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RESUMEN

La presente evaluacion a la gestion de la cartera vencida de almacenes Unihogar 1, cantén
Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2017-2018 tuvo como objetivo principal, lograr
mantener los niveles 6ptimos de las cuentas por cobrar y lograr el cumplimiento de los objetivos
propuestos. Para realizar la evaluacion se aplicd encuestas tanto a los clientes que se encuentran
en mora, como al personal que labora en el &rea de crédito y cobranza para de esta manera poder
obtener informacion real de los procesos que se realizan y poder identificar posibles falencias,
luego se analiz6 la evolucion de las ventas y cartera vencida, se aplicé también cuestionarios de
control interno para poder determinar el nivel de riesgo y confianza, se verifico que los clientes
cumplan con los requisitos de otorgamiento de crédito, por Gltimo se utilizé indicadores de gestion
de cartera. Con la aplicacion de estos métodos se pudo evidenciar que existe un nivel de confianza
bajo debido a que la empresa no cuenta con un manual de politicas de crédito y cobranza, existe
también una carencia de control a los procesos de otorgamiento de crédito, ademas de que no
tiene definidas estrategias de recuperacién de cartera. Por lo que se recomienda realizar
evaluaciones periodicas a través de indicadores para de esta manera poder medir resultados y
realizar comparaciones entre periodos, asi como también evaluaciones al personal y a los
procesos, para identificar aquellas areas criticas y tomar las medidas correctivas posibles,
establecer estrategias de recuperacion de cartera que proporcione la guia necesaria para un cobro

eficaz de las deudas y poder evitar que se incurra en mora.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <CARTERA
VENCIDA> <LIQUIDEZ> <CREDITO COMERCIAL> <POLITICAS DE COBRO>
<RIOBAMBA (CANTON)>

XV



ABSTRACT

The main objective of this evaluation of the past due portfolio management of Unihogar
warehouses 1, Riobamba city, Chimborazo province, period 2017-2018 was to maintain
the optimum levels of accounts receivable and to achieve the proposed objectives. To
carry out the evaluation, surveys were applied both to clients who are in arrears, and to
personnel who work in the credit and collection area, in order to obtain real information
on the processes being carried out and to identify possible shortcomings, then the
evolution of sales and past-due portfolio was analyzed, internal control questionnaires
were also applied to determine the level of risk and confidence, it was verified that clients
comply with the credit granting requirements, lastly, management indicators of purse.
With the application of these methods, it was evident that there is a low level of trust
because the company does not have a manual on credit and collection policies, there is
also a lack of control over the credit granting processes, in addition to the fact that it has
no defined portfolio recovery strategies. Therefore, it is recommended to carry out
periodic evaluations through indicators in order to measure results and make comparisons
between periods, as well as evaluations of personnel and processes, to identify those
critical areas and take possible corrective measures, establish strategies for portfolio
recovery that provides the necessary guidance for an effective collection of debts and to
avoid default.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <EXPIRED

PORTFOLIO> <LIQUIDITY> <COMMERCIAL CREDIT> <COLLECTION
POLICIES> <RIOBAMBA (CANTON)>

XVi



INTRODUCCION

En el presente trabajo de titulacion se realiza una evaluacion a la gestion de la cartera vencida de
almacenes Unihogar 1 de la ciudad de Riobamba, la cual es una empresa comercializadora de
productos de linea blanca y café, realiza ventas a crédito haciendo que se deba tener un mayor
control en la recuperacion de cartera. Dentro de esta entidad se ha observado la existencia de
problemas que afectan a la empresa, es asi como en el &rea de cartera vencida las estrategias de
recuperacion no se han definido, por lo que existe un indice elevado de la misma, no existe un
manual de crédito y cobranzas, lo que provoca que los empleados no tengan las guias necesarias
al momento de otorgar crédito a los clientes, no se realiza una evaluacion adecuada a los sujetos
de crédito, ni existe un control al proceso de otorgamiento de crédito, por ello se ha visto la

necesidad de realizar el presente tema de investigacion el cual esta dividido en 3 capitulos.

Capitulo I: Marco tedrico referencial, dentro de este se determind el problema objeto de estudio
desde un analisis macro, meso y micro se desarrolla el marco tedrico relacionado con la

evaluacion de la cartera vencida, el cual servira de ayuda para el desarrollo de la investigacion.

Capitulo 1I: Marco metodoldgico, se definen los métodos, técnicas e instrumentos que se
utilizaron asi como entrevista, encuesta que fuerén un aporte importante para la recopilacién de

la informacioén.

Capitulo I11: Marco de resultados y discucion de resultados, se desarrolla la propuesta yel analisis

de todos aquellos resultados obtenidos en la ejecucion de la propuesta.



CAPITULO I : MARCO TEORICO REFERENCIAL.

1.1 Planteamiento del problema

Segun la CEPAL (2018), 7 de cada 10 empresas comerciales enfrentan problemas como cartera
vencida provocada al momento que estas ofrecen créditos a sus clientes en ocaciones sin el
andlisis adecuado de sus politicas de crédito o el escaso seguimiento de la cartera, por ende hace
que incremente el valor de sus cuentas por cobrar, aumento de los costos financieros incluso de
llegar hasta la quiebra, por lo que es necesario se tomen medidas de alerta temprana para asi de

esta manera se puedan reducir los riesgos.

El segundo sector que aporta mas a la economia del Ecuador segun el Banco Central es el sector
del comercio tanto al por mayor y menor de electrodomésticos, debido a que existe una alta
demanda de electrodomésticos importados ya sea por distintas caracteristicas calidad o precio.
Por lo que las empresas principalmente las pequefias y medianas venden sin un analisis de sus

politicas de crédito y cobranzas.

En la provincia de Chimborazo existe un alto nivel de empresas que se dedican a la
comercializacion de electrodomésticos, Segun datos del INEC (2014), directorio de empresas y

establecimientos hay 504 empresas dedicadas a esta actividad.

Almacenes Unihogar es una empresa dedicada a la comercializacion de electrodomésticos segun
datos de la empresa al 31 de diciembre del 2018 existieron clientes con dias de mora hasta los
480 dias. El plazo maximo otorgado por la empresa para dar crédito es de 360 dias. Estos clientes
no cancelan los valores respectivos, y exceden el tiempo convenido de pago, esto afecta a la

empresa ya que necesita adquirir nueva mercaderia, para el crecimiento de la empresa.

Dentro de los principales problemas que tiene la empresa en lo que a cartera vencida se refiere es

que:

¢ No existe un manual de crédito y cobranzas, lo que provoca que los empleados no tengan las

guias necesarias al momento de otorgar crédito a los clientes.

e No se realiza un seguimiento adecuado de la cartera vencida, ya que no tiene definido de
manera exacta los procedimientos a seguir para la recuperacion de la misma lo que provoca

una disminucion de su liquidez.



e Los empleados por cumplir las metas asignadas individualmente por gerencia y cobrar sus

comisiones, no realizan una evaluacion correcta al sujeto de crédito.

Es importante que la empresa adopte rapidamente 6ptimas soluciones ya que si continta con los
problemas antes encontrados no se podra recuperar la cartera vencida de afios anteriores; no se
podra manejar la parte créditicia con total seguridad; asi mismo, gerencia no podra tomar
desiciones acertadas para poder corregir aquellos errores existentes, poco a poco la empresa

perderia el prestigio y no se cumpliria con los objetivos.

Se considera importante para la empresa evaluar la cartera vencida, ya que la morosidad de los
clientes representa un gran riesgo afectando su rentabilidad y por ende su supervivencia, una
correcta evaluacion ayudara a identificar aquellas debilidades, falencias en la gestion de las

cuentas incobrables.

1.2 Formulacién del problema.
¢De qué manera incide la evaluacion a la gestion de la cartera vencida de almacenes Unihogar 1,
del cantdn Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2017-2018, en el mejoramiento de la

gestion de sus cuentas por cobrar?

1.3 Delimitacion del problema.

Campo: Contabilidad

Area: Financiera

Espacio: Departamento de cobranzas
Limite Espacial: Almacén Unihogar 1
Limite Temporal: 2017- 2018

1.4 Justificacion

1.4.1Justificacion tedrica

La presente investigacion tuvo un aporte tedrico ya que se buscé beneficiarse de todo el contenido
referente ala gestion de cartera vencida de los diferentes autores tales como en libros, articulos
cientificos, tesis, etc., para de esta manera elaborar un marco referencial solido que sirva de
ayuda en el desarrollo de la evaluacién a la cartera vencida y también permitié obtener un

conocimiento mas profundo.

1.4.2 Justificacion metodologica .
El presente trabajo se justificd desde la parte metodoldgica ya que se utilizé el método inductivo

y deductivo por que se parti6 del total de los créditos otorgados, se trabajé con aquellos que por
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varias circunstancias no han procedido a cancelar, ademéas se establecié politicas para su

recuperacion .

1.4.3 Justificacién académica.

Se justificd la investigacion desde el punto de vista académico, ya que en su desarrollo se aplicd
todos aquellos conocimientos adquiridos en la formacion académica para realizar la evaluacion
a la gestion de la cartera vencida el cual permitié generar también méas conocimientos que fue de
ayuda para el crecimiento profesional y para la obtencién del titulo de ingeniera en Contabilidad
y Auditoria C.P.A.

1.4.4 Justificacion préctica .
Para la elaboracién del trabajo de investigacion se justificd de manera practica ya que se realizo
una evaluacién a la gestién de la cartera vencida, se emitié un informe para la 6ptima toma de

decisiones que es de gran ayuda para almacenes Unihogar 1.

1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general .

e Evaluar la gestion de la cartera vencida en almacenes Unihogar 1, canton Riobamba,
provincia de Chimborazo, mediante indicadores de gestién de cartera, para mantener los

niveles 6ptimos de las cuentas por cobrar y el cumplimiento de los objetivos propuestos.

1.5.2 Objetivos especificos.

e Construir el marco teérico conceptual acerca de la gestién de cartera vencida el cual permita
solucionar la problematica, mediante la informacién adquirida de fuentes bibliogréficas,
libros de varios autores, que contribuyan para el desarrollo del trabajo.

e Diagnosticar la situacion actual de la cartera vencida de almacenes Unihogar 1, a través del
uso de métodos, técnicas y herramientas de investigacion, que recaben informacion
suficiente, relevante que permitan determinar la problematica de la empresa.

e Evaluar la gestion de la cartera vencida, mediante el uso de indicadores para la posterior

elaboracion de un informe que sirva para la acertada toma de decisiones.



1.6 Antecedentes investigativos.

Para el desarrollo del trabajo de investigacion, evaluacion a la gestion de la cartera vencida se
indagd aquellos trabajos antes realizados, lo cual servié como apoyo para la realizacion de la

presente investigacion.

Segun Andino, C.(2017) en su trabajo de titulacién denominado, “Andlisis de la cartera vencida de
clientes y su impacto en los indices financieros de la empresa electrodomésticos Andino Duque
Cia. Ltda. en el periodo 2015-2016”. Universidad Internacional SEK. Facultad de Ciencias
Sociales y Juridicas, concluye que:

Una de las situaciones que afecta al Ecuador actualmente es la crisis econémica que las empresas
privadas han sufrido afectando su rentabilidad, debido a la disminucién del poder adquisitivo de
las personas lo que provocando que las ventas disminuyan haciendo que estos tampoco puedan

pagas sus deudas por ende la morosidad en la cartera y de las cuentas por cobrar. (p.138)

Por su parte Cuenca, E. (2017, p.47) en su trabajo de investigacién Analisis del proceso de cartera
vencida en el negocio “Almacenes Derik”, Canton la Troncal, Provincia del Guayas, periodo
2016. Universidad Catolica de Cuenca. Unidad Académica de Administracién, concluye que:
“que concede el crédito a sus clientes sin el analisis adecuado de sus politicas de crédito, asi como
también que no realiza una verificacion correcta y un respectivo control de las cuentas por

cobrar”.

Finalmente Oleas,C, & Marfetan,K. (2014) en su trabajo de investigacion denominado: “Analisis de las
causas de cartera vencida en el Comercial Lemart” en la ciudad de milagro y sus
consecuencias ”. Universidad Estatal de Milagro. Unidad Académica Ciencias Administrativas y

Comerciales, concluyen que:

En la actualidad las politicas de crédito y cobranzas han cobrado mucha importancia, y en especial
la cartera vencida, por esta razon hay empresas que se dedican exclusivamente a la realizacion de
esta actividades, las politicas de crédito pueden influir de manera importante en las ventas, el
crédito es uno de los muchos factores que influyen en la demanda del producto del comercial.
(p-99)

Con todo lo mencionado anteriormente realizar evaluaciones a la cartera vencida es necesario e
importante ya que asi de esta manera se puede encontrar puntos criticos dentro de la gestion de
esta, implemetar acciones para poder corregir errores Yy evitar riesgos, de esta manera se podra
lograr un desarrollo adecuado de los procesos y cumplir con los objetivos establecidos el cual

llevara a un crecimiento a nivel empresarial 6ptimo.



1.7 Antecedentes histéricos.

Las micro, pequefias y medianas empresas (mipymes) dentro de estas las comerciales son muy
esenciales dentro del tejido productivo y a su vez también suelen tener problemas al momento
de realizar el cobro de facturas ya vencidas, lo cual afecta a su flujo de efectivo y el desarrollo

de la empresa.

