion, llevadas a cabo por las personas que actian en todos
los niveles, con la finalidad de proporcionar una garantia razonable
para la consecucion de los objetivos. (Pérez & Lanza, 2014, pag.
1)

La importancia del control interno radica en que ésta es una herramienta muy
necesaria que toda empresa debe aplicar a sus diferentes areas o
departamentos porque ayuda a que la informacién sea oportuna y veridica
obteniendo éptimos resultados de sus actividades o0 movimientos, a suvez“...un
adecuado sistema de control interno se constituye en un factor clave en el
objetivo de utilizar de forma eficiente y eficaz los recursos disminuyendo las
pérdidas por diversas causas como desvios y despilfarros, fraudes, entre

otros...” (Serrano, Sefali, Vega, & Herrera, 2017, pag. 30).

1.1.1.3. Componentes del Control Interno

Los componentes del control interno pueden considerarse como el conjunto
de actividades intimamente relacionadas que sirven de ayuda para medir el
control interno y su efectividad en las operaciones de la empresa, estos

componentes son:



llustracion 1: Componentes del control interno

Fuente: (Fonseca, 2013)
Elaborado por: Melany Crespo

Ambiente de control. - este componente engloba los valores de una
organizacion como tal, en donde se toma en consideran la ética y la
integridad de esta misma entidad, incidiendo directamente en la creacion
de las politicas internas de una empresa, buscando que los colaboradores
de la misma la apliquen y sigan al pie los procedimientos establecidos
para salvaguardar el orden de la entidad. (Fonseca, 2013)

Evaluacion de riesgos. — cada entidad se enfrenta a una variedad de
riesgos originarios de fuentes externas e internas. El riesgo se define
como la posibilidad de que un evento suceda y afecte negativamente al
éxito de los objetivos. La evaluacion de riesgos involucra un proceso
dindmico e interactivo para identificar y evaluar los riesgos para la
consecucion de los objetivos. (Gonzabay & Torres, 2017)



» Actividades de Control. — son las politicas y procedimientos de control
impartidos por la direccion, gerenciay los niveles ejecutivos competentes,
en relacién con las funciones asignadas al personal, establecidos para
asegurar que se estén llevando a cabo las acciones necesarias en la
administracion de los riesgos, a fin de asegurar el cumplimiento de los
objetivos de la entidad. (Layme, 2015)

* Informacién y comunicacion. - para lograr la finalidad de un control
interno es importante obtener una informacion adecuada y acertada para
poder transmitirla a través de la comunicacion, es necesario informar y
comunicar diariamente a los empleados los nuevos cambios, los
crecimientos o decrecimientos de la empresa con el objetivo de buscar
soluciones rapidas y mitigar cualquier tipo de riesgo. (Fonseca, 2013)

* Monitoreo. — Los sistemas de control interno requieren supervision, es
decir, un proceso que comprueba que se mantiene el adecuado
funcionamiento del sistema a lo largo del tiempo. Esto consigue mediante
actividades de supervision continuada, evaluaciones periddicas o una

combinacion de ambas cosas. (Ramos, 2015)

1.1.1.4. Clases de control interno

llustracion 2: Clases de control interno

Control interno
contable ... Para comprobar informacion

Control interno

administrativo — Para lograr metas

Control interno L_1 . Para medir resultados econémicos
financiero

Fuente: (Estupifian, 2015, pags. 9-10)
Elaborado por: Melany Crespo



- El Control Interno Contable es una herramienta de conocimiento total
pues mantiene el orden debido de las cosas y gracias a su informacion se
pueden corregir falencias y que las decisiones administrativas tengan

bases y total conocimiento de sus hechos. (Estupifian, 2015)

- Control Interno Administrativo, es primordial la correcta organizacion de
procedimientos, pues son estos los que ejecutan todo con eficiencia y a
Su vez que se opere segun las normas que se tenga en la empresa.
(Estupiian, 2015)

- Control Interno Financiero: El control interno financiero se refiere a la
metodologia de registros relativos a los recursos, los soportes son de
suma importancia en el registro de toda actividad pues arrojan la
informacion real cuando se trata de verificaciones. (Estupifian, 2015)

1.1.1.5. Cuentas por cobrar.

Al referirnos a cuentas por cobrar se entiende que son aquellos créditos que
la empresa brinda a sus clientes sobre sus productos en determinado negocio y
se da con un plazo o plazos segun se acuerde entre las partes. “...Las cuentas
por cobrar representan las cantidades que los clientes deben al negocio, surgen
cuando la mercancia o servicios se venden, pero su importe no se recibe de

inmediato...” (Gonzalez & Vera, 2013, pag. 10)

Las cuentas por cobrar constituyen para la gran mayoria de las empresas una
gran fuente de financiamiento de sus operaciones, pues mediante estas se
posibilita la obtencion de los diversos bienes y servicios de terceros, dada las

facilidades que un crédito puede ofrecer segun su actividad comercial.

1.1.1.6. Objetivo de las cuentas por cobrar.

Buscando la forma de conservar a clientes existentes y brindar un incentivo
para atraer nueva clientela, muchas empresas ofrecen la facilidad de acceder a
un crédito, estos créditos varian segun el tipo de empresa y producto, pero por



competencia en el mercado las condiciones entre productos de la misma gama

no tienen mucha diferencia.

“...Su objetivo primordial es el de registrar todas las operaciones originadas
por adeudos de clientes, de terceros o de funcionarios y empleados de la
compafiia. Las cuentas por cobrar fundamentalmente son un instrumento de

mercadotecnia para promover las ventas...” (Gonzalez & Vera, 2013, pag. 12)

Toda empresa debe contar con el debido registro de los créditos que se le
han concedido a los clientes, o ventas derivadas de distintos conceptos a
prestacion de servicio o mercancias, teniendo constancia de documentos a favor

de la empresa como letras de cambios, titulos de crédito y pagarés.

1.1.1.7. Administracion de la cartera de cuentas po r cobrar.

Las cuentas por cobrar regularmente se introducen en un sistema que permite
administrar el tiempo maximo de pago y las fechas de vencimiento de las
mismas, por ello es importante llevar un control adecuado del orden de éstas,
con la finalidad de dar y conocer los cumplimientos del contrato que se acuerda
con el cliente, evitando de este modo intereses por mora, atrasos en pagos 0

deudas impagas.

Para una adecuada administracion de la cartera de crédito es
importante conocer los clientes de la empresa (...) qué factores
sirven para medir riesgo y de qué manera se puede evitar las
pérdidas como consecuencia de la presencia de riesgos en el

proceso de cobranza. (Morales & Morales, 2014, pag. 145).

Prevenir deudas impagas es posible a través de un estudio previo sobre el
futuro cliente, en donde se detallan su historial crediticio y acorde al mismo, se
determina si €l puede o0 no acceder a un crédito con la empresa, y disminuir de

este modo las pérdidas o los problemas de cobranzas.

Una de las medidas de prevencion efectiva en el campo de créditos, es
obtener una administracion adecuada sobre la cartera de clientes, que permitira

reaccionar de forma eficaz y oportuna ante las diversas situacion que se



presentan y ponen en riesgo el pago a tiempo del contrato ejecutado,
direccionando siempre hacia una cobranza atinada y positiva para la entidad.

1.1.1.8. Proceso contable de las cuentas por cobrar

El registro de las cuentas por cobrar se hace general a través del proceso

contable. (Véase figura 1)

llustracion 3: Contabilidad de otorgamiento de crédito y su cobranza

Dedinicidn de politicas
para el olargamienio del
crédito v la cobranza

Clrsilicacidin de cuentas
par cohrar de acuerdo
£00m S0 orgen

Regettro contable de
fuenias por cobrary
pilizas auxiliares

Saolicitud de
cridito

Entrega de biemes y
prestacidn de servicios

Alectaciones de cuenlas
por cobrar

Cancelacsin de cuentas
por cobrar en regislnes
contables

Autarizacidn para
el crédito

Dacumentacidn del

orédito

Emisslin de Las cuentas
pendientes por cobrar

Cobro de |3 cuenia
por cabras

Fuente: (Morales & Morales, 2014, pag. 184)

Elaborado por:

Melany Crespo

El primer paso antes de otorgar un crédito es dar conocer las politicas de

credito y cobranza que la entidad maneja con sus clientes, y bajo el

consentimiento de las partes se procede a realizar la solitud de crédito, en donde



se especifican el monto y la direccion que se le dara al mismo, y de acuerdo al
historial crediticio del futuro cliente se procede a autorizar o no el crédito, en caso
de ser autorizado se hace el requerimiento de toda la documentacion necesaria
como un registro de servicio basico que fundamente la direccion domiciliaria,
referencias personales, y otros requisitos que dependen de la empresa; una vez
entregada toda la documentacion se entrega los bienes y servicios pactados,
para luego clasificarlas dentro del sistema de la entidad segun sea su origen y
asi registrarlas en los libros contables en el rubro cuentas por cobrar, y dar paso
al proceso de cobranzas para el pago efectivo de la deuda obtenida y el contrato
entre la entidad y el cliente.