Almacenes Unihogar es una empresa que se dedica a la venta de electrodomésticos, linea café y
demas articulos para el hogar, el 12 de julio de 1984 comenzé sus operaciones en la ciudad de
Riobamba en las calles veloz y Juan montalvo, debido al constante esfuerzo realizado por su
equipo de trabajo apertura un nuevo local ubicado en las calles veloz y pichincha, el cual en la
actualidad es su matriz. Es una empresa reconocida no solamente en la ciudad si no fuera de ella
y como apoyo a la poblacion en la creacion de mas fuentes de empleo se crea en septiembre del
2003 el tercer local en las calles Junin entre Tarqui y 5 de junio. Esta empresa en la actualidad
es conocida a nivel nacional debido a la calidad de sus productos, excelente atencion a los clientes

entre otros.

1.8 Fundamentacion legal .

Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion fué necesario conocer ciertos ambitos

legales que se ven contemplados en:

1.8.1 Constitucién del Ecuador

Art. 302.- Las politicas monetaria, crediticia, cambiaria y financiera tendran como objetivos:

1. Suministrar los medios de pago necesarios para que el sistema econdmico opere con eficiencia.
2. Establecer niveles de liquidez global que garanticen adecuados margenes de seguridad
financiera.

3. Orientar los excedentes de liquidez hacia la inversion requerida para el desarrollo del pais.

4. Promover niveles y relaciones entre las tasas de interés pasivo y activo que estimulen el ahorro
nacional y el financiamiento de las actividades productivas, con el prop6sito de mantener la
estabilidad de precios y los equilibrios monetarios en la balanza de pagos, de acuerdo al objetivo
de estabilidad econdmica definido en la Constitucion

Art. 310. El crédito que otorgue se orientard de manera preferente a incrementar la productividad
y competitividad de los sectores productivos que permitan alcanzar los objetivos del Plan de

Desarrolloy de los grupos menos favorecidos, a fin de impulsar su inclusion activa en la economia

1.8.2 Politica comercial

Art. 304.- La politica comercial tendréa los siguientes objetivos:



1. Desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos a partir del objetivo estratégico
establecido en el Plan Nacional de Desarrollo.

2. Regular, promover y ejecutar las acciones correspondientes para impulsar la insercién
estratégica del pais en la economia mundial.

3. Fortalecer el aparato productivo y la produccion nacional.

4. Contribuir a que se garanticen la soberania alimentaria y energética, y se reduzcan las
desigualdades internas.

5. Impulsar el desarrollo de las economias de escala y del comercio justo.

6. Evitar las practicas monopolicas y oligopdlicas, particularmente en el sector privado, y otras

que afecten el funcionamiento de los mercados.

1.8.3 Cadigo organico monetario y financiero

Seccion 17

Del registro de datos crediticios

Articulo 357.- Registros de datos crediticios.

El registro de datos crediticios esta a cargo de la direccién nacional de registro de datos publicos.
La direccion nacional de registro de datos publicos tiene la obligacidén de administrar la base de
datos crediticios y podra generar reportes de referencias crediticias en forma exacta y actualizada,

de acuerdo con la ley.

1.8.4 Ley Organica de régimen tributario

Art 10 .- Las provisiones para créditos incobrables originados en operaciones del giro ordinario
del negocio, efectuadas en cada ejercicio impositivo a razon del 1% anual sobre los créditos
comerciales concedidos en dicho ejercicio y que se encuentren pendientes de recaudacién al cierre
del mismo, sin que la provision acumulada pueda exceder del 10% de la cartera total. Las
provisiones seran deducibles hasta por el monto que la junta de politica y regulacion monetaria y

financiera establezca.

1.8.5 Ley organica de defensa del consumidor y su reglamento

Art. 4.- Derechos del consumidor.-

1. Son derechos fundamentales del consumidor, a méas de establecidos en la constitucion politica
de la republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales
del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de
Optima calidad y a elegirlos con libertad.

3. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y
servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas calidad, condiciones
de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que

pudieran presentar.



4. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de los
proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones éptimas de
calidad, cantidad, precio, peso y medida.

5. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos comerciales
coercitivos o desleales.

6. Derecho aque en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos que estara
a disposicion del consumidor, en el que se podré anotar el reclamo correspondiente, lo cual
seré& debidamente reglamentado.

1.9 Fundamentacion tedrica

1.9.1 Evaluacién.

Segun Hernandez, E. (2016) menciona que:

Es una herramienta sistemética que, con base en unos criterios y a través de unas técnicas, mide,
analiza y valora unos disefios, procesos y resultados con el fin de generar conocimiento Gtil para
la toma de decisiones, la retroalimentacion, la mejora de la gestion y el cumplimiento de unos

objetivos (p.196)
Mientras que por su parte Oropeza, A. (2005) menciona que :

Es un proceso que tiene por finalidad determinar si han sido utilizada el grado de eficacia y
eficiencia, con que han sido empleados los recursos destinados a alcanzar los objetivos previstos,
posibilitando la determinacion de las desviaciones y la adopcion de medidas correctivas que
garanticen el cumplimiento adecuado de las metas presupuestadas. (p.34)

La evaluacion es un proceso sisteméatico y ordenado, el cual ayuda en la recoleccién de la
informacidén para asi de esta manera determinar errores y poder corregirlos ademas de lograr

cambios y cumplir con los objetivos propuestos.

1.9.2 La evaluacién como proceso.
SegUln Foronda y Foronda (2015, p.18) menciona que: tiene cualidades que cumplir y estas se han

clasificado de la siguiente manera:

Vélidez: Se refiere a la precisién en la utilizacién de todos aquellos instrumentos de medicién en
un trabajo de investigacion aplicados en el proceso de evaluacién, trata también del grado en el

cual el proceso de evaluacion mide lo que pretende medir

Confiabilidad: Trata de la confiabilidad de los diversos instrumentos de medicion los cuales
permitan obtener resultados confiables, siempre que su sucesiva aplicacion, se obtengan los

resultados constantes.



Practicidad: Refiere a la similitud en las opiniones emitidas por examinadores independientes y
competentes con referencia a los resultados logrados por cada uno de los elementos de un

instrumento de medicion.

1.9.3 Gestion.
Segun Gullo, J y Nardulli, P. (2015, p. 36) menciona que “es un conjunto de procesos l6gicos y
sisteméticos dentro del cual es necesario la aplicacion del conocimiento general, herramientas,

estrategias el cual lleva al cumplimiento de objetivos”.

1.9.4 Gestidn organizacional.

Segun Gullo, Jy Nardulli, P. (2015, p. 36) afirman que

La gestion organizacional tiene que ver con pasos fundamentales , entre ellas se tiene la
planificacidn, en segundo lugar la implementacidn es decir la puesta en marcha , la tercera etapa
de control y regulacién en cuarta instancia la revision y ejercicio de acciones para lograr el

cumplimiento de objetivos.

1.9.5 Control interno .

De acuerdo con Estupifian , R y Niebel, B. (2015), afirman que:

Es el plan que adopta cada empresa con sus procedimientos y métodos tanto operacionales como

contables para asi de esta manera ayudar al cumplimiento de objetivos administrativos.

¢ Informacion actualizada de la empresa.

e Una correcta coordinacion de las funciones.

¢ Realizar un seguimiento al cumplimiento de objetivos.
e Mantener una ejecucion eficiente.

o Determinar si la empresa esté aplicando las politicas establecidas. (p.7)
Mientras que Mantilla, S. (2013) acerca del mismo tema establece que :

Es un proceso el cual es ejecutado por la alta direccion de la empresa asi como también por el

personal que labora en la misma, el cual proporciona seguridad razonable en:

o Efectividad y eficiencia de las operaciones
¢ Suficiencia y confiabilidad de la informacién financiera

e Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables. (p.16)

1.9.6 Objetivos del control interno

De acuerdo con Estupifian , R y Niebel, B (2015), afirman que los objetivos del control interno son:

e Proteger los activos y salvaguardar los bienes de la empresa.

o Verificar la razonabilidad y confiabilidad de los informes contables y administrativos.
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e Promover la adhesion a las politicas administrativas establecidas

e Hacer que las metas y objetivos programados se cumplan. (p.19)

1.9.7 Elementos que se integran en un sistema de control interno

Figura 1-1: Elementos que se integran en un sistema de control interno.

Fuente: Libro , Elementos bésicos de control, la auditoria y la revisoria fiscal, Juan Carlos Manco.
Realizado por: Naula, P. (2020)

1.9.8 Coso 11
Segun los autores Estupifian, R y Niebel, B (2015),establece que:

Es un proceso , un medio para un fin, el cual es efectuado por la junta de directores, la
administracion y demés personal de cada uno de los niveles de la organizacion mediante la
utilizacion de estrategias, para asi de esta manera identificar eventos potenciales que pueden llegar
afectar a la empresa y administrar los riesgos de manera que se pueda proveer de seguridad

razonable a la entidad y el correcto cumplimiento de objetivos.(p.74)
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1.9.9 Componentes del coso I1.
Segun Tapia, K. Rueda, S. y Silva, R (2017, p.63), mencionan que los componentes del control interno

son:

Ambiente interno .- Conjunto de normas, procesos y estructuras las cuales proveen las bases
para llevar el control interno, es indispensable que la alta direccion establezca responsablidades
de supervision, es la base de los demas componentes del coso.

Establecimiento de objetivos.- La eficacia en el cumplimiento de los objetivos dependeréa de los
claros, medibles, cuatificables que estos sean, es decir estos deben estar alineados con las

estrategias de la organizacién.

Identificacion de eventos.- Un evento es un suceso de importancia que se encuentra programado,
es importante verificar cuales son los riesgos potenciales tanto internos como externos, para poder

identificar los eventos.

Evaluacion de riesgos.- Una vez que an sido establecidos los objetivos es de mucha importancia
identificar aquellas situaciones gque pudieran impedir su cumplimiento y de tomar desiciones para

reducir su impacto.

Respuesta al riesgo .- Una vez que los riesgos han sido evaluados los altos directivos deben
determinar como responder a ellos debemos tomar en cuenta que las respuestas al riesgo son:

evitar, reducir, compartir y aceptar.

Actividades de control.- Son todas aquellas politicas y procedimientos que ayudan asegurar que
las respuestas establecidas por la alta direccidn frente a los riesgos se lleven a cabo de manera

correcta.

Informacion y comunicacion.- La informacion relevante debe ser obtenida de fuentes tanto
internas como externas, se identifica captay comunica en forma y plazo adecuado, es importante
que la comunicacion fluya en todos los departamentos de la empresa para asegurar que estos

sistemas funciona de manera adecuada.

Monitoreo.- La totalidad de la gestién de riesgos se supervisa, realizando modificaciones

oportunas cuando se necesita.(p.63)

1.9.10 El crédito como valiosa herramienta de la administracion.

Segun Villasefior, E (2007), menciona que:

El crédito se considera una herramienta muy importante y fundamental para la superviviencia de
las empresas, aquellas planificacion que se realiza desde el punto de vista de la mercadotecnia
ayudara mucho en el aumento de las ventas. El echo de conceder créditos a los clientes es

importante ya que se puede generar ingresos mediante el aumento de los volimenes de venta y
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asi la empresa va a crecer, pero también se debe realizar un andlisis a los procesos de crédito para

evitar caer en morosidad (p.16).

1.9.11 El crédito comercial

El autor Rodriguez,0. (2008, p.36), menciona que :“el crédito comercial se puede conceder mediante
al aplazamiento de pagos de una transaccion ya sea de bienes o servicios que sean objeto del
negocio, el vendedor se convierte en deudor y el comprador asume el papel de acreedor”,

Por otra parte Brachfield, P. (2009, p28), afirma que: “el crédito comercial es la venta de bienes o
servicios de manera inmediata, mediante un acuerdo a cambio de una obligacion de pago en un

plazo determinado, es la posibilidad de obtener dinero a futuro”.

El crédito comercial permite vender unidades del mismo producto a precios efectivos distintos
segun el tiempo al que se otorgue el crédito.

1.9.12 Ventajas del crédito comercial .

Segln Van Horne, J y Wachowicz, (2002, p.292), establece que: “el crédito comercial tiene ventajas
como: ventaja competitiva es decir ofrecer condiciones de pago atractivas. Una via para fidelizar
a los mejores clientes a través de establecimiento de relaciones comerciales a futuro. El crédito
comercial es fundamental en la economia ya que asi facilita que exista mas transacciones

comerciales y también se impulsa a la capacidad productiva del pais y la economia de la empresa.

1.9.13 La gestion del crédito comercial.

Segun Eslava,, J. (2003), menciona que la gestion del crédito comercial tiene que ver con:

Pedido eventual: Esta empieza en el momento en que se cierra la venta y acaba en el momento
en que se procese el pedido, si existe alguna ineficiencia propia de la empresa puede producir

gue exista cuellos de botella, lo cual afectara negativamente en la liquidez de la empresa.

Entrega: Empieza con el procesamiento del pedido hasta el momento hasta que se entrega el

producto.

Facturacion: Inicia con la fecha de entrega y finaliza con la fecha en la cual vence el crédito

otorgado al cliente (p.189).

1.9.14 El riesgo en el otorgamiento del crédito.

SegUn Saavedra, M y Saavedra M. (2010, p.297), mencionan que:

El riesgo de credito es la probabilidad de que a su vencimiento una entidad o persona no haga
frente, en parte o en su totalidad de su obligacion de devolver una deuda o rendimiento acordado
haciendo que esto pueda afectar seriamente en los flujos de efectivo de la empresa, impidiendo

su crecimiento, supervivencia y los objetivos de obtener utilidad.
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1.9.15 Control de crédito.

Segun Morales, J. y Morales, A. (2014), mencionan que:

En el otorgamiento de créditos se especifica todas las actividades que se van a realizar para la
investigacion sobre el cliente, es decir normas para determinar los limites de crédito, el monto, el

pago, y la asignacion de responsabilidad para administrar todo el proceso de crédito. (p.179)

1.9.16 Condiciones del crédito.

Segun Cérdoba, M. (2012), menciona que:

Ayuda mucho a obtener mayores clientes, pero si no se trata de manera correcta puede llegar
afectar la rentabilidad de la empresa por lo que se debe tener una constante evaluacion tanto los
aspectos positivos como negativos.

e Enel descuento pronto pago se prevee gue exista cambio en las utilidades, ya que el volumen
de ventas espera un aumento, pero sin embargo el precio por unidad disminuye.

e Cuando hay demanda elastica, las ventas deben aumentar como resultado de la disminucion
del precio.

e El periodo de cobro medio debe disminuir, reduciendo asi el costo del manejo de cuentas por
cobrar.

e Se espera una disminucion de las cuentas incobrables, ya que los clientes clientes pagan mas
pronto, por lo que debe disminuir una cuenta mala, por que se supone, mientras mas se
demore un cliente en pagar es menos probable que lo haga.

e Tanto la disminucién en el periodo promedio de cobro, como la disminucidn en la estimacion

de cuentas incobrables, deben dar como resultado un aumento en las utilidades.(p.206)

1.9.17 El crédito a clientes como inversion.

SegUn Brachfield, P.( 2009), menciona que:

El crédito comercial es una inversién, por lo que se debe realizar ventas a crédito Unicamente si
la operacion es totalmente rentable y los clientes tienen la capacidad suficiente de poder cancelar
sus facturas hasta las fechas de su vencimiento, en el caso de que las transacciones comerciales
no sean rentables o que el cliente no inspire la confianza suficiente se recomienda renunciar a la
venta. Por ello es recomendable que las empresas que otorguen crédito a sus clientes desarrollen
estratégias de riesgo, y que también cuenten con politicas de crédito bien definidas que protejan
la inversion de sus clientes. (p.28)

1.9.18 Las 5 c del crédito.

Segun Coérdoba, M. (2012), establece que: Las 5 ¢ del crédito son:

Caracter: Es el historial crediticio de cada uno de los clientes, el cumplimiento de las

obligaciones pasadas, las cualidades que tiene el deudor para responder al crédito.
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Capacidad: Posibilidad de pago que tiene el cliente al momento de adquirir una nueva
obligacion, para lo cual se analiza sus estados financieros, destacando sobre todo la liquidez y las
razones de endeudamiento esto se lo realiza para evaluar la capacidad del solicitante.

Capital: Se refiere a la solidéz financiera del solicitante por lo que se se analiza la deuda del
solicitante en relacion con su capital contable y sus razones de rentabilidad.

Colateral: Son todos aquellas garantias adicionales que para hacer frente al cumplimiento de
pago en el crédito es decir las garantias o apoyos colaterales.

Condiciones: Son aquellas circunstancias externas que puedan llegar afectar al cliente y por ende
su capacidad para hacer frente a la obligacion (pp. 207-208).

1.9.19 Politicas de crédito y cobranza.

Segun Brachfield, P.( 2009), menciona que:

Las politicas de crédito y cobranza ayudan a que los empleados tengan las guias que le puedan
facilitar el desarrollo de las actividades y conseguir resultados 6ptimos en la gestion del crédito
comercial, estas son dictadas por los altos directivos de la empresa, actlian sobre el periodo medio
de cobro, ayuda en la toma de decisiones. (p.86)

Mientras que Cérdoba, M (2012) afirma que:

Las politicas de crédito y cobranza se relacionan con la fijacion de precios de un producto o
servicio y se debe tomar en cuenta en el &mbito de la competencia, se pueden considerar factores

como:

e Lacalidad de las cuentas comerciales aceptadas.
e Laduracién del periodo de crédito.

e El descuento por pronto pago.

La evaluacion del crédito es muy importante para realizar las actividades dentro del departamento,

ya que asi se puede reducir los riesgos y aumentar la utilidad. (p. 205)

1.9.20 Cobranza

Segln Morales,J., & Morales,A. (2014) menciona que:

Se refiere a la gestién que se realiza al momento de ejecutar la cobranza de los créditos a favor
de la empresa controlar, la cartera de los clientes para garantizar una 6ptima recaudacién dentro

de esta se desarrolla las siguientes actividades:

1. Se debe realizar una supervision a la recuperacién de cuentas por cobrar y vericar su correcto
registro.
2. Elaborar estrategias y controles para una acertada recuperacion de las cuentas por cobrar.

3. Supervisar las notas de crédito de acuerdo con la normativa legal vigente.
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4. Mantener un adecuado control y custodia de los documentos correspondientes al
departamento.

5. Mantener una permanente informacion con el area de ventas acerca del estado de cuenta de
los clientes.

6. Realizar una adecuada programacién acerca de las actividades que se van a realizar dentro
del departamento.

7. Informar a las demés departamentos de la empresa (p.90)
Mientras que Guerrero, C., & Galindo, F. (2014), se refiere a:

Proceso realizado cuando se concede una venta a crédito o se otorga un préstamo dentro de un
plazo establecido para su pago, en la realizacion de esta gestion se espera obtener un margen de
utilidad pero también se puede correr el riesgo que no se realice el pago dentro de los plazos

acordados, o se lleve mas tiempo para recuperarlo o que definitivamente no realice el pago. (p.110)

1.9.21 Agilizaciéon de las cobranzas.
Segun Gitman, L. (2003, p.516) afirma que: “la gestion de cobro deben realizarse con el fin de reducir
las cuentas por cobrar y el periodo promedio de cobranza, lo que afecta al flujo de efectivo y por

ende a los resultados de la empresa”.

1.9.22 Cartera vencida.
SegUn Tarapuez, E; Sanchez, L & Lopez, R (2007, p.92) lo define como: “parte del activo, constituida por
aquellos créditos que han sido otorgados y llegada la fecha de su vencimiento el deudor ha

incumplido con su pago debido a diversos factores”.

1.9.23 La gestion de cartera.
Segln Jaramillo,0 (2018, p.2), menciona que: “la gestion de cartera es todo aquel conjunto de
actividades tanto administrativas y financieras con el objetivo de de obtener rentabilidad de una

maner efectiva por lo que es una de las bases mas importantes en el éxito de las empresas”.

1.9.24 La gestion de cartera vencida.

Segln Gutérrez, S. (2018), menciona que:

Cuando se realiza la gestion de la cartera vencida se debe verificar que exista una base de datos
actualizada de los clientes que se encuentran en mora y poner mas atencion aquellas cuentas que
ya se encuentran mas vencidas, es importante también que la empresa tenga los respaldos
suficientes para hacer efectivo el cobro de la deuda, una vez agotadas todas las estratégias y el

cliente no a realizado el pago se procede por la via legal (p.3).
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1.9.25 Andlisis de cartera .
Segun Hernandez, G. (2006, p.26) establece que es: “Un Instrumento que permite a la gerencia

identificar y evaluar los distintos negocios que incluye la empresa”

En tanto que Alexander,G., Sharpe,W. y Bailey, J. (2003, p.147) mencionan que: “Con este método, un
inversionista evalGa carteras alternativas, rendimientos esperados y desviaciones estandar

utilizando las curvas de indiferencia”.

El andlisis de cartera permite conocer la situacion financiera de la empresa asi como también las

cuentas por cobrar, lo cual es importante para los partes interesadas de la empresa.

1.9.26 Liquidez.

Segun Brun, Xy Larraga, P (2017) menciona que:

El concepto de liquidez se vincula a la facilidad que tiene la emprea transformar activos
financieros en dinero el maximo volumen efectivo posible, en el minimo tiempo posible para

hacer frente a sus obligaciones (p.85).

1.9.27 Indicadores de gestion.

Segun la Superintendencia de Compafifas (2016) menciona que:

Miden la eficiencia en la utilizacion de los recursos en la empresa, se mide el nivel de rotacién
de los componentes del activo, el nivel de recuperacion de los créditos y el pago de obligaciones,
el nivel de eficiencia con el que la empresa da uso a sus activos a través del tiempo de
recuperacion de los valores y el peso de los gastos sobre los ingresos que generan las ventas. Los
indicadores de gestion dinamizan el analisis de utilizacién de recursos mediante la comparacion

de cuentas estéaticas y dinamicas.

1.9.27.1 Rotacién de cartera.

Este indicador nos dara como resultado el nimero de veces que giran en promedio las cuentas
por cobrar en un determinado periodo el mismo que suele ser de un afio. Debe considerarse que
para el calculo de este indicador debe utilizarse el rubro de la cartera propiamente dicha, es decir
solo aquella que provenga de las ventas. En el caso de este indice en particular, se toman en

consideracion las cuentas por cobrar a corto plazo.

Rotacion de Cartera = Ventas
Cuentas por cobrar
1.9.27.2 Rotacién del activo fijo.
Indica la cantidad de unidades monetarias vendidas por cada unidad monetaria invertida en

activos inmovilizados. Sefiala también una eventual insuficiencia en ventas; por ello, las ventas
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deben estar en proporcién de lo invertido en la planta y en el equipo. De lo contrario, las utilidades
se reduciran pues se verian afectadas por la depreciacion de un equipo excedente o demasiado
caro; los intereses de préstamos contraidos y los gastos de mantenimiento

Rotacién del Activo Fijo = Ventas

activo neto fijo intangible

1.9.27.3 Rotacidn de ventas.
Mediante la relacion entre el activo total y las vetas, determinaremos la cantidad de veces que a
cierto nivel de ventas se da uso a los activos. También conocido como coeficiente de eficiencia
directiva ya que se mide el nivel de efectividad de la administracion. La interpretacion de este
indicador esta dada de la siguiente manera, mientras mayor volumen de ventas genere una
inversion, mas eficiente se considera a la directiva de la entidad.

Rotacion de ventas= Ventas

activo Total

1.9.27.4 Periodo de cobranza.

Este indicador determinara el nivel de liquidez valorado en dias que las cuentas y documentos
por cobrar mantienen, esto mantiene relacion con la gestion que realiza el departamento de
cobros. Financieramente hablando, este ratio podria reflejar problemas de liquidez, si el periodo
entre la emision y cobro de las facturas emitidas por la entidad es muy distante. Para el calculo
de este indicador solo se utilizaran las cuentas por cobra a corto plazo, la inclusion de los valores

a largo plazo haré que el resultado se vea afectado y distorsionado

Periodo de Cobranza= cuentas y documentos por cobrar x 365

Ventas

1.9.27.5 Periodo medio de pago.

Refleja el nimero de dos que la entidad se toma para cubrir sus obligaciones de inventarios, para
darle mayor importancia se lo compara con los indices de liquidez y periodo de cobranza. Los
largos periodos de pago, pueden ocasionarse por la lenta rotacidn en inventarios, un periodo de
cobranzas demasiado tardado o de falta de potencia financiera. Para el calculo de este indicador

se utilizan los valores correspondientes a cuentas y documentos por pagar a corto plazo.

Periodo medio de pago= Cuentas y Documentos por pagar

Inventarios
1.9.27.6 Impacto de gastos de administracién y ventas.
Los gastos operacionales suelen afectar a las utilidades de la entidad, determinando un bajo
margen operacional, para prever esta situacion se realiza el célculo de este ratio. Es muy

importante porque podria disminuir las posibilidades de fortalecer su patrimonio y la
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distribucion de utilidades, manejando un nivel escaso de crecimiento. La via de capitalizacion
por utilidades podria orillar hacia el endeudamiento que podria generar restricciones a los

beneficios que ganaria la empresa.

Impacto de los gastos administrativos y ventas = Gastos admin y ventas

Ventas

1.9.28 Indicadores de gestion de la cartera.

Segun Cérdoba, M. (2012) establece que:

La eficiencia de la gestion de las cuentas por cobrar se mide a través de indicadores, que se

relacionan a continuacion:

Plazo medio de cobranza. Permite apreciar cual fué el tiempo promedio de cobranza de los

clientes de una compafiia para un periodo determinado en dias.
Promedio de cobranza = Saldo de cuentas por cobrar / Venta promedio

Rotacion promedio de cartera en veces. Determina el nimero de veces que roto el saldo de la

cartera de clientes de una empresa para un periodo.
Rotacion promedio de la cartera = Venta anual / Saldo Promedio Cuentas por Cobrar

Plazo medio de antigiiedad de cartera. Indica el plazo promedio de antigiiedad de cartera de

una empresa en un periodo de tiempo dado.

Promedio de antigliedad de la cartera= Sumatoria de la cartera x dias de antigiedad / total de

cartera

Porcentaje promedio de incobrabilidad de la cartera. Indica el porcentaje de incobrabilidad

sobre la cartera de una empresa en un periodo determinado de tiempo.
Promedio de incobrabilidad de la cartera = Saldo de incobrables / Saldo total cartera.

Los indicadores de gestion de la cartera, tienen como objetivo principal mostrar la realidad de la

empresa actual y mejorar la cartera con sus diferentes procesos que se muestran en la propuesta,
(p 210).
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1.10 ldea a defender
La evaluacion a la gestién de cartera vencida permitird mejorar la gestion de las cuentas por
cobrar y lograr con el cumplimiento de los objetivos en almacenes Unihogar 1, cantén Riobamba,

provincia de Chimborazo.

19



CAPITULO IlI: MARCO METODOLOGICO
2.1 Enfoque de la investigacion

2.1.1 Cualitativo.
Segun Hernéndez, R. (2014), busca principalmente la expansién de los datos e informacién y la
descripcion detallada de situaciones, ademéas de explicar, predecir, explorar el porque de la

informacion (p.9).

En la presente investigacion se aplicd el enfoque cualitativo ya que permitié definir varios
métodos para encontrar todas aquellas posibles soluciones ante el problema, ademas que se puede
obtener un amplio criterio en el proceso de investigacion asi como también las perspectivas de

las personas encuestadas.