1.1.1.9. Cuentas relacionadas en la recuperacion de  cartera

El rubro de las cuentas por cobrar se encuentra asentadas en los activos
corrientes, que supone que se recuperara dicha cantidad de dinero en el
trascurso del afio, sin embargo, al no contar con ese crédito otorgado la entidad
tiende a tener problemas financieros, puesto que esa cantidad monetaria esta

destinada generalmente para nuevas inversiones

En el momento en el que se observan falencias de pagos de las cuentas por
cobrar, la empresa se desfinancia y si no tiene dinero como soporte econémico
en estas situaciones, se ve en la obligacion de optar por realizar créditos a otros
bancos, generando una deuda por pagar y por ende perdida en el valor bruto de

la inversion.

Para poder recuperar la cartera de la entidad, se aplican procesos legales
gue amparan sus derechos y las obligaciones del deudor, todo segun lo estipula

la Ley Gubernamental, y se exige el pago del valor absoluto adeudado.

» Cartera no vencida.- “...Esta se encuentra dentro de los términos de
cobro de acuerdo con la estimacion de la politica contable y que esta
pendiente del pago de las cuotas pertinentes de acuerdo con la

programacion otorgada por la empresa...” (Fierro & Fierro, 2015, pag. 10).

La cartera no vencida es la que hace referencia a los valores pactados

por cada pago y que se encuentran al dia, sin cobro de intereses por mora,
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0 atrasos en sus pagos, en otras palabras, es la que cumple con el
proceso previsto y pactado entre la empresa y el cliente.

e Cartera vencida. - Cuando los valores pactados en cada pago no se
hacen a tiempo, se considera como cartera vencida, en donde el cliente
se niega a presentar solucion inmediata al pago de su deuda, se procede
a enviar recordatorios y la recaudaciéon del crédito se otorga persuasivo,
complicado y mediante abogados.

» Cartera incobrable. - Existen clientes que se declaran insolventes, y no
dan lugar al pago del crédito, obligan a los empresarios a tomar la decisién
de enviar la deuda al rubro cuentas deudas de dificil cobro, en donde ellos
dan de baja a esa recaudacion y asumen los gastos y pérdidas generadas
por dicho crédito.

» Castigo de cartera incobrable. — Una vez acudido a todas las formas de
pago y no tener resultados de pago se procede a castigar la cartera y se
la considera incobrable, el cliente no tendrd acceso a créditos en ninguna
entidad.

» Control de cartera castigada. — Este control permitira mantener al cliente
deudor en cartera castigada, y en el momento que quiera acceder a algun
crédito se reflejara su historial crediticio a fin de no volver a caer en el

fraude.

* Recuperacién de cartera en el mismo afio. -  Una vez que la cartera se
recuperar al 100% en el mismo afio de haber sido otorgada, se debe
asentar en los reconocimientos de PCGA y en las NIIF:

- Se revisa la cancelacion de la deuda y se genera un nuevo valor
de deterioro acumulado por el pago anticipado del valor total.
- Se acepta el pago total de cliente.

- Se considera el ajuste contable sobre el deterioro acumulado.

* Recuperacion de cartera después de un afio . — Una vez que se
recupera el crédito en el afio posterior a su generacion, se lo asienta al

pago en caja y se cobra un valor por el deterioro de periodos anteriores.
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1.1.1.10. Cartera morosa

La cartera morosa expresa todas las deudas de los clientes de un Banco en
especifico, es decir, engloba la situacion de los clientes que no han cancelado
sus cuotas de pagos en el tiempo pactado entre Banco — Cliente, y por ende
reflejan deudas vencidas, que de una u otra manera representan pérdidas para
esta Entidad bancaria, en donde (Tuni, 2017, pp. 37 - 38) menciona los

siguientes puntos:

Perdidas crediticias. - en este punto el banco tiene en consideracién que
algunos de los créditos otorgados a sus clientes, por diferentes motivos pueden
no ser cancelados o devueltos, por ello, se anticipan a este resultado y toman
medidas segun las politicas de la Entidad.

Créditos morosos. — una vez que el Banco considere que el crédito no va a
ser cancelado en su totalidad, lo incluye como crédito moroso, en donde se
debera realizar ajustes con la finalidad de recoger el valor total del préstamo, en
donde los accionistas, y los gestores de la Entidad bancaria podran evaluar la
solvencia de los mismos. Los créditos morosos podran ser clasificados de la

siguiente manera

» Crédito vencido y no pagado. - es el crédito que se otorga y su
devolucion es minima, es decir, que el prestatario ha realizado unos que
otros pagos, teniendo un mal comportamiento crediticios y que por una u
otra razdn crea sospechas de que no representara mas pagos del valor
capital ni de los intereses.

» Credito minorado. - es el préstamo que ya ha vencido y la entidad
bancaria asume que el cliente no podra cancela por completo la deuda,
por ello en los estados financieros el banco, modifica el valor del crédito y
coloca el que asumen que podra cancelar el deudor, es decir, que el
Banco realiza una minoracion del valor prestado, a fin de recaudar al
menos un porcentaje y su perdida no sea excesiva o total.

» Credito fallido. - en esta fase, se confirma en definitiva que el crédito no

va a ser cancelado, por lo que se elimina de los estados contables y se lo
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estable como perdida de los recursos propios del banco, sin embargo,
esta entidad buscara recuperarlo.

1.1.2. Resultados financieros

Al estado financiero también se lo conoce como estado contable y es la
muestra de los procesos contables que se llevan a cabo durante un determinado
periodo de tiempo. “...El estado de resultados es un estado financiero que
muestra los ingresos, identificados con sus costos y gastos correspondientes y,
como resultado de tal enfrentamiento, la utilidad o pérdida neta del periodo
contable...” (Roman, 2017, pag. 74).

Los resultados financieros presentan las acciones econOmicas que la
empresa obtuvo durante un afio, permitiendo conocer al empresario, duefio o
gerente la estructura solvente de la empresa, analizar si es posible en base a
sus resultados anuales, seguir invirtiendo 0 mantenerse en su situacion hasta el

momento en que se pueden obtener mejores resultados.

“...Los estados financieros son una representacion financiera estructura de
la posicion financiera y las transacciones efectuadas por una empresa, Su
propasito es brindar informacion fidedigna para la toma acertada de decisiones
gerenciales...” (Zhanay, 2013, p. 11). Los estados de resultados financieros son
sin duda alguna una parte fundamental para una empresa, pues en ellos se ven
plasmados los movimientos contables y la capacidad de crecimiento de una
Entidad.

1.1.2.1. Objetivos que persigue

El objetivo de los estados financieros es mostrar siempre la situacion
financiera actual de una empresa, en donde se detallan rubros de ingresos,
egresos y patrimonio de la entidad como tal, dando a conocer los resultados
econdémicos que se obtienen y el flujo de los mismos durante un periodo
especifico, a fin de ayudar a la toma de decision de inversién y crédito,
basandose en la solvencia y liquidez de entidad, conociendo las bases de sus

recursos para tener un aproximado de capacidad financiera de crecimiento:
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- Nivel de Eficacia, eficiencia y operatividad.
- Rentabilidad

- Riesgos financieros

- Gastos de solvencias

- Liquidez empresarial
1.1.2.2. Rubros de resultados financieros

Las empresas cuyo fin es generar una ganancia, pueden obtener de diversas
formas sus ingresos, pero esto también conlleva gastos por varios motivos,
algunos de estos gastos no estan relacionados directamente a producir sus
bienes y servicios, para estos gastos existe una partida denominada gastos no
operacionales. A los gue si estan en las actividades normales de la empresa se

les llama gastos e ingresos operacionales

[lustracion 4: Rubro de Estado de Resultados

—

Ingresos

operacionales I Ingresos por servicios.

- Ingresos por ventas

Ingresos no - Ingresos financieros.

operacionales - Otros ingresos.
Rubros del r _

Estado de : Gastos - Gastlos. oper.aluonales de
R ltad ) — administracién
esultados operacionales .

- Gastos operacionales de ventas.

~ - Costo de venta.

Gastos no _| - Gastos financieros.
operacionales - Otros gastos.
Impuesto

de renta

S—

Fuente: (Mendoza & Ortiz, 2016)
Elaborado por: Melany Crespo
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Ingresos operacionales. Son aquellos que la empresa genera por venta de

sus productos o prestacion de sus servicios. Estos ingresos se relacionan con el

objeto social de la empresa.

Ingresos no operacionales. Conocidos también como ganancias y dentro

de estos ingresos se encuentran:

Ingresos financieros: son los ingresos que se obtienen por los intereses
obtenidos o producidos en documentos por cobrar e inversiones,
asimismo de las ganancias originadas por divergencias en el tipo de
cambio.

Otros ingresos: Otros ingresos que la empresa puede generar de

actividades varias que no son afines al objeto social.

Gastos operacionales. Estos gastos estan representados por:

Gastos operacionales de administracion: representado por todos los
gastos generados en el area administrativa.

Gastos operacionales de ventas: representado por todos los gastos
generados en el area de venta.

Costo de venta: constituye los costos de las productos que la empresa
vende, tanto en costos de fabricacibn como en compra de los bienes,

materiales o suministros.

Gastos no operacionales . Son considerados también como pérdidas y estan

representados por:

Gastos financieros: representan los gastos por intereses que la empresa
debe pagar surgiendo de sus obligaciones.
Otros gastos: gastos que se generan por actividades que no se

encuentran afines a la operacion de la empresa.

Impuesto de renta. Es obligacion y responsabilidad de toda empresa, pagar

al Estado un determinado porcentaje de sus utilidades al titulo de impuesto sobre

la renta. Pero en caso de que la empresa presente pérdidas en balance final,

esta no debera pagar impuesto sobre la renta.
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1.1.2.3. Andlisis financiero

“...El analisis de estados financieros, conocido también como el analisis
econdémico de una empresa, es un conjunto de técnicas utilizadas a fin de
diagnosticar la situacién actual y la perspectiva de una Entidad, puntos que son
tomados en consideracion para la toma de decisiones...” (Guzman & Sarango,
2014, pag. 35).

El andlisis financiero sin duda alguna, aporta desde una perspectiva interna,
a la toma de la mejor decision, direccionando a la Entidad para evitar errores y
corregir los ya existentes, cabe recalcar que para obtener un correcto analisis es
imprescindible recopilar la informacion de todos los estados financieros para
luego comparar los cambios tenidos y llegar a conclusiones que beneficien el

crecimiento de la empresa.
1.1.2.4. Ratios financieros

“...Los ratios financieros son coeficientes que proporcionan unidades
contables, extraidos desde los estados financieros de una compafiia; estos son
empleados con el fin de evaluar la situacion real de la organizacién en base a los
resultados reflejados en los estados financieros de la empresa...” (Gomez &
Gomez, 2016, pag. 34).

Ratios de liquidez. — son los valores con los que cuenta una Entidad para
solventar las deudas de vencimiento proximo, con la finalidad de cumplir
con todas sus obligaciones sin interrupciones por falta de fondos.

» Ratios de Gestion. — con esta ratio se logra medir la capacidad que tiene
la Entidad para administrar sus activos, es decir, se toma en consideracion
el volumen de crecimiento en la rentabilidad de la empresa como tal.

» Ratios de Solvencia. - es la capacidad que tiene la Entidad para abarcar
un endeudamiento, asi como para comprobar la cantidad y calidad del
mismo, dando a conocer el respaldo que tiene la empresa por parte de las
inversiones de terceros.

* Ratios de rentabilidad. - mide el nivel de ganancias que la empresa es

capaz de generar a través de sus operaciones, este es el ratio mas
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importante para las empresas con fines de lucros, pues logran con el,
verificar si las decisiones tomadas son las mas adecuadas para la

rentabilidad econdmica de Entidad.

1.1.2.5. Gestibén de riesgos

“...La Ley General de Instituciones del Sistema Financiero el riesgo es la
posibilidad de que se produzca un hecho generador de pérdidas que afecten el
valor econdmico de las Instituciones...” (Tipantufia, 2013, pag. 23).

Tipos de riesgos financieros

Los riesgos financieros como total son posibilidades que se pueden como
presentar en una Entidad Bancaria, y por ello, Mireya Tipantufia (2013, pags. 23

- 25), clasifica los riesgos en los siguientes tipos:

* Riesgo de crédito. — en el momento en que se ofrece un crédito bancario
a un cliente, se esta expuesto a que el mismo cumpla con todos sus pagos
a tiempo o por el contrario no cancele el valor del capital y los intereses
en su totalidad, siendo esto una probabilidad de perdida para el Banco ya
que al invertir dinero en un crédito se espera generar interés por ende
ganancias, y al no ser cancelado se convierte en perdida de capital para
la Entidad Bancaria.

* Riesgo de mercado. — es la posibilidad que tiene una Entidad Bancaria
de contraer perdidas debido a las variaciones del precio de un activo
financiero, puesto que estos valores cambian segun la temporada del
mercado, un tiempo precios altos, precios bajos o precios regulares.

* Riesgo de liquidez. - es el riesgo que tiene una Entidad Bancaria al no
contar con suficientes fondos monetarios para solventar su sistema
financiero en cuanto a las obligaciones que deben cumplir, esto ocurre
cuando existe una situacion ajena o imprevista y por falta de prevision
financiera, se debera vender activos y acciones con el fin de cubrir los

gastos generados obteniendo por lo consiguiente perdidas.
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1.2. Antecedentes investigativos

En la investigacion obtenida de fuentes bibliograficas en relacion con el
presente trabajo de investigacion cuyo tema, control interno en las cuentas por
cobrar y su incidencia en los resultados financieros de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “15 de Abril” de la ciudad de manta, se revisaron los siguientes temas

de investigacion:

Becerra, Biamonte y Palacios de la Universidad Peruana de las Américas,
elaboraron un informe con el tema “Cuentas por Cobrar y su Incidencia en la
Liquidez de la Empresa “Ademinsa S.A.C.” el cual muestra una disminucion
de la liquidez, misma que afecta el incumplimiento del compromiso de pago,
como obligaciones con el pago de plantilla, terceros y entidades financieras.

(Becerra, Biamonte, & Palacios, 2017, pag. 4).

Una de las alternativas de solucion que los autores estiman es establecer
mediante documento de gestion, las politicas de crédito y cobranza, con el
objetivo de llevar eficazmente las cuentas por cobrar para asi minimizar la cartera

vencida de clientes que incumplen sus pagos.

Becerra, Biamonte y Palacios recomiendan establecer los mecanismos de
control interno para efectuar el seguimiento a los procedimientos requeridos con
el objetivo de velar el cumplimiento y la mejora de las politicas segun el

comportamiento crediticio de los clientes. (pag. 31).

Por otra parte, Cruz, elaboré un articulo para la Revista Cientifica FAREM,
con el tema “Evaluacion del control interno y su incidencia en las cuentas
por cobrar de Foro Miraflor ” en el que se segun los resultados de la
investigacién, el cumplimiento de controles de cuentas por cobrar es deficiente
al no contar con un manual de crédito que especifique los procedimientos a
seguir para las cuentas por cobrar y la inexistencia de una provision para las

cuentas incobrables. (Cruz, 2013, pag. 30)

Las cuentas incobrables segun lo indica Cruz, afectan los resultados
financieros, y a la vez la utilidad del periodo, ya que dichas cuentas que no han

podido ser pagadas por lo clientes no estan debidamente saneadas, no tienen
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un estrato montos de cuentas vencidas totalmente en su plazo como cuentas

incobrables, mismas que deberian ser consideradas como un gasto.

Cruz, concluye que, la aplicacion de Controles Internos en la organizacion
tiene muchas limitaciones, y dentro de las mas importantes se puede mencionar
gue la responsabilidad sobre este no esta correctamente definida, por lo que se
considera que el control interno es deficiente y por ende los montos de Cuentas
por Cobrar presentados en los estados financieros no son confiables porque en
su estrato contienen cuentas consideradas incobrables tomando como

referencia el tiempo de vencimiento que tienen. (pag. 32)

Otra investigacion realizada por Cardenas y Velasco para la Revista Facultad
Nacional de Salud Publica, con el tema “Incidencia de la morosidad de las
cuentas por cobrar en la rentabilidad y la liquidez . estudio de caso de una
Empresa Social del Estado prestadora de servicios d e salud.” , tuvo como
objetivo determinar la incidencia de la morosidad de las cuentas por cobrar en la
rentabilidad y liquidez de la empresa, evidenciando mediante la investigacién de
tipo documental (estados financieros e in formes) el crecimiento acelerado de los
costos y los gastos sin ningun control con respecto al igualmente el crecimiento
de las cuentas por cobrar, lo cual incidio directamente en la sostenibilidad del

Hospital. (Cardenas & Velasco, 2014, pag. 16)

Con las evidencias que reflejaron en el Hospital un alto porcentaje de
morosidad y la insostenibilidad de los resultados financieros, la entidad presenta
la necesidad de promover lineamientos especificos y estrategias financieras

encaminadas a mejorar la competitividad y los servicios de salud.

Se considera entonces que la falta de un control interno en las cuentas por
cobrar puede volver vulnerable a las empresas impidiendo el 6ptimo desarrollo
de las actividades, por lo tanto, es importante establecer lineamientos de control
en el area de crédito y cobranzas que permita reducir el alto porcentaje de cartera

vencida y asi presentar excelentes resultados financiero.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO O ESTUDIO DE CAMPO
2.1. Meétodos y tipos de investigacion
2.1.1. Métodos de investigacion

Inductivo.- “...Este proceso se inicia por la observacion de acontecimientos
qgue generan el problema objeto del estudio con el propésito de llegar a una
conclusién y premisas generales...” (Palma & Torres, 2015, pag. 54).