2.1.2 Cuantitativo

Para Hernandez, R. (2014)

Refleja la necesidad de medir y estimar magnitudes de los problemas de investigacion, debe ser
lo més objetiva posible, usa la recoleccion de datos para probar hip6tesis en base a medicion

estadistica, aportan valores nimericos de encuestas, entrevistas con respuestas concretas (p.6).

El enfoque cuantitativo se aplicd para evaluar los saldos de la cartera de crédito otorgado por
almacenes Unihogar y asi poder sustentar la evaluacion, ademas se aplico en el uso de indicadores

de gestion.

2.2 Tipos de investigacion

2.2.1 Descriptivo

SegUn Rodriguez, E. (2005) menciona que la investigacion descriptiva:

Comprende aquellas situaciones descripciones, analisis, registros e interpretaciones actuales,
trabaja sobre realidades y la caracteristica principal de la investigacion descriptiva es la de
presentar una interpretacion correcta, en este tipo de investigacion el investigador tiene que

realizar tareas como:

Describir el problema, formular hipotesis, supuestos de la hipétesis, marco teorico seleccién de
técnicas, categoria de datos, validez de instrumentos, recoleccion de datos, descripcidn, analisis

e interpretacién, conclusiones. (pp24-25)

En la presente investigacion se aplico el tipo de investigacion descriptivo ya que se lleg6 a conocer
las situaciones, actitudes y actividades realizadas dentro de la empresa al momento del
otorgamiento del crédito y gestién de la cobranza, lo que sirvié en la recoleccion de la

informacion.
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2.2.2 Documental

La investigacién documental se utilizd ya que permitié obtener la informacién tanto en
documentos, registros y otros que ayudaron a la investigacion, tomandose informacion de forma
directa mediante la recoleccion de datos en base al entorno donde se desenvuelve y funciona la
organizacion, con el fin de encontrar los factores y explicar las causas que han dado origen al
problema. Y ademas porque se acudio al lugar de los hechos a investigar cémo se desarrollan las

actividades de cobro y otorgamiento de crédito.

2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Pablacion

La poblacion esta constituida por el personal de ventas que otorga crédito directo y el personal a
cargo de la gestion de la cobranza de la Almacenes Unihogar, conformado por 8 empleados,
vendedoras principales 4, cajera 1, auxiliar contable 1, contadora 1, cobrador 1, administradora
1.

Tabla 1-2 :Poblacién

N° Cargo Cantidad

1 Vendedoras 4
2 Cajera 1
3 Cobrador 1
4 Auxiliar contable 1
5 Administradora 1
Total 8

Fuente: “Almacenes Unihogar 1”
Realizado: Naula, P. (2020)

2.3.2. Poblacion 2
La empresa propocioné un listado de los clientes que se encuentran en mora a los cuales se les

aplico una encuesta para poder conocer la raz6n del porque se encuentran en mora.
Poblacién = 140

2.3.3 Muestra

Debido al tamafio de la poblacion, la muestra abarca el total de empleados de la empresa.
Por otro lado para calcular la muestra de los clientes se aplica la siguiente formula:

Z?pgN
(N—-1)E? +Z?%pq
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Donde

N=Poblacion

Z=Nivel de Confianza
p=probabilidad de éxito
g= Probabilidad de fracaso
E= Error

Datos

N= 140

Z=90%= 1.645

p=0,5
q=(1-p)
E=10%=0.01
_ (1,645)% % (0,5) * (0,5) * (140)
" =140 — 1) = (0,05)2 + (1,96)2(0,5) * (0,5)
~ 94.71
"= (139) = (0,0025) + (3,84)(0,25)
9471
"= 20665
n = 45.83 n=46

Conclusion: se concluye que el presente trabajo de investigacion se trabajara con una muestra de

46 clientes.
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2.4 Métodos
2.4.1 Deductivo.

Segun Rodriguez, E. (2005, p.29) este método consiste en obtener conclusiones particulares a partir

de una ley universal.

Se utiliz6 el método deductivo ya que permitio relacionar conceptos definiciones y demas
informacidn bibliogréfica, con la préactica acerca de la gestion de cartera vencida.
2.4.2 Inductivo.

Segun Rodriguez, E. (2005, p.29) €S un proceso en el que se parte de estudios de casos particulares

pra obtener conclusiones o leyes universales que explican los fendmenos estudiados.

Se utiliz6 el método inductivo, para analizar casos especificos relacionados con la cartera vencida

a fin de determinar los problemas existentes.

2.5 Técnicas de investigacion
Para llevar a cabo el desarrollo del trabajo de investigacion se utilizo:

2.5.1 Encuesta

Segun Bernal,C. (2010) menciona que:

Se refiere a un conjunto de preguntas disefiadas de una o méas variables que se van medir, esta
debe ser conforme al planteamiento del problema o hipoétesis, para alcanzar los objetivos del
problema de investigacion, no es muy recomendable plantear encuestas largas y debe ser

concretas y dirigidas. Se deben considerar dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas.

Las preguntas abiertas permite que el encuestado conteste con sus propias palabras, es decir no
tiene un limite en sus respuestas ademas que permite obtener mucha mas informacion, pero
también conllevan algunas desventajas, como por ejemplo se dificulta al momento de la

codificacién e interpretacion.

Mientras que las preguntas cerradas permite elegir respuestas de entre un listado de opciones, es
este tipo de preguntas si existe un limite de respuestas estas a diferencia de las abierta facilita su

codificacion e interpretacion ya que las respuestas son muy concretas. (pp.250-251)

La encuesta se la realiz6 tanto a los empleados de la empresa, como a los clientes de la misma

para asi de esta manera obtener informacion confiable que ayude a la solucién de la problematica.

23



2.5.2 Entrevista
Segun Bernal, C. (2010) menciona que:

La entrevista permite recabar informacion mediante la comunicacion directa entre
entrevistadores y entrevistados los cuales dan respuestas a preguntas, previamente disefiadas,
mediante la aplicacién de la entrevista se puede obtener informacion méas exacta y completa. La
persona que va a realizar la entrevista debe conocer bien la problematica y el tema de estudio, se
debe tomar en cuenta que existen diversos tipos de entrevista como son la: estructurada,

semiestructurada y la no estructurada. (p.256)

Se realiz0 la entrevista a la administradora de la empresa para lograr conocer més acerca de la

situacion actual en cuanto a cartera vencida de la empresa.

2.5.3 Observacion directa.

Segun Bernal, C. (2010) menciona que:

A través de la observacion se puede conocer de forma directa el objeto de estudio para posterior
describirlo y analizar situaciones de la realidad estudiada. Al momento que se realiza la
observacion se debe tomar mucho en cuenta el objeto de estudio, los medios en el que se da la
observacion, los instrumentos que se va utilizar, el marco tedrico del estudio, se puede aplicar lo

que es la:

Observacién natural.- La cual me permite Gnicamente ser un espectador de la situacién observada

por lo que no existe intervencion alguna.

Observacion estructurada.- Se tiene un amplio control sobre la situacion objeto de estudio
reduciendo las interferencias que puede haber ya sean estas por factores externos para asi alcanzar

los fines de la investigacion.

Observacién participante.- En este tipo de observacion, el observador es parte de la situacion que
se observa, se debe permanecer el mayor tiempo con el propdsito de conocer de forma directa

todo aquello que a su juicio puede constituirse en informacién para el estudio.(pp.257-258)

Se realizd a las instalaciones y oficinas de la empresa, lo que permiti, tener un acercamiento a la

realidad de la empresa para detallar y describir las problematicas existentes.
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2.6 Resultados

2.6.1 Entrevista
ENTREVISTA A LA ADMINISTRADORA DE ALMACENES UNIHOGAR 1

Lugar: Riobamba, almacenes Unihogar 1

Fecha: 17 de diciembre del 2019.

Hora: 11:30 am

Nombre del entrevistado: Ing. Alicia Sanchez

Cargo: Administradora.

Pregunta 1

¢La empresa cuenta con un plan estratégico acorde a las necesidades y requerimiento de la

empresa?

La empresa si cuenta con un plan estratégico que se acopla a cada una de las necesidades de la

empresa.

Pregunta 2

¢ Cudl es el proceso que utiliza la empresa para otorgar créditos a sus clientes?

El proceso que nosotros utilizamos para para otorgar crédito a nuestros clientes es:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)
9

Cuando el cliente llega a la empresa , uno de nuestros asesores comerciales lo atiende para
saber lo que desean.

Una vez que el cliente ha escojido el articulo que ha decidido adquirir, el asesor comercial le
explica los montos y plazos a pagar, es decir le realiza una cotizacion,

Posterior a ello se verifica en el sistema si es un cliente nuevo o antiguo en caso de ser cliente
nuevo se le pide toda la documentacién necesaria, ademas de un garante que posea casa
propia,

Se verifica en la central de riesgos tanto del cliente como garante.

En caso de ser cliente antiguo unicamente se solicita la entrada.

El cliente se acerca al departamento de cobranas a realizar el pago del 30% como anticipo.
El asesor comercial realiza la documentacion de la transaccion respectiva como son facturas,
cotizacion, letras de cambio.

Una vez realizados estos documentos el cliente firma una letra de cambio y se entrega el bien.

El asesor comercial archiva los documentos respectivos.
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Pregunta 3

¢Laempresa evalla a través de indicadores su cartera?

No

Pregunta 4

¢, Cudl es el proceso establecido por laempresa para la recuperacion de la cartera vencida?
El proceso que se sigue para la recuperacion de la cartera es:

e Serealiza una actualizacion de todos los clientes que se encuentren en mora.

e Se realiza una llamada telefonica al cliente para comunicar acerca del vencimiento de sus
cuotas .

e Si el cliente se acerca a pagar se le registra el pago.

e En caso de no acercarse a realizar el pago, el cobrador se acerca a su domicilio para la
entrega de notificaciones por escrita para establecer el plazo definitivo de pago.

e En caso de no acercarse a realizar el pago en los préximos 15 dias se envia una segunda
notificacién al cliente y al garante.

e Alos 30 dias de impago se envia una tercera notificacion.

e Llegado los 60 dias de impago se envia una notificacion extrajudicial firmada por un abogado.

e Luego de los 90 dias se realiza un proceso judicial con el abogado.

o Se realiza el juicio hasta recuperar los valores pendientes o el bien comprado.

Pregunta 5

¢ Existe personal que se dedique especificamente a la recuperacién de cartera?

Si existe una persona encargada.

Pregunta 6

¢Por qué cree que existen cuentas vencidas y/o cuentas incobrables dentro de la empresa?

Por la falta de cultura de pago de los clientes, ademas de olvido de las fechas de pago .
Falta de estrategias de comunicacion y un seguimiento mas minucioso a la concesion de créditos.
Falta de un plan de recuperacion de cartera vencida.

Pregunta 7

¢La empresa capacita al personal encargado de la gestién de cobranza a clientes?

Existe una autocapacitacion.
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2.6.2 Encuesta

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE ALMACENES UNIHOGAR 1.
Indicaciones: Marque con una X la opcion que usted considere sea la correcta.
1 ¢Laempresa cuenta con un manual de politicas y estrategias de crédito y cobranza?

Tabla 2-2 : Manual de politicas y estratégias de crédito y cobranza.

Sl 0 0%
NO 8 100%
TOTAL 8 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020)

Manual de politicas de crédito y cobranzas?

Sl
0%

@S|
BNOo

100%

Grafico 1-2: Manual de crédito y cobranzas.
Realizado por: Naula, P. (2020)

Andlisis: Una vez aplicada la encuesta y como resultado se obtuvo que el 100% de los
encuestados manifestaron que la empresa no cuenta con un manual de politicas y estratégias de
crédito y cobranza, por lo que no existe las guias necesarias para que el personal realice sus
actividades.



2 ¢ Existe una base de datos actualizada de aquellos clientes que se encuentran en mora?

Tabla 3-2 :Existencia de una base de datos actualizada

Sl 8 100%
NO 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Investigacion de campo “almacenes Unihogar”
Realizado por : Naula, P. (2020).

Existencia de base de datos actualizada

NO
0%
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100%

Grafico 2-2: Existencia de una base de datos actualizada.
Realizado por: Naula, P. (2020)

Analisis: Del total de la poblacién encuestada se pudo evidenciar que el 100% de los empleados

expreso que si existe una base de datos actualizada de las personas que se encuentran en mora.
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3 ¢La empresa ha adoptado estratégias para hacerle conocer al cliente del vencimiento de
su crédito?

Tabla 4-2: Existencia de estratégias adecuadas de vencimiento de crédito.

Sl 2 25%
NO 6 75%
TOTAL 8 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020)

Existencia de estrategias adecuadas para hacer conocer al
cliente el vencimiento de crédito
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Grafico 3-2: Existencia de estratégias de vencimiento de crédito.
Realizadoo por: Naula, P. (2020)

Analisis: De un 100% de la poblacion encuestada el 25% dijo que si existen estrategias adecuadas
para hacer conocer al cliente sobre el vencimiento del crédito, y el otro 75% establecié que no
existian, lo que se puede interpretar que existe una falta de comunicacion de cartera vencida entre

los empleados, ademas de que no manejan estratégias establecidas para hacerle conocer al cliente
el vencimiento del crédito.



4 ¢ Existe una supervision y un control adecuado a los procesos de otorgamiento de crédito
y realizacion de las cobranzas?

Tabla 5-2: Realizacion de supervisiones.