En el presente trabajo investigativo se aplicara esta metodologia para la fase
inicial, utilizando la observacion previa para poder determinar las
inconveniencias presentes en la parte de crédito y cobranza, para luego concluir
que se debe auditar este rubro, en donde podremos encontrar las falencias o
debilidades existentes en los actuales procesos que se ejecutan, todo esto a

través de la observacidén de acontecimientos que se presentan en esta area.

Deductivo. — “...Al igual que el proceso anterior se inicia con la observacion
de acontecimientos generales que generan vulnerabilidad en el area de crédito
y cobranzas con el propésito de sefialar las verdaderas causas y efectos
contenidos en la situacion general...” (Palma & Torres, 2015, pag. 55).

Aplicaremos el método deductivo luego de haber observado todo el area de
crédito y cobranza y los acontecimientos que en ella se presentan, con la
finalidad de determinar cudles son las causas de la problematica y los efectos
que la misma tiene, especificamente tendremos una idea mas especifica sobre

el manejo del rubro de las cuentas por cobrar.

Analitico.- “...El método analitico permite aplicar posteriormente el método
comparativo, permitiendo establecer las principales relaciones de causalidad que
existen entre las variables o factores de la realidad estudiada...” (Abreu, 2014,
pag. 199)

Una vez haber observado y deducido los acontecimientos que se presentan
en el area de crédito y cobranza, damos paso al analisis de cada uno de ellos,
identificando cuales son los problemas que nos da el empuje para la realizacién
de esta investigacion, estableciendo la relacién de causa y efecto, recopilando

informacion necesaria para el proyecto investigativo.
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Sintesis.-  “...Es el procedimiento contrario: establece relaciones entre
distintos elementos, componiéndolos en wuna unidad mas compleja...”
(Villasenor & Gomez, 2014, pag. 30)

Cuando ya tenemos definido el efecto causa y efecto, ingresamos a una parte
en donde el conocimiento que tenemos de esta area va de lo simple a lo
complejo, es decir, que analizamos cada punto de cada acontecimiento,
determinando finalmente las consecuencias del problema que en este caso es el

control interno de las cuentas por cobrar.
2.1.2. Tipo de investigacion

Bibliografico.- “...Consiste en el desarrollo de la investigacion mediante la
utilizacion de las fuentes primarias y secundarias, constituye la investigacion del
problema determinado con el propdésito de ampliar, profundizar y analizar su
conocimiento producido por la utilizacion de fuentes primarias en este caso de
documentos y secundarias segun sea libros, periédicos, revista y otras

publicaciones..” (Gutiérrez, 2014, pag. 27).

Es importante contar con demas opiniones basadas en investigaciones
cientificas, por ello, una vez obtenida la sintesis de la problemética, procedemos
a investigar mas sobre el tema con la finalidad de profundizar y ampliar mas las
soluciones posibles al caso, a través de libros, documentos, informes cientificos,

entrevistas, periodicos, etc.
2.2. Poblacion de estudio
Poblacién

La investigacion se llevara a cabo en las oficinas de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “15 de Abril”, la poblacion a estudiar la conforman el total de
colaboradores de la Cooperativa que la integran: Gerencia, Consejo de
Administracion, Comisiones, Consejo de Vigilancia(Auditoria y oficial de
cumplimiento), Administrador de Riesgos, Jefe de Crédito y Cobranza (Oficial de
crédito y Cobranza/notificaciones), Departamento Juridico, Jefe de Agencia,
Departamento de Negocios, Departamento de Contabilidad, Jefe de

Operaciones (Caja, Atencion al Cliente y Seguridad) y Conserje.
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2.3. Muestra
Para la muestra se tomara en cuenta el personal involucrado en las cuentas

por Cobrar, Gerencia, Departamento Contable y Auditoria:

INVOLUCRADOS EN LA INVESTIGACION

TIPOS DE METODOS Y

PERSONAS N N
MUESTREO TECNICAS
Gerencia 1 | 1 | Total del Universo Entrevista

Departamento de
Contabilidad y Auditoria

2 | 2 | Total del Universo Entrevista

Jefe de Crédito y
Cobranza (Oficial de
Crédito/

Cobranzas/Notificaciones

3 | 3 | Total del Universo Encuesta

Jefe de Operaciones _ Encuesta y
_ 5 [ 5 | Total del Universo »
Caja, Observacion

Total 11 (11

Fuente: Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

2.4. Técnicas y procedimientos de la investigacion

Entrevistas.- “...Las entrevistas y el entrevistar son elementos esenciales en
la vida contemporanea, es comunicacion primaria que contribuye a la
construccion de la realidad, instrumento eficaz de gran precision en la medida
que se fundamenta en la interrelacion humana; proporciona un excelente
instrumento heuristico para combinar los enfoques préacticos, analiticos e
interpretativos implicitos en todo proceso de comunica...” (Ruiz, Borboa, &
Rodriguez, 2013, pag. 17)

La entrevista se aplica al Gerente de la cooperativa, para obtener informacion

de forma verbal o escrita mediante un banco de preguntas abiertas.

Encuestas.- “...La encuesta es una busqueda sistematica de informacion en

la que el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desee
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obtener, y posteriormente retine estos datos individuales para ser analizados de

forma agregada...” (Diaz, 2015, pag. 26)

Esta técnica se aplica a cada uno de los colaboradores de la cooperativa,

conformados por Departamento de Contabilidad y Auditoria, Jefe de Crédito y

Cobranza (Oficial de Crédito/ Cobranzas/Notificaciones, Jefe de Operaciones y

Caja.

Observacion

Esta técnica permite mirar los hechos relevantes de la situacion a estudiar,

manifestaciones y comportamiento de cada una de las personas inmersas en la

investigacion, desde el inicio hasta el final de la investigacion, estos datos sirven

de aporte para el andlisis de los resultados.

2.4.1. Analisis FODA

En lo externo

En lo interno

FORTALEZAS

DEBILIDADES

-indice sobre el promedio de
Cooperativas.

-Credibilidad de la Cooperativa.

-Instalaciones propias y
adecuadas.

-Crecimiento permanente de la
institucion.

- Convenios Institucionales.

-El proceso de induccion no es
suficiente para el desempefio del
cargo.

- Inadecuada organizacion
administrativa del personal.

- Sistema de comunicacion
interno no fortalecido.

- Sistemas y proceso manejados
desde la matriz (Portoviejo)

- Tasa de interés elevado.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

- Crecimiento del mercado.

- Planes de expansién fuera de
la provincia.

- Formaliza convenios
Institucionales que permitan la
formacién del talento humano.

- Demanda de servicios segun las
necesidades del sector.

- Aprovechamiento de
tecnologia disponible.

- Desarrollar servicios de
ahorro y crédito atractivos para
el mercado.

- Desarrollar programas de
capacitacion para el personal.

- Convenios de Cooperacién
con diferentes instituciones y
entidades financieras.

- Elaborar programas de
capacitacion al personal.

- Ejecutar procesos con los
cuales los tramites sean
menos demorados.

- Crear sistemas y procesos que
se manejen desde la agencia
Manta.

22




AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

Instituciones financieras que
brindan m3s servicio al cliente.
Entorno politico que puede
afectar la situacién
macroecondmica.

Reformas legales estatales que
afecten la relacién laboral.
Presencia de prestamistas
informales.

Reseccidén en la zona por
factores climatolégicos o la
falta de asignacién
presupuestaria por parte del
gobierno.

- Desarrollar servicios de
ahorro y crédito atractivos para
el mercado.

- Elaborar programas de

incentivo personal enfocados
al crecimiento personal.

- Establecer parametros en las
tasas de interés para de esta
manera poder competir en el
mercado local.

- Disefar procesos con los
cuales se agilita el tramite al
momento de solicitar un
producto o servicio.

Elaborado por:

Fuente: Cooperativa 15 de Abril
Melany Crespo Valencia
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2.5. Andlisis de resultados
2.5.1. Resultado de encuestas aplicada al personal  de la Cooperativa

Pregunta 1: ¢Considera usted que el procedimiento para otorgar crédito es

completamente idoneo?

Tabla 1: El procedimiento para otorgar crédito es idoneo

Alternativa Siempre Casi Siempre Algunas Veces Nunca Total
Frecuencia 6 3 1 0 10
Porcentaje 60% 30% 10% 0% 100%

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Gréfico 1: El procedimiento para otorgar crédito es idéneo

El procedimiento para otorgar crédito es
idéneo

= 10%

‘\\ d%

30% -J B Siempre
M Casi Siempre
m Algunas Veces

Nunca

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril

Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Interpretacion: EI 60% del personal de la Cooperativa 15 de Abril consideré que
el procedimiento para otorgar crédito es completamente idoneo, el 30%
consider6 casi siempre, mientras que el 10% considera algunas veces y el 0%

consideré que nunca

Analisis : Todo el procedimiento para otorgar crédito siempre es idéneo, al

considerarlo nunca se otorgaria deficiencia en la Cooperativa 15 de abril.
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Pregunta 2: ¢La Cooperativa cuenta con una base de datos de clientes

potenciales?

Tabla 2: La Cooperativa cuenta con una base de datos de clientes potenciales

Alternativa Siempre Casi Siempre Algunas Veces Nunca Total
Frecuencia 7 2 1 0 10
Porcentaje 70% 20% 10% 0% 100%

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Gréfico 2: La Cooperativa cuenta con una base de datos de clientes

potenciales

La Cooperativa cuenta con una base de datos de

clientes potenciales
sl

B Siempre
M Casi Siempre
1 Algunas Veces

Nunca

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Interpretacion: EI 70% del personal de la Cooperativa 15 de Abril consider6 que
la Cooperativa 15 de Abril cuenta con una base de datos de clientes potenciales,
el 20% consideré casi siempre, mientras que el 10% considera algunas veces y

el 0% consider6 que nunca.

Analisis : La cooperativa siempre cuenta con una base de datos de cliente, al
nunca considerarse la base de datos, la empresa no tendria un rol organizado y

habria pérdida de recursos de la Cooperativa 15 de abril.
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Pregunta 3: ¢La empresa presenta informes mensuales de cuentas por cobrar

por cartera vencida?

Tabla 3: La empresa presenta informes mensuales de cuentas por cobrar

Alternativa Siempre Casi Siempre Algunas Veces Nunca Total
Frecuencia 5 3 2 0 10
Porcentaje 50% 30% 20% 0% 100%

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Gréfico 3: La empresa presenta informes mensuales de cuentas por cobrar

La empresa presenta informes mensuales de
cuentas por cobrar

B Siempre
M Casi Siempre
m Algunas Veces

Nunca

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Interpretacion: EI50% del personal de la Cooperativa 15 de Abril considerd que
La empresa presenta informes mensuales de cuentas por cobrar por cartera
vencida, el 30% del personal de la cooperativa 15 de abril consideré casi
siempre, mientras que el 20% considera algunas veces y el 0% del personal de

la cooperativa 15 de abril considero que nunca.

Analisis: Todo control interno siempre garantiza la recuperacion de cartera

vencida, al considerarlo nunca sera un déficit para la Cooperativa 15 de abril.
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Pregunta 4 : ¢Considera usted que existe un control interno que garantice la

recuperacion de cartera vencida?

Tabla 4: Existe un control interno que garantice la recuperacion de cartera

vencida
Alternativa Siempre Casi Siempre Algunas Veces Nunca Total
Frecuencia 4 5 1 0 10
Porcentaje 40% 50% 10% 0% 100%

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Gréfico 4: Existe un control interno que garantice la recuperacién de cartera

vencida

Existe un control interno que garantice la
recuperacion de cartera vencida

M Siempre
M Casi Siempre
= Algunas Veces

Nunca

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril

Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Interpretacion: EI60% del personal de la Cooperativa 15 de Abril considerd que
existe un control interno que garantice la recuperacion de cartera vencida, el 30%
del personal de la cooperativa 15 de abril considerd casi siempre, mientras que

el 10% considera algunas veces y el 0% considero que nunca.

Analisis: Todo control interno siempre garantiza la recuperacién de cartera

vencida, al considerarlo nunca sera un déficit para la Cooperativa 15 de Abril.
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Pregunta 5: ¢Cree usted que el proceso de control interno de las cuentas por
cobrar facilita los resultados financieros de la Cooperativa?

Tabla 5: Proceso de control interno de las cuentas por cobrar

Alternativa Siempre Casi Siempre Algunas Veces Nunca Total
Frecuencia 7 2 1 0 10
Porcentaje 70% 20% 10% 0% 100%

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Graéfico 5: Proceso de control interno de las cuentas por cobrar

Proceso de control interno de las cuentas por
cobrar

M Siempre
m Casi Siempre
1 Algunas Veces

Nunca

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Interpretacion: EI 70% del personal de la Cooperativa 15 de Abril considerd que
el proceso de control interno de las cuentas por cobrar facilita los resultados
financieros de la Cooperativa, el 20% del personal de la cooperativa 15 de abiril
considero casi siempre, mientras que el 10% considera algunas veces y el 0%

consideré que nunca.

Analisis: Todo proceso de control interno de las cuentas por cobrar facilita los
resultados financieros de la Cooperativa y siempre va a facilitar informacion, al
nunca considerarse dificultara los resultados que se quieran obtener en la
Cooperativa 15 de abiril.
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Pregunta 6: ¢Considera usted que el control interno es una herramienta

importante y de medicion para la administracion y el area de crédito y cobranza?

Tabla 6: El control interno es una herramienta importante

Alternativa Siempre Casi Siempre Algunas Veces Nunca Total
Frecuencia 6 4 0 0 10
Porcentaje 60% 40% 0% 0% 100%

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Gréfico 6: El control interno es una herramienta importante

El control interno es una herramienta
importante

M Siempre
M Casi Siempre
1 Algunas Veces

Nunca

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Interpretacion: EI60% del personal de la Cooperativa 15 de Abril considerd que
el control interno es una herramienta importante y de medicion para la
administracion y el area de crédito y cobranza, el 40% consider6 casi siempre,

mientras que el 0% considero algunas veces y el 0% considero que nunca.

Analisis: Se considera siempre el control interno como una herramienta
importante y de medicion para la administracion y el area de crédito y cobranza,
al nunca considerarlo seria una mala técnica para la cooperativa lo que

proporcionaria un bajo rendimiento en la Cooperativa 15 de Abril.
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Pregunta 7: ¢Aplica usted las politicas sobre las condiciones generales de

crédito y cobranza?

Tabla 7: Politicas sobre las condiciones generales de crédito y cobranza

Alternativa Siempre Casi Siempre Algunas Veces Nunca Total
Frecuencia 4 5 1 0 10
Porcentaje 60% 30% 10% 0% 100%

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Gréfico 7: Politicas sobre las condiciones generales de crédito y cobranza

Politicas sobre las condiciones generales de
crédito y cobranza

B Siempre
M Casi Siempre
m Algunas Veces

Nunca

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril

Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Interpretacion: El 50% del personal de la Cooperativa 15 de Abril considera las
politicas sobre las condiciones generales de crédito y cobranza, el 40% del
personal consideré casi siempre, mientras que el 10% considera algunas veces

y el 0% considerd que nunca.

Analisis: Todas las politicas sobre las condiciones generales de crédito y
cobranza siempre proporcionarian factibilidad a la cooperativa, al nunca
considerarlas prevaleceria desconfianza en los créditos de la Cooperativa 15

de abril.
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Pregunta 8: ¢Considera necesario el disefio de una manual de procedimientos
de control interno en las cuentas por cobrar a fin de mejorar los resultados

financieros de la Cooperativa?

Tabla 8: Disefio de una manual de procedimientos de control interno en las

cuentas por cobrar

Alternativa Siempre Casi Siempre Algunas Veces Nunca Total
Frecuencia 9 1 0 0 10
Porcentaje 90% 10% 0% 0% 100%

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Gréfico 8: Disefio de una manual de procedimientos de control interno en las

cuentas por cobrar

Disefio de una manual de procedimientos de
control interno en las cuentas por cobrar

M Siempre
M Casi Siempre
1 Algunas Veces

Nunca

Fuente: Personal de la Cooperativa 15 de Abril

Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Interpretacion: El 90% del personal de la Cooperativa 15 de Abril considera el
disefio de una manual de procedimientos de control interno en las cuentas por
cobrar a fin de mejorar los resultados financieros de la entidad, el 10% considero
casi siempre, mientras que el 0% considera algunas veces y el 0% del considero

que nunca.

Analisis: Todo manual de procedimiento de control interno en las cuentas por

cobrar siempre mejorarian los resultados financieros en la entidad, al nunca
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considerarlo proporcionaria resultados erréoneos en el control interno de la

Cooperativa 15 de abiril.

2.5.2. Resultado de entrevista

ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE Y AUDITOR DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “15 DE ABRIL” DE LA
CIUDAD DE MANTA

1.- ¢(Cree usted que existe algun tipo de retraso en las cobranzas de los

creditos otorgados a los clientes?

En ocasiones, pero es algo que a veces no depende del departamento, pues se
dan casos que se notifica con tiempo al cliente sobre la fecha de pago de las
cuotas y ellos suelen atrasarse con dias, semanas, a veces no contestan las
llamadas y entonces se genera un retraso en las cuentas por cobrar y también
por algun motivo o inconveniente que pase en la empresa se retasa las

cobranzas, pero es rara vez g suele pasar, y eso en realidad nos afecta un poco.

2.- ¢(Cree usted que la persona encargada del depart amento de crédito y

cobranza son idéneos para desempefar tal funcion?

Por supuesto, se cumplen con la forma de garantizar el pago del crédito y los
medios de cobranza, aungque al comienzo de sus actividades en la empresa hay
que dedicarles tiempo a ensefiarles todo el proceso hasta que puedan realizar

sus actividades solos.