Sl 3 37%
NO 5 63%
TOTAL 8 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020)

Realizacion de supervisiones.
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Graéfico 4-2:Realizaciones de supervisiones.
Realizado por: Naula, P. (2020)

Analisis: Del total de encuestados el 37% de los empleados afirm6 que si se realiza controles,
supervisiones a los proceso de cobranza y otorgamiento de crédito, mientras que el 63% mencioné
gue no, por lo que se puede concluir que no existe un control adecuado a los procesos de
otorgamiento de crédito y cobranzas.
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5 ¢Considera que la morosidad de algunos clientes es ocasionada por el la falta de control

en la concesién de créditos en la empresa?

Tabla 6-2: Morosidad del cliente

Sl 3 37%
NO 5 63%
TOTAL 8 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020)

Morosidad del cliente.
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Grafico 5-2: Morosidad del cliente
Realizado por: Naula, P. (2020)

Analisis: En la siguiente interrogante se pudo evidenciar que un 37% de los empleados mencion6
gue la morosidad es ocasionada por la falta de control en la consecion de créditos, mientras que

un 63% dijo que no.
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6¢Considera que el disefio de estrategias mejorara de alguna manera el manejo y control

de la cartera de clientes de la empresa?

Tabla 7-2: Disefio de estrategias

Sl 8 100%
NO 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”

Realizado: Naula, P. (2020).

¢El disefio de estrategias mejorara el manejo y control de la cartera
de clientes?
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Gréfico 6-2: Disefio de estratégias.
Realizado por: Naula, P. (2020)

Analisis: Durante la obtencion de la informcidn se evidenci6 que el 100% de los empleados de
almacenes Unihogar dijo que el disefio de estrategias si mejorara mucho el manejo y control de

la cartera de clientes ya que asi de esta manera se podra contar con una informacion actualizada.



7 ¢Considera que en la empresa existe un alto indice de morosidad en cuanto a cuentas por
cobrar?

Tabla 8-2: indice de morosidad

Sl 5 63%
NO 3 37%
8 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020)

Alto indice de morosidad en la empresa

@s|
aNo

Gréfico 7-2 : indice de morosidad de la empresa.

Realizado por: Naula, P. (2020)
Analisis: Del total de la poblacién encuestada el 63% de los empleados mencionaron que la
empresa si tiene un alto indice de morosidad, mientras que un 37% dijo que no, lo que se concluye

gue en la empresa no existe una comunicacion aecuada entre los empleados en cuanto a las cuentas
por cobrar.



8 ¢ Tiene conocimiento acerca del porcentaje de cartera vencida en la empresa?

Tabla 9-2: Conocimiento del porcentaje de cartera vencida.

Sl 1 13%
NO 7 87%
TOTAL 8 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020)

Conocimiento del porcentaje de cartera vencida
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Graéfico 8 -2:Conocimiento del porcentaje de cartera vencida
Realizado por: Naula, P. (2020)

Andlisis: Del 100% de las personas encuestadas se encontré que la mayoria del personal de la
empresa es decir el 87% desconoce acerca del porcentaje de cartera vencida en la empresa,
mientras que solo un 13% menciond conocer, lo que se concluye que no se emiten informes entre
los empleados acerca de la situacién actual de la cartera.
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9 ¢Considera usted que la rentabilidad de la empresa se ve afectada por la existencia de

cartera vencida?

Tabla 10-2: Rentabilidad vs cartera vencida

Sl 8 100%
NO 0 0%
TOTAL 8 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020).

¢La rentabilidad se ve afectada por la existencia de cartera
vencida?

NO
0,00%
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Grafico 9-2: Rentabilidad vs cartera vencida.
Realizado por: Naula, P. (2020)

Andlisis: Al realizar la respectiva tabulacion de los datos, se puedo evidenciar que el 100% de
los empleados coincidieron que al existir cartera vencida dentro de la empresa, esta puede llegar

afectar a la rentabilidad de la misma, si no se toman las medidas correctivas oportunas.
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10. ¢ Se ha realizado una evaluacion a la gestion de la cartera vencida en la empresa?

Tabla 11-2: Evaluacion a la gestion de la cartera vencida

Sl 0 0%
NO 8 100%
TOTAL 8 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020).

Se ha realizado una evaluacion a la gestion de la
cartera vencida en la empresa
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Grafico 10-2: Evaluacién a la gestién de la cartera vencida.
Realizado por: Naula, P. (2020)

Analisis: Al finalizar la encuesta se obtuvo como resultado que el total de los empleados, es decir
el 100% menciond que no se ha relizado una evaluacion la gestion de la cartera vencida, por lo
que hacerlo lo ven de manera muy positiva ya que a través de esta se puede encontrar falencias

asi como también ayudar a la disminucion de la misma.
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
Encuesta dirigida a los clientes en mora de almacenes Unihogarl
Indicaciones: Marque con una x la opcidn que usted considere sea la correcta.
1. ¢Conoce usted las politicas de crédito /cobro de la empresa?

Tabla 12-2 Conocimiento de las politicas de crédito y cobranza.

Sl 6 13%
NO 40 87%
TOTAL 46 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020).

Conocimiento de politicas

SI = NO

Gréfico 11-2: Conocimiento de las politicas de crédito y cobranza.
Realizado por: Naula, P. (2020)

Andlisis: De acuerdo a la encuesta realizada el 87% de los clientes mencioné no conocer las

politicas tanto de crédito como de cobranza de la empresa, mientras que un 13% afirmé conocer.



2. ¢Al momento que usted realizé la compra a crédito, antes de firmar el contrato el
asesor comercial le explicé detalladamente de los montos, plazos, interéses y

consecuencias de caer en morosidad?

Tabla 13-2: Conocimiento de las consecuencias de caer en mora.

Sl 13 28%
NO 33 2%
TOTAL 46 100%

Fuente: Investigacion de campo “almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020).

Gréfico 12-2: Conocimiento de la consecuencias de caer en mora.
Realizado por: Naula, Paola. (2020)

Andlisis: Del total de los clientes encuestadas el 72% mencion6 que al momento de realizar sus
compras el asesor comercial no les explicé las consecuencias de caer en mora, mientras que el

28% afirmé que si se les explico, lo que significa que no existe una adecuada comunicacién entre

cliente y vendedor.

Conocimiento de la consecuencias de caer en mora




3. ¢Laempresa le recuerda oportunamente dias antes, la fecha de vencimiento de sus

cuotas?

Tabla 14-2: Recuerdo oportuno de las fechas de vencimiento del crédito.

Sl 0 0%
NO 46 100%
TOTAL 46 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”

Realizado: Naula, P. (2020).

Recuerdo oportuno de fechas de vencimiento del
crédito.

SI = NO

Gréfico 13-2 : Recuerdo oportuno de la fecha de vencimiento del crédito.

Realizado: Naula, P. (2020).

Analisis: el 100% de los clientes encuestados menciond, que la empresa no le recuerda acerca del

vencimiento de sus cuotas, lo que es un factor que haga que los clientes incurran en mora.
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4. ¢ Sefale las causas por las que se encuentra en mora en sus pagos?

Tabla 15-2: Causas de la morosidad

Desempleo 11 24%
Crédito en otras entidades 5 11%
Descuido/ olvido 4 9%
Situacion econoémica 26 57%
TOTAL 46 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, Paola.(2019).

Causas de la morosidad

24%

57%

N >

Desempleo = Crédito en otras entidades = Descuido/ olvido = Situacién econdmica

Grafico 14-2: Causas de la morosidad
Realizado por: Naula, Paola. (2019)

Analisis: Los clientes encuestados supieron manifestar que la razén del porgue se encuentran en
situacion de morosidad frente a la empresa, en su gran mayoria el 57% dijo que se debe a la
situacion econdmica, es decir sus ingresos no alcanzan a cubrir sus deudas, el 24% mencioné que
se debe a que estan desempleados, asi también el 11% contestd que poseen crédito en otras

entidades y por ultimo el 9% dijo que existia un olvido en las fechas de pago.

40



5. ¢ De que manera le gustaria, que le aborden dentro de un proceso de cobranza?

Tabla 16-2: Alternativas dentro del proceso de cobranza

Llamadas 20 43%
Visitas a domicilio 26 57%
Abogado 0 0%
TOTAL 46 100%

Fuente: Investigacion de Campo “Almacenes Unihogar”

Realizado: Naula, P. (2020)

Maneras de abordar a un cliente

0%

Llamadas = Visitas a domicilio Abogado

Grafico 15-2: Maneras de abordad a un cliente.
Realizado: Naula, P. (2020)

Andlisis: En cuanto a las maneras de abordad a un cliente, los encuestados en un 57% tenian
preferencia que se les realice visitas a domicilio, mientras que un 43% dijo que prefieren que se

les realice llamadas, mientras que ninguna persona quiso la intervencion del abogado.
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6.¢ Conoce usted los procesos legales que la empresa aplica al momento de realizar el cobro

de las deudas vencidas?

Tabla 17-2: Conocimentos de los procesos legales de la empresa.

Sl 0 0%
NO 46 100%
TOTAL 46 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020)

Conocimiento de los procesos legales
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Gréfico 16-2: Conocimiento de los procesos legales
Realizado: Naula, P. (2020)

Andlisis: El 100% de la poblacion encuestada mencion6 que desconoce de los procesos legales
que la empresa realiza en la gestion de cobranza a los clientes en estado de morosidad.



7.Considera usted que el servicio actual de cobro de la empresa es:

Tabla 18-2: Calidad del servicio que brinda la empresa

Excelente 3 7%
Bueno 30 65%
Malo 13 28%
TOTAL 46 100%

Fuente: Investigacion de campo “Almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, P. (2020)

Calidad del servicio que brinda la empresa

Excelente = Bueno = Malo

Gréfico 17-2: Calidad del servicio que brinda la empresa.
Realizado: Naula, P. (2020).

Andlisis: Del total de clientes encuestados el 65% mencion6 que el servicio de cobros de la
empresa es bueno mientras que el 28% menciono que era malo y por ultimo el 7% dijo que el

servicio era excelente.
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2.7 Verificacion de la idea a defender.
Evaluar la gestion de la cartera vencida a almacenes Unihogarl de la ciudad de Riobamba
permitira conocer la situacion actual de la empresa en cuanto a cuentas por cobrar se refiere, de

la misma manera poder encontrar mecanismo idéneos para lograr una gestion bastante eficiente.

Una vez aplicada la entrevista a la sefiora administradora de almacenes Unihogar 1 se pudo
evidenciar que no existe una correcta capacitacion al personal encargado de otorgar los créditos
y realizar las cobranzas, y que es necesaria la implementacion de un plan de recuperacion de

cartera vencida.

El resultado de las encuestas aplicadas dentro de la empresa arrojaron como resultados que existe
una falta total de comunicacion entre el personal que labora en ella o que provoca que existan
procesos cadticos, ademas que la inexistencia de un manual de politicas de crédito y cobranza
hace que muchos de los empleados lleven a cabo sus actividades de manera empirica, conllevando
a que se cometan errores al momento de otorgar crédito y realizar las cobranzas, asi mismo el
desconocimiento de estratégias hace que los clientes obtengan informacion que no este lo

suficientemente clara.

Al no haber un control total de los procesos de consecién de crédito provoca que exista un
aunmento del indice de cartera vencida lo que afectaria gravemente a la rentabilidad de la
empresa. El personal de la entidad por otro lado afirmé que el implementar estratégias que se
encuentren bien definidas y socializadas, contribuiran significativamente para que la empresa se
fortalezca mucho ya que de esta manera se puede lograr ser mas competitivos y ayudara a

recuperar y prevenir la cartera vencida, garantizando la permanencia de los clientes.

Finalmente se encontrd que no se ha realizado una evaluacion a la gestion de la cartera vencida
en la empresa por lo que fue muy bien aceptada ya que aportara mucho al desarrollo de la empresa
en lo referente a gestion de crédito y cobranza ademas que ayudara a la rentabilidad, y el logro de

los objetivos.
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CAPITULO Ill: MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

3.1 Introduccién

El crédito que ofrecen las empresas comerciales, es una fuente de inversion en activo corriente
muy importante ya que lo realizan con el objetivo de captar clientes e incrementar sus ingresos
asi también puede ayudar en gran parte al aumento de mas empresas o por lo menos a mantenerse
en numero dependiendo de la gestion que estas realicen, por lo que es de vital importancia llevar
una muy buena gestion , esta debe ser clara para no incurrir en el riesgo de impago por parte de

sus clientes.

Almacenes Unihogar 1 se encuentra ubicada en la ciudad de Riobamba, es una empresa comercial
que se dedica a la venta de articulos tanto de linea blanca como café, el gerente y la administradora
son las personas responsables de verificar de que todos aquellos procesos realizados dentro de la
empresa se los ejecuten con total normalidad, ademas de que estos sean de mucho beneficio para
el cumplimiento acertado de los objetivos. La propuesta de una evaluacion a la gestion de la
cartera vencida tiene por finalidad poder mantener los niveles éptimos de cuentas por cobrar
detectando los problemas, falencias que existen dentro de los procesos de consecion de créditos
y gestion de cobranzas, que conlleva a tener elevados niveles de cartera vencida afectando la
liquidez de la empresa, por lo que en primera instancia se define el objetivo de la propuesta
posterior se realiza un diagnostico actual del proceso de otorgamiento de crédito y gestion de las
cobranzas para determinar el nivel de riesgo en los que puede incurrir la empresa, por ultimo se

va a evaluar la gestion de la cartera vencida de la empresa, la cual consta de 4 fases.

FASE I: Conocimiento Preliminar, se lo realiza mediante la aplicacion de encuestas a los clientes
y al personal que labora en la empresa, una entrevista a la administradora para poder obtener mas

informacidn acerca del proceso que se realiza en la gestidn tanto de crédito como de cobranza.