3.- ¢, De qué manera el actual proceso de controlint  erno de las cuentas por

cobrar inciden en los resultados financieros de la Cooperativa?

Si no se lleva a cabo de manera correcta obviamente no vamos a tener un

resultado financiero eficiente.

4.- ¢Los resultados financieros de la cooperativa s  on analizados

previamente por gerencia para la toma de decisiones  ?

Por supuesto, gerencia debe conocer si los resultados financieros son buenos,
presentan una excelente rentabilidad o si son bajos, en base a ellos se toma las

decisiones.
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5.- ¢Considera usted necesario implementar procedi  mientos de control
interno al area de cuentas por cobrar con la finali dad de mejorar los

resultados financieros?

Si, al implementar un control el area de cuentas por cobrar sera mucho mas
factible para la empresa ya que se tendria un seguimiento al cliente, pues cuando
se contrata al personal nuevo no se le facilita los procedimientos a través de
guias sino que se lo hace empiricamente y ellos deben acoger la experiencia

pOCO a poco.

6.- ¢ Qué procedimientos o lineamiento de control in  terno en los procesos
contables acorde a las necesidades de la Cooperativ  a considera usted que
se deba aplicar?

Se debe aplicar el control de todas las operaciones que constituyen en un plan
donde se establecen las politicas y procedimientos que persiguen la entidad con

el fin de proteger los recursos contables.
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CAPITULO I
PROPUESTA

Manual de Procedimientos al departamento
de Credito y Cobranzas como parte del
Control Interno sobre las cuentas por

cobrar.

Y Cooperativa de Ahorro y Credito
15 de Abril

Sequridad y Confianza

34



Tabla 9: indice de Propuesta

indice del Manual de
- Procedimientos al Cddigo: MP0O01

M ?Ispaé”‘Ai;'fi‘l departamento de Crédito | =o.ha: 06-01-2019
Sequridad y Confianza y Cobranzas como parte o
> Pagina 1/18

del Control Interno sobre
las cuentas por cobrar

1. Tema
Justificacion
3. Objetivos
* Objetivo general
* Objetivos especificos

N

4. Alcance de la propuesta
5. Informacién general de la empresa
* Presentacion

» Direccion
e Actividad
e Misién
e Vision

* Organigrama Macro

6. Descripcion de la Propuesta

* Requisitos para otorgar crédito

* Procedimiento para otorgar crédito

» Recepcion de la Solicitud de Crédito por parte del usuario

» Calificacion crediticia del solicitante

» Verificacién y constatacion de la informacion suministrada por el
usuario.

* Opinion técnica

» Aprobacién de crédito

* Ingreso del crédito al sistema

» Actividades del departamento de crédito y cobranza

7. Manual de Funciones

8. Factibilidad de la propuesta
9. Plan de Accién
10.Conclusiones

11. Recomendaciones

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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4 Cooperativa de Ahorro y Credite Manual de
]5 de Abnl Procedimientos al Cédigo: MP001

Sequridady Confianza | d€partamento de Crédito | pacha: 06-01-2019
yr y Cobranzas como parte

o del Control Interno sobre | 29ina 2/18

las cuentas por cobrar

1. Tema:

Manual de Procedimientos al departamento de Crédito y Cobranzas como

parte del Control Interno sobre las cuentas por cobrar.
2. Justificacion

En la investigacion realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de
Abril de la ciudad de Manta, se evidenci6 la ausencia de un Manual que le
permita al Departamento de Crédito y Cobranzas seguir procedimientos
establecidos que aporten de una manera mas facil la deteccion y reduccion de

riesgos de pérdidas de la cartera.

Es necesario realzar la importancia que tiene la implementacion de un
Manual de Procedimientos en el departamento de Créditos y Cobranzas en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril de la ciudad de Manta, puesto que
mediante la investigacion realizada se detecté que cuando ingresa personal
nuevo no obtienen sus conocimientos a través de los procedimientos, sino que
lo hacen de manera empirica, se les explica sobre las actividades a realizar

sin una guia de por medio.

3. Objetivos

* Objetivo general

Disefiar un Manual de procedimientos en el departamento de Créditos y
Cobranzas como eje para reducir tiempo, costos, gastos, etc., sobre las

cuentas por cobrar.

* Objetivos especificos
Identificar el procedimiento para otorgar un crédito en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito 15 de Abril de la ciudad de Manta.
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Determinar los procedimientos a seguir al momento de otorgar un
crédito.

Desarrollar los procedimientos en el manejo del control interno en las
cuentas por cobrar que permita mejorar los estados financieros de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril de la ciudad de Manta.

4. Alcance de la Propuesta

El Manual de procedimientos es aplicable a todo el Departamento de

Créditos y Cobranzas, especificamente el area de cuentas por cobrar.

Elaborado por: Melany Crespo Valencia

Cooperatlva de Ahorroy Credito Manual de
]5 de Abrll Procedimientos al Cabdigo: MP001

Seguridad y Confianza departamento de Credito | Facha: 06-01-2019
y

3 y Cobranzas como parte P4gina 3/18
- del Control Interno sobre agina

las cuentas por cobrar

5. Informacién general de la empresa
Presentacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril, brinda servicio y atencion
de calidad y oportuna a todos sus socios y clientes, logrando el prestigio,
seguridad y confianza para ser una de las cooperativas mas grandes de

Manabi con mas de 50 afios de trayectoria en el mercado.
Propietario

Actualmente la Cooperativa esta a cargo de la Economista Miriam Vera

Zambrano Gerente General de la Agencia Manta.
Direccion

La Agencia se encuentra ubicada en la Calle 12 Av. 6y 7 (EsqQ.)
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Actividad

La actividad propia de la entidad es brindar crédito a sus socios y terceros

con la finalidad de servir a las necesidades financieras que ellos presentan.
Vision

Seguridad, confianza y solidez a través del tiempo, para nuestros clientes.
Mision

Somos una institucién lider en satisfacer la demanda de servicios
financieros adaptandose a los cambios del entorno, que impulsan el desarrollo,

respondiendo las necesidades de nuestros socios y clientes con una

administracion, experimentada y abierta al cambio.

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Manual de

Procedimientos al Cédigo: MP001
yCooperatwadeAhorroyCredi.to departamento de Crédito Fecha: 06-01-2019
]5 de Abnl y Cobranzas como parte o
Seguridad y Confianza del Control Interno sobre | Pagina 4/18

las cuentas por cobrar

Organigrama Macro

Gerente General

Departamento Departamento Depart?n.\ento Departamento
de Crédito y .
Contable Legal de Operaciones
Cobranzas
Jefe del Jefe del Jefe del Jefe del
Departamento Departamento Legal Departamento de Departamento de
Contable P J Crédito y Cobranzas Operaciones
Asistente del Jefe Oficial de Crédito Caia1l
de Departamento Y Cobranzas !
Oficial de .
Notificaciones Caja 2
Caja 3
Caja 4

Fuente: Cooperativa 15 de Abril
Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Seguridad y Confianza y Cobranzas como parte o
> del Control Interno sobre Pagina 5/18
las cuentas por cobrar

6. Descripcion de la Propuesta

El presente Manual establece los procedimientos que se deben seguir
momento de entregar un crédito, asi como para realizar las cobranzas

respectivas.
* Requisitos para otorgar créditos

Una de las formas més efectivas y eficaces para controlar y minimizar
riesgos de pérdidas en los créditos o cuentas por cobrar, es la implementacién
de procedimientos que permitan al ejecutivo de la Cooperativa definir el perfil

adecuado del futuro cliente al otorgarle el crédito solicitado.

La persona encargada de velar por el cumplimiento de estas politicas es el
Jefe del departamento de Crédito y Cobranzas de la Cooperativa 15 de Abril,
todos los créditos que se efectuen con promesas de pago a corto, mediano o
largo plazo necesitan la supervision y aprobacion del mismo, considerando el
fin del éste, el monto y la capacidad del usuario para solventar y cumplir ese

compromiso.

El crédito debera ser indagado e inspeccionado para determinar el nivel de
riesgo de pérdida para la Entidad que pudiera existir si no se cumplen con los
pagos pactados entre el cliente y la Cooperativa. El cliente debera cumplir una

serie de requisitos para poder acceder al crédito. (Ver anexo).

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Procedimiento para otorgar el crédito

El proceso adecuado para otorgar un crédito, permite a la Cooperativa
optimizar sus recursos financieros, disminuyendo el margen de pérdidas por
ausencia del pago total del crédito, reconociendo los siguientes pasos que

deberan ser ejecutados con responsabilidad y en orden:

* Recepcion de la solicitud de crédito por parte del usuario.

» Calificacion del solicitante

» Verificacién y constatacion de la informacion suministrada por el usuario
en la solicitud de crédito.

* Opinion técnica

* Aprobacién del crédito.

* Ingreso del crédito al sistema.

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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del Control Interno sobre
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Procedimiento para otorgar el crédito

El proceso adecuado para otorgar un crédito, permite a la Cooperativa
optimizar sus recursos financieros, disminuyendo el margen de pérdidas por
ausencia del pago total del crédito, reconociendo los siguientes pasos que

deberan ser ejecutados con responsabilidad y en orden:

* Recepcion de la solicitud de crédito por parte del usuario.

» Calificacion del solicitante

» Verificacién y constatacion de la informacion suministrada por el usuario
en la solicitud de crédito.

* Opinion técnica

* Aprobacién del crédito.

* Ingreso del crédito al sistema.

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Recepcion de la solicitud de crédito por parte del usuario

La solicitud de crédito, debera ser llenado por parte del cliente en su
totalidad, evitando errores o tachones, en este formato se introduce los datos

generales del posible beneficiario, adjuntando la siguiente informacién:

» Copia a color de la cédula de ciudadania del solicitante.
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» Certificado de trabajo emitido por su empleador especificando el salario

percibido

* En caso de ser propietario de un emprendimiento o negocio, copia del

RUC o RISE.

» Copia de la declaraciéon de impuestos al SRI en caso de poseerlo

» Copiade un servicio basico (Luz, Agua, Teléfono), esto para verificar su

lugar de domicilio y del negocio. (Ver anexo).

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Calificacion crediticia del solicitante

Para conocer si el solicitante tiene o no la posibilidad de aplicar a un crédito

en la Cooperativa, se debe constatar mediante la plataforma de Buro de crédito

el comportamiento que éste ha tenido en otras Instituciones, y dependiendo de

ello se estipulara si puede o no acceder, en caso de acceder también servira

como delimitante del monto posible a otorgar. (Ver anexo)

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Verificacion y constatacion de la informacion suministrada por el

usuario

El auxiliar de crédito serd el encargado de verificar a través de la
informacion otorgada por el posible beneficiario, si ésta es correcta o no,
determinando la capacidad de pago del cliente, esto es posible de constatar
mediante visitas al mismo, en donde se conocerd el lugar de domicilio o
ubicacion del negocio, evaluando la afluencia de actividades y el flujo

econdmico que esto le da al propietario. (Ver anexo)

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Opinidn técnica

La opinién técnica es aquella que realiza la persona que analiza la
calificacion y tipo de ingresos econdmicos que tiene el solicitante, en donde
debate las probabilidades de que el usuario cancele totalmente la deuda, asi
como estudia la posibilidad de que no lo haga, determinando un margen de

riesgo de pérdida.
Aprobacion del crédito

Una vez que se revisa, verifica y constata la informacion suministrada por

el cliente, el jefe del area sera el encargado de aprobar o no el créditos,
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tomando en consideracion su estado en el Burd de crédito, su situaciéon
econdmica actual, el tipo de negocio que posee, el monto que requiere y

finalmente el fin de la solicitud del crédito.
Ingreso del crédito al sistema

En caso de ser aprobado el crédito, se subira al sistema toda la informacion
del mismo, con la respectiva tabla de amortizaciones en donde se fijan el valor

y nimero de la cuota y el interés por el tiempo pactado.

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Actividades del departamento de crédito y cobr  anzas

Determinacion de la calificacion crediticia del cliente

Medicion de la capacidad de endeudamiento del cliente.

Aprobacién de los créditos.

Evaluacién del rendimiento de los créditos.

Recuperacion de la cartera vencida.

Socializar con todo el personal sobre las politicas para otorgar un

crédito.

En el area de Cobranzas, se debe gestionar las cuentas por cobrar de tal
manera que cada una sea cancela, y de este modo minimizar pérdidas
monetarias, mediantes estrategias de cobranzas se es posible recuperar la
cartera vencida de los clientes, buscando el pago de los mismos a través de
llamados telefénicos, visitas domiciliaras, busquedas a través sus familiares,
garante, notificaciones juridicas, etc., para finalmente conseguir la baja de la

deuda. (Ver anexos)

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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¢DE QUE FORMA LA OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS DE
COBRANZA AYUDAN A REDUCIR TIEMPO, COSTOS, GASTOS Y
DEMAS FUNCIONES DEL PERSONAL?

La optimizacion de los procesos de cobranza es objetiva para el éxito
de la Cooperativa, pues brinda estabilidad financiera, impacta el
rendimiento de otros departamentos como servicio al cliente y créditos
y reduce tiempo, costos y gastos.

Realizar revisiones regulares de los procesos de aprobacién de
créditos, a fin de detectar errores o falencias en la informacion del
cliente.

Actualizar constantemente los datos de los clientes para establecer y
mantener una correcta gestion de las cuentas por cobrar, en caso de no
ser asi se perdera dinero en envio de notificaciones y personal de
cobranza, que al no encontrar al cliente perdera tiempo.

Perfeccionar el proceso de aplicacion de pagos, a fin de llevar un
correcto registro de los pagos para evitar disputas con clientes, al
hacerlo se reduce tiempo y gastos en el cobro de cuentas ya
canceladas.

Automatizando el proceso de cobranza se reduce el factor tiempo en
busqueda de informacién de clientes o datos sobre un crédito en

especifico.

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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7. Manual de Funciones

La elaboraciéon de un manual de funciones permite a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “15 de Abril”, realizar con mayor efectividad y eficacia su
actividad, puesto que al conocer las responsabilidades y acciones
competentes a cada cargo, se optimizan recursos como el valor tiempo dando
factibilidad a la empresa en su gestion, reduciendo riesgos operativos y

delimitando sus tareas. (Ver anexo)

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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8. Factibilidad de la Propuesta

Factibilidad financiera: es importante la inversion econdémica para la
aplicacién de la propuesta, la misma que debe socializada con todo el personal
del Departamento de Crédito y Cobranzas mediante capacitaciones sobre el

Manual.

Factibilidad Humana: es factible porque se desarrollara en el
Departamento de Crédito y Cobranzas y todo el personal participara para que

su aplicacion sea la adecuada, asegurando la viabilidad de la propuesta.
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Factibilidad tecnoldgica: sera factible debido a la aportacion de sistemas
informéticos que permitird llevar un control sobre las cuentas por cobrar

vencidas y por vencer.

Factibilidad legal: este Manual debe estar asociado al area juridica de la
Entidad, para que brinde asesoramiento y apoyo en la recuperacion de la

cartera vencida.

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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9. Plan de accidn

Actividad Objetivo Responsable Tiempo Verificacion
(semana)
Aprobacion Legalizar la | Gerencia. I Acta de
implementacion aprobacion

del Manual de
Procedimientos
al departamento
de Crédito vy

Cobranzas
Socializacion Socializar el | Gerencia Acta de
Manual de | Proponente socializacion

Procedimientos
al departamento
de Crédito vy
Cobranzas a fin
de obtener un
Control Interno

sobre las
cuentas por
cobrar.
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Implementacion | Establecer  un | Gerencia I Documentacion
control en base soporte de
al Manual de procesos  de
Procedimientos aplicacion
al departamento
de Crédito vy
Cobranzas a fin
de obtener un
Control Interno
sobre las
cuentas por
cobrar.

Evaluacion. Evaluar Gerencia. Registros  de
periddica mente cumplimiento
la efectividad de del Manual de
la propuesta Procedimientos

Seguimiento Dar Directiva de la Analisis

seguimientos a
al departamento
de Crédito vy
Cobranzas a fin
de verificar si se
cumple
eficientemente
con el manual de
procedimientos.

Cooperativa
de Crédito y
Ahorro 15 de
Abril.

comparativo

Elaborado por:

Melany Crespo Valencia
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10. CONCLUSIONES

Mediante las técnicas de investigacion aplicadas al personal de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito 15 de Abril, en el presente informe se concluyen lo

siguiente:

 En la Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 de Abril actualmente se
manejan crédito y cobranza en base a los conocimientos que el
personal posee, no obstante, se observa mediante la encuesta al

personal que no son ejecutados en su totalidad.

» La recuperacion de cartera vencida de las cuentas por cobrar incide en
los estados financieros de la cooperativa, debido a que en ocasiones no

se cumple con el pago a tiempo del crédito que se les ha otorgado.

* Finalmente, se concluye que es necesario implementar un plan de
accién que permita mejorar el Manual de procedimientos de control

interno de las cuentas por cobrar.

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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11. RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones, se recomiendan medidas de apoyo para que dar

mayor factibilidad y viabilidad a la presente propuesta:

» Inspeccionar periédicamente los procedimientos que aplica el personal
de crédito y cobranza, asegurando que se cumplan todas las

actividades en base a lo expuesto en el Manual de procedimientos.

* Regirse correctamente al manual de procedimiento de crédito y
cobranza para facilitar el manejo del control interno, de este modo se

obtendran mejores resultados en los estados financieros.

» Ejecutar la presente propuesta, a fin de mejorar el control interno en las
cuentas por cobrar, y de esto modo capacitar a todo el personal sobre
los procedimientos de los mismos, y hacer evaluaciones para saber si

dichos manuales estan funcionando de manera eficiente.