FASE IlI: Ejecucion, aqui se va a realizar la evaluacién de la gestion de la cartera durante el
periodo 2017-2018, dentro de esa fase se va a establecer cual es el nivel riesgo y confianza a
partir del analisis del control interno de estos procesos, y se aplicara indicadores de gestion de

cartera.

FASE Ill: Comunicacion de resultados, una vez realizada la evaluacién se elabora un informe con
sus respectivas concluciones y recomendaciones que sirvan de ayuda a la toma de desiciones

oportunas, para el incremento de rentabilidad de la empresa.

FASE IV: Propuesta., se elaboraran politicas de crédito y cobranza que sera de utilidad dentro de
la empresa, esta servird como una guia para la llevar a cabo las distintas actividades, en el area de

crédito y cobranza.
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3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo General

Evaluar la gestion de la cartera vencida de almacenes Unihogar 1, cantén Riobamba, provincia
de Chimborazo, mediante la aplicaciéon de indicadores de gestion de cartera, para mantener los
niveles 6ptimos de las cuentas por cobrar y el cumplimiento de los objetivos propuestos.

3.2.2 Objetivos Especificos.

o Realizar un andlisis actual de los procesos de otorgamiento de crédito y recuperacién de
cartera, através de la informacién obtenida tanto de las encuestas como entrevista.

e Aplicar cuestionarios de control interno para determinar el riesgo y las debilidades que
puedan existir, asi como también indicadores de gestion de cartera que permita evaluar la
eficiencia, eficacia de los procesos

¢ Elaborar un informe con todos los hallazgos encontrados para la oportuna toma de decisiones.
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3.3 Evaluacién a la gestién de la cartera vencida de almacenes Unihogarl, cantdon Riobamba,

provincia de Chimborazo, periodo 2017-2018.

3.3.1 Contenido de la Evaluacién

\LMACENES
UNIHOGAR

Buen Hogar mas cerca de ti...
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Gréfico 1-3: Contenido de la propuesta.

Realizado por: Naula, P. (2020).
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3.3.2 FASE I: Conocimiento preliminar

3.3.2.1 Diagnostico actual de los procesos realizados en el &rea de crédito y cobranza.
Tabla 1-3: Proceso de consecion de crédito.

Proceso de concesion de crédito.

N2 Proceso Responsable
1 Se acerca a la empresa y solicita el crédito. Cliente
2 Verifica si es cliente nuevo o antiguo. Vendedor

Comprueba en la central de riesgos para determinar si es apto 0 no para el crédito, tanto el cliente como

3
el garante Vendedor
4 Si no existe ningun problema, se otorga el crédito y pide la documentacion necesaria del garante y cliente. Vendedor
5 Prepara la documentacion necesaria . .
Cliente
6 Prepara los documentos necesarios para el otorgamiento de crédito
Garante
. Comprueba que la documentacion presentada tanto del cliente y garante, solicita el valor correspondiente
a la entrada. Vendedor
8 Entrega dinero Cliente
9 Recibe dinero de la entrada del bien comprado .
Cajera

10 Elabora factura, cotizacion, letra de cambio, contrato de reserva de dominio.

Vendedor
11 Firma documentos

Garante
12 Firma documentos y se compromete al pago Cliente
13 Recibe original de factura y el bien comprado. Cliente
14 Archiva documentos del cliente y garante Vendedor

Fuente: Entrevista a la administradora “Almacenes Unihogar”
Realizado por: Naula, P. (2020)
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Gréfico 2-3: Flujograma del proceso de conseciéon de crédito.
Elaborado por: Naula, P. (2020)
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Tabla 2-3: Proceso de recuperacion de cartera vencida.

N° Proceso Responsable
1 Realiza una actualizacion de los clientes que se encuentran en mora Encargado de
cartera
2 Realiza una llamada telefonica al cliente para comunicar acerca del vencimiento de sus cuotas. | Encargado de
cartera
3 Si el cliente se acerca a pagar se le registra el pago. Cajera
4 En caso de no acercarse a realizar el pago, el cobrador se acerca a su domicilio para la entrega | Cobrador
de notificaciones por escrita para establecer el plazo definitivo de pago.
6 En caso de no acercarse a realizar el pago en los proximos 15 dias se envia una segunda | Cobrador
notificacion al cliente y al garante.
7 A Los 30 dias de impago se envia una tercera notificacion. cobrador
8 Llegado los 60 dias de impago se envia una notificacion extrajudicial firmada por un abogado. | Dpto Juridico
9 Luego de los 90 dias se realiza un proceso judicial con el abogado. Dpto Juridico
10 Se realiza el juicio hasta recuperar los valores pendientes o el bien comprado. Dpto Juridico

Fuente: Entrevista a la administradora “almacenes Unihogar”
Realizado: Naula, Paola. (2020)
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Gréfico 3-3: Flujograma del proceso de recuperacion de cartera vencida.

Realizado por: Naula, Paola. (2020)

53




Analisis de evolucion de las ventas.

Se tomd del estado de resultados las ventas que la empresa tuvo en el afio 2016, 2017, 2018 para

poder determinar el comportamiento y evolucidn que han tenido.

Tabla 3-3: Evolucion de las ventas afio 2016-2017

ANO 2016 ANO 2017 VARIACION VARIACION
PORCENTUAL MONETARIA
$ 890,794.06 $ 906,844.78 1.80% $ 16,050.72
TOTAL $ 890,794.06 $ 906,844.78
Fuente: Estado de Resultados “Almacenes Unihogar”
Realizado por: Naula, P. (2020)
Tabla 4-3: Evolucion de las ventas afio 2017-2018
ANO 2017 ANO 2018 VARIACION VARIACION
PORCENTUAL MONETARIA
$ 906,844.78 $ 892,774.15 -1.55% -$ 14,070.63
TOTAL $ 906,844.78 $ 892,774.15
Fuente: Estado de Resultados “Almacenes Unihogar”
Realizado por: Naula, P. (2020)
Evolucion de las ventas

$910.000,00 $906.844,78

$905.000,00

$900.000,00

$895.000,00 $892.774,15
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$885.000,00

$880.000,00

2016 2017 2018

Gréfico 4-3: Evolucion de las ventas.
Realizado por: Naula, P. (2020)
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Analisis: Segun la tabla de evolucion de las ventas podemos observar que en el afio 2016 existieron

ventas por el valor de $890,794.06, mientras que para el afio 2017 se registré un incremento favorable

para la empresa del 1.80 % obteniendo en total un valor de $ 906,844.78, finalmente en al afio 2018

se contabiliza unas reduccion notable de -1.55% en las ventas dando como resultado de $ 892,774.15,

por lo que la empresa en este Gltimo afio no obtuvo utilidad.

Tabla 5-3: Andlisis de la cartera vencida

ANO CUENTAS POR COBRAR CARTERA VENCDA VARIACION CARTERA
CARTERA VENCIDA VS
VENCIDA CUENTAS POR
COBRAR
2016 $ 99,098.06 $ 25,031.31 25.26%
2017 $ 126,097.34 $ 31,195.46 24.63% 24.74%
2018 $ 123,403.98 $ 57,226.82 83.45% 46.37%
TOTAL $ 348,599.38 $ 113,453.60
Fuente: Cartera de clientes “almacenes Unihogar”
Realizado por: Naula, P. (2020)
Analisis de cartera vencida
70000
60000 $57.226,82
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Grafico 5-3: Analisis de cartera vencida.
Realizado por: Naula, P. (2020).

Analisis: El comportamiento de la cartera vencida en los afios 2016, 2017 y 2018 ha tenido diversas

variaciones, para el afio 2017 hubo un incremento del 24.63% respecto al afio 2016, asi mismo se

puede evidenciar que pese a que las ventas para el afio 2018 disminuyeron hubo un incremento de la

cartera vencida en un 83.45%, lo que a la larga puede provocar problemas dentro de la empresa.
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Tabla 6-3: Analisis del porcentaje de cartera vencida vs las cuentas por cobrar

Afio Ventas Cuentas por cobrar Cartera vencida Variacion %Cartera
cartera vencida Vs
vencida cuentas por

cobrar

2016 $890,794.06 = $ 99,098.06 $ 25,031.31 25.26%

2017 $906,844.78 = $ 126,097.34 $ 31,195.46 24.63% 24.74%

2018 $892,774.15 $ 123,403.98 $ 57,226.82 83.45% 46.37%

TOTAL $ 348,599.38 $ 113,453.60

Fuente: Cartera de clientes “Almacenes Unihogar”
Realizado por: Naula, Paola. (2020)

Andlisis : El total de la cuentas por cobrar para el afio 2017 fue de $126,097.34 y que de aquel valor
el 24.74% no se pudo cobrar, es decir $31,195.46 . Mientras que para el afio 2018 el total de cuentas
por cobrar fue de $123,403.98 de aquel valor no se pudo cobrar el 46.37% lo que representa casi el
50% , lo cual no es favorable para la empresa.

Elaboracién de una matriz FODA en el area de crédito y cobranza en almacenes Unihogar 1.

En el &rea de crédito y cobranza no existe un FODA establecido, por lo que no se conoce en su

totalidad la realidad a la que se enfrenta.

Andlisis del ambiente externo del departamento de crédito y cobranza.

Para poder determinar aquellos factores externos que pueden influir en las actividades y operaciones
diarias dentro del &rea, fue necesario realizar una indagacion para identificar fortalezas vy

oportunidades relacionadas a estas actividades, es asi como:

En la constitucién de la republica del afio 2008, en la seccion 7, politica comercial, establece que uno
de los objetivos de la politica comercial es, desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados internos

a partir del objetivo estratégico, establecido en el plan nacional de desarrollo.

Segun el INEC Boletin Técnico N° 02-2020-ENEMDU Diciembre 2018, registra un incremento de
la pobreza por ingresos de 1,7 puntos porcentuales a diferencia del afio 2017, asi también publicé la

cifra de desempleo del 4.6% siendo esta la mas alta de los ultimos 3 afios.
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Segun la Setep (Secretaria técnica de erradicacion de la pobreza) ,en la provincia de Chimborazo mas

de la mitad de la poblacién es considerada pobre, el 64,9% .

Oportunidades

Crecimiento del mercado y oportunidad de alcanzar nuevos mercados.

Convenios con instituciones publicas y privadas.

Promocion de productos en diversos eventos.

Precios accsesibles

Amenazas

e Competencia, mas empresas ofreciendo los mismos productos.
e Aumento de la pobreza.
e Desempleo.

e |nestabilidad economica.

Andlisis ambiente interno departamento de crédito y cobranzas

Mediante las encuestas y entrevista realizadas a los empleados y clientes de la empresa se pudo

determinar aquellas fortalezas y debilidades del departamento.

Debilidades Referencia

Falta de estrategias de comunicacion Entrevista

No existe un plan de recuperacion de cartera vencida. Entrevista

No existe un manual de politicas de crédito y cobranza Pregunta 1

Falta de controles. Entrevista

No realiza capacitaciones a los empleados. Entrevista

Fortalezas. Referencia
Experiencia en el mercado Historia de la empresa.
Organigrama bien estructurado Entrevista

Mantiene una buena relacion con el cliente Encuesta clientes
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MEDIOS INTERNOS IMPORTANCIA IMPACTO TOTAL
FORTALEZA
Experiencia en el mercado. 0.3 5 15
Organigrama bien estructurado. 0.03 5 0.15
Mantiene una buena relacion con el cliente. 0.09 3 0.27
Base de datos de clientes actualizada 0.03 3 0.09
SUBTOTAL 0.45 16 2.01
Tabla 8-3: Matriz de evaluacién de medios internos.
DEBILIDADES
Falta de estrategias de comunicacion 0.1 5 0.5
No existe un plan de recuperacion de cartera vencida. 0.09 3 0.27
No existe un manual de politicas de crédito y cobranza 0.2 5 1
Falta de controles a los procesos. 0.1 5 0.5
Falta de capacitaciones a los empleado 0.06 3 0.18
SUBTOTAL 0.55 21 2.45
TOTAL 1 37 4.46

Fuente: FODA “Almacenes Unihogar”
Realizado por: Naula, P. (2020)

Anadlisis: Dentro del departamento de crédito y cobranzas se puede apreciar que al momento no se

encuentra en un equilibrio entre fortalezas y debilidades ya que las debilidades registro una mayor

calificacion de 2.45% mientras que las fortalezas alcanzo solo un 2.01% por lo que por lo que se

deberia trabajar mas en contrarrestar las debilidades y aumentar las fortalezas.
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Tabla 9-3: Matriz de evaluacién de medios externos

MEDIOS EXTERNOS IMPORTANCIA IMPACTO TOTAL
OPORTUNIDADES

Crecimiento del mercado y oportunidad de alcanzar nuevos mercados | 0.3 5 15
Convenios con instituciones publicas y privadas. 0.04 3 0.12
Promocion de productos en diversos eventos 0.05 3 0.15
Precios accesibles 0.06 3 0.18
SUBTOTAL 0.45 14 1.95
AMENAZAS

Competencia mas empresas ofreciendo los mismos productos. 0.2 5 1
Aumento de la pobreza 0.1 5 0.5
Desempleo 0.15 5 0.75
Inestabilidad econémica. 0.1 3 0.3
SUBTOTAL 0.55 18 2.55
TOTAL 1 32 45

Fuente: Matriz FODA “Almacenes Unihogar”
Realizado por: Naula, P. (2020)

Andlisis: En cuanto a los factores externos del departamento, no se existe un equilibrio ya que las

oportunidades obtuvo una calificacién de 1.95 y las amenazas de 2.55 debido a que existe varias

empresas ofreciendo los mismo productos y se registr6 un aumento del desempleo y esto no es

favorable para la empresa por ello se recomienda aprovechar todas las oportunidades que ofrece el

mercado.
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Tabla 10-3: Matriz estratégica interna

CLASIFICACION DEL IMPACTO

DEBILIDAD NORMAL FORTALEZA

GRAN MENOR MENOR GRAN
ASPECTOS INTERNOS | DEBILIDAD |DEBILIDAD | EQUILIBRIO | FORTALEZA FORTALEZA
DEBILIDADES
Falta de estrategias de

comunicacién

No existe un manual de

’
+
:

politicas de crédito vy
cobranza

Falta de controles a los
procesos de crédito vy
cobranza

No existe un plan de
recuperacion de  cartera

vencida.

Falta de capacitaciones a los
empleado

?__o

FORTALEZAS

Experiencia en el mercado.

Organigrama bien

estructurado.

o |

Mantiene una buena relacién

con el cliente.

Base de datos de clientes

actualizada
TOTAL 3 2 2 2
PORCENTAJE 60% 40% 50% 50%

Realizado por: Naula, P. (2020)
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Tabla 11-3: Matriz estratégica externa

CALSIFICACION DEL IMPACTO

AMENAZAS NORMAL OPORTUNIDADES
ASPECTOS GRAN MENOR MENOR GRAN
EXTERNOS AMENAZA | AMENAZA | EQUILIBRIO |OPORTUNIDAD | OPORTUNIDAD
AMENAZAS
Competencia mas

empresas ofreciendo los

mismos productos.

Aumento de la pobreza

o0 —e@

Desempleo

Inestabilidad econémica. \‘\

OPORTUNIDADES

Crecimiento del mercado y \O
oportunidad de alcanzar |

nuevos mercados

Convenios con d

instituciones publicas y

privadas.

Promocién de productos

en diversos eventos

Precios accesibles ’
TOTAL 3 1 3 1
PORCENTAJE 75% 25% 75% 25%

Realizado por: Naula, P. (2020)

Analisis: Dentro de la matriz estratégica interna el mayor porcentaje es el 60% que representa una
gran debilidad dentro del departamento, asi mismo se encontrd gue existe una gran amenaza del 75%
en cuanto a factores externos, los cuales afectan al departamento representando un riesgo para la

empresa.
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3.3.3 Fase II: Ejecucidn

3.3.3.1 Aplicacion del cuestionario de control interno.

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

UNIHOGAR Almacenes unihogar 1

[T ——

Crédito y cobranza
COMPONENTE: AMBIENTE DE CONTROL
OBJETIVO: Evaluar el nivel de confianza del componente ambiente de control mediante la aplicacion de interrogantes

enfocadas a los objetivos, cultura organizacional.

, RESPUESTA 3
. DESCRIPCION S e OBSERVACIONES

¢La estructura organizacional establecida por la
1 | empresa, asegura la competencia profesional y la | X
actuacion ordenada, ética, eficaz y eficiente?

¢La mision , vision , valores y politicas de la Almacenes Unihogar no difunde entre sus
2 | empresa se encuentran bien definidos y son X empleados su mision, vision y politicas. D1
difundidos al personal de la empresa?

(Existe  un manual de funciones vy
3 | responsabilidades de los puestos de trabajo de la | X

empresa?

¢Existen politicas en cuanto a reclutamiento,

seleccién y contratacion del personal nuevo?

¢La entidad cuenta con indicadores de gestion La empresa no cuenta con indicadores que pueden

para medir el desempefio de sus empleados? medir el desempefio de sus trabajdores. D2

¢Se motiva al personal de la empresa en cuanto

al logro de recuperacion de cuentas adeudadas?

(El departamento cuenta con el personal

7 | adecuadoy cumple las funciones para las que fue | X

contratado?

¢Almacenes Unihogar 1 realiza talleres de La empresa no realiza capacitaciones a sus
8 capacitacion a sus empleados? % empleados. D3

Posee almacenes Unihogar 1 indicadores de La empresa no cuenta con indicadores de gestion
° gestion de cartera vencida? % de cartera vencida. D4
L ;Se ha definido politicas y procedimientos de Almacenes Unihogar no ha definido politicas y

manera escrita para el proceso de otorgamiento X procedimientos para el otorgamiento de crédito y
0 de créditos y cobranza? sus cobranzas.D5

TOTAL 5 5

Elaborado por: Naula, Paola. 2020.
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Calculo del riesgo y confianza

Nivel de Confianza
e NC=(RP/ TP)*100%
NC= (5/10)*100%
NC=50%
Nivel de Riesgo
e NR=100%-NC
NR= 100%-50%
NR= 50%

Tabla 12-3: Nivel de riesgo y confianza

Rango

51%-75%

Confianza Riesgo

Moderado Moderado

76%-100%

Alto Bajo

Realizado por: Naula, P. (2020)

Ambiente de control

Confianza = Riesgo

Grafico 18-3: Ambiente de control
Realizado por: Naula, Paola. (2020)

Andlisis: Una vez analizadas las interrogantes del componente ambiente de control se pudo
evidenciar que exite un nivel de riesgo del 50% considerado como alto, de la misma manera se
determind un nivel de confianza bajo del 50% provocado por el desconocimento de la mision y vision
de la empresa, asi también que carece de indicadores para medir el desempefio de sus trabajadores y

la falta de un manual de politicas de crédito y cobranza siendo esta su mayor debilidad el cual no es

favorable para la empresa.
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CENES
UNIHOGAR

[raEr———

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
ALMACENES UNIHOGAR 1

CREDITO Y COBRANZA

COMPONENTE: Evaluacion del riesgo y respuesta al riesgo .

OBJETIVO: Determinar si existe una adecuada valoracion y medicion de riesgos dentro del departamento.

RESPUESTA
Ne PREGUNTAS OBSERVACIONES
Sl NO
¢Se evallian de manera continua los riesgos, para conocer la No existe una evaluacion continua de los
1 forma de como estos impactan en el logro de objetivos del X riesgos que existen dentro del
departamento ? departamento. D6
) ¢Almacenes Unihogar dispone de informacién oportuna y N
confiable para evaluar los riesgos?
¢Almacenes Unihogar ha identificado los riesgos, tanto
3 internos como externos, a los que estd expuesto al no | X
recuperar la cartera ?
) o No existe un analisis de las amenazas y
¢Almacenes Unihogar a identificado cuales son las . .
4 N ] X debilidades que existen dentro de la
amenazas y debilidades de la cartera vigente?
cartera. D7
¢Exisen controles fisicos de los documentos en los distintos La empresa no realiza controles fisicos
5 departamentos de la empresa como medida de prevencion de X de los documentos. D8
riesgos?
¢(Almacenes Unihogar  tiene empleados encargados
6 especificamente de la contabilidad ventas a crédito y | X
cobranzas?
¢Almacenes Unihogar tiene disefiado mecanismos para la No se ha disefiado mecanismo para una
. toma de decisiones y analisis de las alternativas para N oportuna toma de desiciones ante los
responder a los riesgos? riesgos que pueda ocurrir. D9
No se ha establecido escala alguna que
¢ Se ha establecido una escala de calificacion para determinar . - .
8 X permita calificar los riesgos. D10
los riesgos que causen mayor impacto dentro de la entidad?
9 ¢Almacenes Unihogar solicita garantias necesarias a sus N
clientes en caso de que no cumplan con el pago?
No existe un seguimiento, continuo a los
10 ¢Se da un seguimiento continuo a los créditos otorgados? X créditos que se otorga en la empresa.
D11
TOTAL 4 6

Realizado por: Naula, Paola. (2020)
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Calculo del riesgo y confianza

Nivel de Confianza
e NC=(RP/ TP)*100%
NC= (4/10)*100%
NC= 40%
Nivel de Riesgo
e NR=100%-NC
NR= 100%-40%
NR= 60%
Tabla 193-3: Nivel de riesgo y confianza

Rango Confianza Riesgo
0%-50%

51%-75% Moderado

76%-100% Alto

Realizado por: Naula, P.(2020)

Evaluacion al riesgo y respuesta al riesgo

i Confianza = Riesgo

Gréfico 19-3: Evaluacion al riesgo y respuesta al riesgo
Realizado por: Naula, P. (2020)

Analisis: En los componentes evaluacion al riesgo y respuesta al riesgo se encontro un nivel de
confianza bajo correspondiente al 40%, asi también se evidencié un nivel de riesgo del 60%
considerado como moderado, por lo que laempresa debe implementar medidas para evaluar y afrontar
los riesgos y asi poder evitar y reducirla.
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CENES
UNIHOGAR

[rE——

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

ALMACENES UNIHOGAR 1
CREDITO Y COBRANZA

COMPONENTE: Actividades de Control

OBJETIVO: Determinar si los controles realizados dentro del &rea son suficientes para su correcto desempefio.

RESPUESTA
Ne@ PREGUNTAS OBSERVACIONES
Sl NO
¢(La empresa cuenta con politicas y La empresa no cuenta con politicas que puedan ser
1 procedimientos que se apliquen en el area de X aplicadas dentro del érea de cobranza. D12
cobranza?
¢La gerencia se encarga de supervisar de La gerencia no realiza supervisiones a las actividades
2 forma general las distintas actividades que se X que se desarrolla en el area de crédito y cobranza. D13
desarrollan en el area de crédito y cobranza ?
) No se ha realiza evaluaciones a los procesos de cartera.
¢Se ha realizado de manera recurrente
3 X D14
evaluaciones a los procesos de carteras?
Para el proceso de otorgamiento de créditos No se aplican pardmetros de calificacion para el
4 aplican parametros de calificacion como las X otrogamiento de credito. D15
cinco C?
. ;Se lleva un registro adecuado del X
vencimiento de las cuotas diarias?
¢El acceso a los registros, comprobantes, El acceso a los registros y documentos no estan
6 estan protegidos por mecanismo de seguridad X restringidos. Los empleados de la empresa pueden
y limitados a las personas no autorizadas? acceder. D16
¢Almacenes Unihogar realiza gestiones de
7 cobro de las deudas que ya estan dadas por | X
perdidas?
. . No existe politicas formalmente establecidas para el
¢La empresa ha implementado politicas y »
. » proceso de recuperacion de cartera. D17
8 procedimientos para la recuperacion de su X
cartera vencida?
TOTAL 2 6

Elaborado por: Naula, P. 2020.
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Calculo del riesgo y confianza

Nivel de confianza
e NC=(RP/ TP)*100%
NC= (2/8)*100%
NC= 25%
Nivel de riesgo
e NR=100%-NC
NR= 100%-25%
NR= 75%
Tabla 15-3: Nivel de riesgo y confianza

Rango Confianza Riesgo
0%-50%

51%-75% Moderado

76%-100% Alto

Realizado por: Naula, Paola .(2020)

Actividades de control

= Confianza = Riesgo

Gréfico 20-3: Actividades de control.
Realizado por: Naula, Paola .(2020)

Andlisis: En el componente actividades de control alcanz6 un nivel de confianza bajo del 25% y un
riesgo moderado de 75%, por lo que la empresa debe realizar las debidas actividades de control, para

evitar que el nivel de riesgo aumente.
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hLMACENES
UNIHOGAR

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
ALMACENES UNIHOGAR 1

o CREDITO Y COBRANZA

COMPONENTE: Informacién y Comunicacion

OBJETIVO:Determinar la eficiencia de la informacion dentro del departamento.

N RESPUESTA
PREGUNTAS

@ Sl NO

OBSERVACIONES

¢Se ha establecido lineas de comunicacion e
1 | informacion dentro del departamento, que X

permitan el cumplimiento de metas y objetivos?

No se han establecido las respectivas lineas de
comunicacion e informacién dentro del departamento.
D18

¢Se proporciona al personal que labora en el
2 | departamento toda la informacion que necesita X

para cumplir con sus actividades?

No se proporciona la informacién por completo para el

desarrollo de las actividades. D19

¢El cobrador, estd en permanente contacto con
3| los clientes informandoles cuando tienen que X

cancelar sus deudas con el almacén?

No se realiza el permanente contacto con los clientes, si
no despues de ya vencidas la deuda. D20

¢Se cuenta con la informacion del nivel de
deuda confiable y actualizado?

¢El departamento informa a gerencia sobre los
valores que no se han podido recuperar aun
cuando se han aplicado todas las técnicas de

cobranza establecidas?

TOTAL 2 3

Elaborado por: Naula D., Jenny P, 2020.

Caélculo del riesgo y confianza

Nivel de confianza
e NC=(RP/ TP)*100%
NC= (2/5)*100%
NC= 40%
Nivel de riesgo
e NR=100%-NC
NR= 100%-40%
NR= 60%
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Tabla 16-3: Nivel de riesgo y confianza

Rango Confianza

Riesgo

0%-50% Alta

51%-75% Moderado

76%-100% Alto

Realizado por: Naula, P .(2020)

Informacién y comunicacion

= Confianza = Riesgo

Grafico 21-3: Informacion y comunicacion
Realizado por: Naula, P. (2020)

Andlisis: En el componente informacion y comunicacion se obtuvo como resultados un nivel de
confianza del 40% considerado como bajo, también se obtuvo un nivel de riesgo del 60% que es
moderado, ocacionado por la falta de informacion y comunicacion existente entre departamentos lo

que provoca que el riesgo aumente.
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

UNiHoGAR ALMACENES UNIHOGAR 1
CREDITO Y COBRANZA

COMPONENTE: Seguimiento

[r——

OBJETIVO: Determinar si las actividades de seguimiento son practicas y seguras en la actividades diarias

N RESPUESTA
PREGUNTAS OBSERVACIONES
SI NO

¢Existe una vigilancia constante y efectiva sobre

vencimientos y cobranza?

No existe copias de respaldo de los documentos

¢Es adecuada la custodia fisica de los o
originales. D21

2 | documentos , existe copias de respaldo de los X

documentos orginales ?