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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ANEXOS

Anexo 1: Formato de encuesta

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE CREDITO Y COBRANZ A,
CONTABLIDAD, JEFE DE OPERACICONES Y CAJA DE LA COOP ERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO “15 DE ABRIL” DE LA CIUDAD DE M ANTA

Objetivo: Determinar la incidencia del control interno de las cuentas por cobrar
en los resultados financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “15 de Abril”

de la ciudad de Manta.

Responsable: Melany Michelle Crespo Valencia

1.- ¢Considera usted que el procedimiento para otor gar crédito es

completamente idoneo?
Si

No

2.- ¢La Cooperativa cuenta con una base de datos de  clientes potenciales?
Si

No

3.- ¢La empresa presenta informes mensuales de cuen  tas por cobrar por

cartera vencida?
Si

No
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4.- ¢Considera usted que existe un control interno gue garantice la

recuperacion de cartera vencida?
Si

No

5.- ¢ Cree usted que el proceso de control internod e las cuentas por cobrar

facilita los resultados financieros de la Cooperati va?
Si

No

6.- ¢ Considera usted que el control interno es una herramienta importante

y de medicién para la administracion y el area de ¢ rédito y cobranza?

Si

No

7.- ¢ Aplica usted las politicas sobre las condicion es generales de crédito y

cobranza?
Si

No

8.- ¢Considera necesario el disefio de una manual de procedimientos de
control interno en las cuentas por cobrar a fin de mejorar los resultados

financieros de la Cooperativa?
Si

No
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Anexo 2: Formato de entrevista

ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE Y AUDITOR DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “15 DE ABRIL" DE LA CIUDAD
DE MANTA

Objetivo: Determinar la incidencia del control interno de las cuentas por cobrar
en los resultados financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “15 de Abril”

de la ciudad de Manta.

Responsable: Melany Michelle Crespo Valencia

1.- ¢(Cree usted que existe algun tipo de retraso en las cobranzas de los

créditos otorgados a los clientes?

2.- ¢(Cree usted que la persona encargada del depart amento de crédito y

cobranza son idoneos para desempefiar tal funcion?

3.- ¢, De qué manera el actual proceso de control int  erno de las cuentas por

cobrar inciden en los resultados financieros de la Cooperativa?
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4.- ¢Los resultados financieros de la cooperativa s  on analizados

previamente por gerencia para la toma de decisiones  ?

5.- ¢Considera usted necesario implementar procedi  mientos de control
interno al area de cuentas por cobrar con la finali dad de mejorar los

resultados financieros?

6.- ¢, Qué procedimientos o lineamiento de control i nterno en los procesos
contables acorde a las necesidades de la Cooperativ  a considera usted que

se deba aplicar?
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Anexo 3:

Manual de Procedimientos

Tabla 10: Requisitos para otorgar crédito

ik

" Cooporativa do Ahorro y Credia

]5 de Abril COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "15 DE ABRIL"
Seguridad y Confianza

_J;f Requisitos para otorgar Crédito

Ser mayor de edad.

Copia a color de la cédula de ciudadania del solicitante.
Certificado de trabajo emitido por su empleador especificando el
salario percibido y las aportaciones.

En caso de ser propietario de un emprendimiento o negocio,
copia del RUC o RISE actualizado, con un minimo de 6 meses
de haberlo obtenido.

Copia de la declaracion de impuestos al SRI, esto solo en el caso
de que el beneficiario sea una empresa o persona natural
obligada a llevar contabilidad.

Copia de un servicio basico (Luz, Agua, Teléfono), esto para
verificar su lugar de domicilio.

Copia de un servicio basico (Luz, Agua, Teléfono), esto para
verificar el lugar de ubicacion del negocio o emprendimiento del

beneficiario.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Tabla 11: Solicitud de Crédito

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "15 DE ABRIL"

- Direccion: Calle 12 Av. 6 y 7 Esq.
" Coaporativa de Ahorro y Cradio

15 de Abril | Teéfono: 052 622 399

Seguridad y Confianza | Email: info@coopa5abril.fin.ec

= RUC: 1390013678001
SOLICITUD DE CREDITO
Cliente: Sl NO
Tipo de Crédito: Microcrédito Consumo Vivienda

Destino de Fondos:

Monto del Crédito:

Nombres:

Apellidos:

Fecha de nacimiento: Dia Mes ARo

Cédula de ciudadania:

Email:
Teléfono Convencional: Celular:
Provincia: Ciudad:

Direccion domiciliaria:

Referencia: Teléfono Convencional:

Agencia donde desea se haga efectiva la solicitud:

Actividad Laboral: Empresa Propietario

Nombre del negocio o empresa en donde labora:

Tiempo de Funcién del negocio o tiempo laboral:

Otros ingresos: Sl No Especifique:

Ingreso Total al mes:

Observaciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Tabla 12: Calificacion Crediticia

Calificacién Crediticio

Dias de Atraso o

Caodigo
Mora Detalle
Desde Hasta
A 1 29 Normal
30 59 Bueno
B 60 71 Deficiente 1
72 89 Deficiente 2
c 90 115 Problema
116 120 Reiterativo
D 121 131 Problema permanente
132 149 Descuido
E 150 dias en adelante Pérdida

Elaborado por:

Melany Crespo Valencia
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Tabla 13: Formato de visita y seguimiento de las actividades econémicas del
usuario

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "15 DE ABRIL" 3

Departamento de Crédito

I Coopsnia debcmy G Formato de visita

]5 de Abril Cliente N° Fecha

-SEgundna‘ yConfianza Motivo: Dia Mes Afo

_

Visitador:

Actividades del Excelente Bueno |Regular |Alerta
solicitante

Razoén social del
negocio

Adecuaciones del
negocio

Fluencia de clientes

Funcionamiento del
negocio

Observaciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Tabla 14: Flujograma del proceso de cobranzas

JEFE DE CREDITOS Y
COBRANZAS

OFICIAL DE CREDITOS
Y COBRANZAS

OFICIAL DE
NOTIFICACIONES

CLIENTE

Ordena la gestion de

Recibe la gestion
de cobro

)

Analiza las
estrategias de
medicion de
tiempo

Realiza las
llamadas a los
clientes

Emite por via
electrénica los
avisos de cobro

Envia notificaciones al

oficial

Recibe las notificaciones
y elabora estrategias de
medicion de tiempo

Envia la informacion
para su aprobacion

| Proceso Incobrable

Recibe la
aprobacion y
realiza las
llamadas y visitas

al cliente

Realiza cobros
mediante notificaciones
juridicas

Recibe las
notificaciones juridicas
de cobro

Efectla el pago de
la deuda

~>| Proceso Cobrable

Elaborado por:
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Melany Crespo Valencia



Anexo 4: Manual de Funciones

Tabla 15: Funciones del Departamento de Crédito y Cobranzas

y Cooporativa do Ahorro y Credia
]5 de Abril COOPERATIVA DE AHORRO Y 4
f;gundﬂdyfanﬁanzu CREDITO "15 DE ABRIL"

Funciones del Jefe de Cobranzas

* Realizar reuniones con todo el personal de éarea a fin de
compartir informe sobre las actividades realizadas para la
recuperacion de la cartera.

* Analizar las cuentas por cobrar que tienden a dejar mayores
pérdidas econdmicas a la Cooperativa.

» Asesoramiento con el departamento juridico a fin de evitar gastos
legales para Entidad.

» Emitir un reporte sobre las carteras vencidas con probabilidades

de no ser canceladas a los Directivos de la Cooperativa.

Observaciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Tabla 16: Funciones del Oficial de Cobranzas

y Caaparativa do Ahoro y Cradia
15 de Abril COOPERATIVA DE AHORRO Y 5
S oy CREDITO "15 DE ABRIL"

Funciones del Oficial de Cobranzas

Reportar de forma diaria las actividades efectuadas durante su

jornada laboral.

* Revisar de forma diaria la cartera vencida y la que esta por
vencer.

» Gestionar de forma directa y personal los pagos de los clientes.

* Notificar a los clientes mediante llamadas, visitas domiciliarias
las cuotas vencidas o por vencer.

* Notificar al garante el vencimiento de los pagos luego de 60 dias
de mora.

Observaciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Elaborado por: Melany Crespo Valencia
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Tabla 17: Funciones del Asesor Legal

i
" Cooporativa do Aborro y Cradio

15 de Abril

Sequridad y Confianza
4

-

COOPERATIVA DE AHORRO Y 5

CREDITO "15 DE ABRIL"

Funciones del Asesor Legal

e Solucionar

las dudas e

inquietudes del personal del

Departamento de Crédito y Cobranzas, referente a las cuentas

por cobrar.

» Da apoyo al proceso de cobro de cuentas vencidas

» Determinar las cuentas por cobrar que deben ser llevadas a juicio

de pago.

Observaciones:

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado por:
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Melany Crespo Valencia