¢ Se preparan mensualmente informes de cuentas
por cobrar por antigliedad de saldos?

. Los empleados no proporcionan la infomacion
¢(El personal del departamento proporciona toda P prop

41 . . . X completa a los clientes. D22
la informacion necesaria a los clientes?

TOTAL 2 2

Elaborado por: Naula, Paola. (2020)

Caélculo del riesgo y confianza

Nivel de confianza
e NC=(RP/ TP)*100%
NC= (2/4)*100%
NC= 50%
Nivel de riesgo
e NR=100%-NC
NR= 100%-50%
NR=50%
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Tabla 17-3: Nivel de riesgo y confianza

Rango Confianza Riesgo
0%-50%

51%-75% Moderado Moderado
76%-100% Alto Bajo

Elaborado por: Naula, P. (2020)

Seguimiento

u Confianza = Riesgo

Gréfico 22-3: Seguimiento.
Realizado por: Naula, P. (2020)

Andlisis: En el componente seguimiento se obtuvo como resultado que existe un nivel de confianza
bajo del 50%, del mismo modo se pudo evidenciar un nivel de riesgo del 50% considerado alto
provocado por la falta de control en las distintas atividades que se realizan dentro del departamento.
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Tabla 18-3: Resultados de control

N° | Componente Nivel de confianza Nivel de riesgo

1 Ambiente de control 50% 50%

2 Evaluacion al riesgo y respuesta al riesgo 40% 60%

3 Actividades de control 25% 75%

4 Informacién y comunicacion 40% 60%

5 Seguimiento 50% 50%
PROMEDIO 41% 59%

Realizado por: Naula, P. (2020)

PROMEDIO GENERAL

= NIVEL DE
CONFIANZA

= NIVEL DE RIESGO

Gréfico 23-3: Promedio general.
Realizado por: Naula, P. (2020)

Analisis: A nivel general se pudo encontrar que existe un nivel de riesgo del 59% considerado como
un riesgo moderado, ya que en el componente actividades de control existe un nivel de confianza
bastante bajo, existiendo asi una carencia de control a los proceso de crédito y cobranza , por lo que
se deben tomar medidas correctivas necesarias para que no exista un incremento en lo referente a

riesgo.
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3.3.3.2 Verificacion del cumplimiento de requisitos de crédito.

Tabla 19-3: Requisitos para la consecion de créditos.

REQUISITO PARA LA ) B
N° ) , MEDIO DE VERIFICACION | OBSERVACION
CONSECION DE CREDITO
Sl NO
1 Ser mayor de 18 afios X Carpeta de clientes
2 Cliente o garante con casa X Carpeta de clientes En ciertas carpetas, no se encontraron
estos documentos
3 Pago del predio X Carpeta de clientes En ciertas carpetas, no se encontraron
estos documentos
4 Pago de un servicio basico X Carpeta de clientes En ciertas carpetas, no se encontraron
estos documentos
5 Copia de la cédula « Carpeta de clientes
6 Copia de papeleta de votacion X Carpeta de clientes En ciertas carpetas, no se encontraron
estos documentos
7 30% entrada . Recibo de Cobro

Fuente: Almacenes Unihogar
Realizado por: Naula, P. (2020).

Analisis: Al momento de realizar una revision a las carpetas de los clientes en muchos de ellos no se

encontraron dichos documentos, debido a que no se presentaron o en su defecto hubo extravio de los

mismo.
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3.3.3.3 Aplicacion de Indicadores

Andlisis: Durante el afio 2017 por cada dolar que la empresa debe a corto plazo dispone de 1.42 para pagarla, pero esta no es lo totalmente
confible ya que puede tener problemas de liquidez a corto plazo, mientras que en al afio 2018 se puede observar que la empresa no cuenta con
la solvencia adecuada para hacer frente a sus obligaciones, eso quiere decir que laempresa puede suspender algunos pagos. Para que la empresa
sea totalmente solvente deberia llegar a 2.

Rotacion de cartera.
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Anadlisis: En el afio 2017 el tiempo que la empresa se tardaba en recuperar sus cuentas por cobrar era de 83 dias, mientras que para el afio 2018

la empresa se tardd 96 dias en recuperar sus cuentas por cobrar.

Porcentaje de deuda por vencer

[lomay Mo ]
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Andlisis: En el afio 2018 el total de las ventas a crédito fueron $464,242.56 de las cuales $123,403.98 estan pendientes de cobro es decir un
27% de la dueda esta proxima a vencer.

Gestiones por dia
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Gestiones de cobranza efectuada

Gestiones de cobranza esperadas

Gestiones por dia= 4

Gestiones por dia= 67%

Gestiones por dia=

Gestiones por dia=

Gestiones de cobranza efectuadas

Gestiones de cobranza esperadas

[o¥)

38%

Analisis: En el afio 2017 se planifico que se realizaria 6 gestiones por dia de las cuales solo se cumplieron con un 67 % que se considera

bueno , Mientras que para el afio 2018 se planificd que se realizarian 8 gestiones por dia de las cuales se llego a cumplir con 3 en este caso se

considera que es ineficiente.

e Indice de morosidad

ANO 2017 ANO 2018

7



Anadlisis: El porcentaje de morosidad en el afio 2016 fue de 6% mientras que el porcentaje de morosidad para el afio 2018 fue de 12%
lo cual supera al establecido por la empresa que es del 6 %. Este tltimo porcentaje afecto principalemnete a los resultados del ejercicio
ya que en el afio 2018 la empresa no obtuvo ninguna utilidad. Uno de los factores que dan aunmento a la morosidad es el desempleo
y la falta de politicas de cobro.
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ALMACENES
UNIHOGAR

Buen Hogar mas cerca de ti...




Riobamba, 28 de enero del 2020

Sr

Luis Alfonso Vera VVazques.

GERENTE ALMACENES UNIHOGAR1
Presente.

De mi consideracion;

Luego de haber culminado la evaluacién a la gestion de la cartera vencida de los periodos 2017-2018
la cual se la realiz6 en base a encuestas aplicadas a clientes y empleados de la empresa, asi como
también de una entrevista, se usé cuestionarios de control interno, indicadores de gestion de cartera
con el proposito de obtener informacidn y realizar un diagnéstico de la situacién actual de la empresa
asi de esta manera poder encontrar aquellas falencias en cuanto a cartera vencida. Informo a usted los
resultados obtenidos, para una oportuna toma de decisiones en los procesos tanto de crédito como

cobranza y lograr recuperar la cartera vencida para mejorar la liquidez de la empresa.

Atentamente.

Jenny Paola Naula Duchi.
TESISTA
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CAPITULO I: INFORMACION INTRODUCTORIA

1- Motivo de la Evaluacion

Se realiza la evaluacion a la gestion de la cartera vencida de Almacenes Unihogarl para lograr mejorar
los procesos de crédito y cobranza, una mejor comunicacion entre el personal, lograr el cumplimiento
de las metas en cuanto a ventas, incrementar la rentabilidad de la empresa y reducir el indice de
morosidad.

2- Obijetivos de la Propuesta

2.1 Objetivo General

Evaluar la gestion de la cartera vencida de almacenes Unihogar 1, canton Riobamba, provincia de
Chimborazo, mediante la aplicacion de indicadores de Gestion de cartera para mantener los niveles
Optimos de las cuentas por cobrar y el cumplimiento de los objetivos propuestos.

2.2 Obijetivos Especificos.

e Realizar un analisis actual de los procesos de otorgamiento de crédito y recuperacion de

cartera através de la informacion obtenida tanto de las encuestas como entrevista.

e Aplicar cuestionarios de control interno para determinar el riesgo y las debilidades que
puedan existir, asi como también indicadores de gestion de cartera que permita evaluar la
eficiencia, eficacia de los procesos.

o Elaborar un informe con todos los hallazgos encontrados para la oportuna toma de decisiones.

Alcance

La evaluacion realizada corresponde a los periodos 2017 y 2018.
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CAPITULO II: PRESENTACION DE RESULTADOS

PUNTOS CRITICOS ENCONTRADOS EN LA FASE PREELIMINAR
P1: Diagndstico actual de los procesos de crédito y recuperacion de cartera

Los procesos gue se realizan actualmente al momento de otorgar crédito y realizar las cobranzas no
se encuentran por escrito debido a la falta de un manual de politicas de crédito y cobranza, los
empleados aplican estos proceso de manera empirica. Asi como tambieén se evidencia la falta de un

plan de recuperacion de cartera vencida.
Recomendacion

Se recomienda a gerencia se realice y se difunfa entre el personal un manual de politicas de crédito
y cobranza, asi como también un plan de recuperacion de cartera vencida, ya que mediante este se
podra seguir lineamientos, mientras que ayudara a mejorar los proceso, a identificar acciones de cobro

y a prevenir riesgos de aumento de cartera vencida.
P2 Anélisis evolucidon de las ventas.

Se pudo evidenciar que en el afio 2018 hubo una reduccidn en las ventas del -1.55% en relacién al
afio 2017 y hubo un aumento de la cartera vencida en un 83.45%, por lo que la empresa en el afio
2018 no obtuvo utilidad, debido a la falta de estrategias en las ventas y el cambio en la administracion

de la empresa.
Recomendacion

Se recomienda a gerencia implementar estrategias de ventas para que la empresa pueda obtener
utilidades y hacer frente a sus obligaciones, e implementar estrategias de recuperacion de cartera

para ayudar a reducir el porcentaje de la misma.
P3 Determinacion matriz FODA.

Hay que recalcar que dentro del departamento no existe una matriz FODA que permita identificar
aquellos factores tanto interno como externos que afectan al mismo, haciendo que no se puedan

establecer estrategias para evitar riesgos.
Recomendacion

Se recomienda a gerencia que se realice periodicamente diagnosticos situacionales que permitan

identificar defieciencias que pueden afectar al departamento.
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RESULTADOS DE LA EVALUACION AL CONTROL INTERNO
D1 Almacenes Unihogar no difunde entre sus empleados su misién, vision , valores y politicas.
RECOMENDACION

Se recomienda a gerencia difundir entre sus empleados mision, vision, valores ya que el personal no

tiene claro el propdsito y objetivos fundamentales de almacenes Unihogar.
D2 Laempresa no cuenta con indicadores que pueden medir el desempefio de sus trabajadores.
RECOMENDACION

Se recomienda a gerencia establecer indicadores que puedan medir el desempefio de los trabajadores
ya que es un componente fundamental porque contribuye al cumplimiento de objetivos,

implemetacion de estrategias Y afinar la eficacia.
D3 Laempresa no realiza capacitaciones a sus empleados
RECOMENDACION

Se recomienda a gerencia realizar capacitaciones a los empleados ya que esto ayudara a mejorar sus
habilidades, contar con nuevas herramienta, mejorar la productividad y calidad del trabajo.

D4 La empresa no cuenta con indicadores de gestion de cartera vencida
RECOMENDACION

Se recomienda a gerencia que en los respectivos informes se apliquen indicadores de gestion de
cartera en términos de eficiencia y eficacia ya que através de estos se puede evaluar los resultados

como llamadas realizadas, notificaciones enviadas, montos recuperados etc.
D5 No existe una evaluacion continua de los riesgos que existen en el departamento.
RECOMENDACION

Se recomienda a gerencia realizar evaluaciones de los riesgos , ya que permitira identificar y eliminar

los riesgos presentes en el entorno.

D6 La empresa no realiza controles fisicos de los documentos.
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RECOMENDACION

Se recomienda a gerencia realizar controles de aquellos documentos que respaldan la gestin de crédito
y cobranza ya que estos son importantes para el analisis de los procesos de la empresa, y ayudaré a

ser mas eficientes en el uso de la informacién.

D7 No se ha disefiado mecanismo para una oportuna toma de desiciones ante los riesgos que pueda

ocurrir.
RECOMENDACION.

Se recomienda al gerente disefiar mecanismo que permita tomar desiciones, asi como estratégias y

métodos de tratamientos mas apropiados.
D8 No se ha establecido escala alguna que permita calificar los riesgos.
RECOMENDACION.

Se recomienda al gerente establecer escalas de niveles de riesgos, para poder determinar la magnitud

de cada uno y poder establecer prioridades.
D9 No existe un seguimiento continuo a los créditos que se otorga en la empresa.
RECOMENDACION.

Se recomienda al gerente dar seguimiento a los créditos, de esta manera se puede detectar
oportunamente irregularidades y aplicar medidas correctivas necesarias, un adecuado control

también permitira tener una cartera de clientes sana y selecta.
RECOMENDACION.
D10 No se ha realiza evaluaciones a los procesos de cartera.
RECOMENDACION.

Se recomienda al gerente se realice evaluaciones a los procesos de cartera ya que esto ayudara dar un
seguimiento y control a las cuentas por cobrar y asi lograr que los pagos se realicen de manera

oportuna.

D11 No se aplican pardmetros de calificacion para el otorgamiento de crédito.
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RECOMENDACION

Se recomienda al gerente establecer parametros de calificacion para que el proceso de otorgacion de

credito sea seguro y no incremente el riesgo en la empresa.

D12 El acceso a los registros y documentos no estan restringidos. Los empleados de la empresa

pueden acceder.
RECOMENDACION.

Se recomienda al gerente implementar medidas de seguridad en cuanto a la custodia de los

documentos, para que no exista pérdida ni alteracion en los mismos.

D13 No se han establecido las respectivas lineas de comunicacién e informacion dentro del
departamento.

RECOMENDACION.

Se recomienda al gerente establecer adecuadas lineas de comunicacion e informacion ya que existe
desinformacion entre los empleados, y el buen empleo de la misma es clave para transmitir

correctamente los objetivos y lograr ser mas competitivos.
D14 No se proporciona la informacion por completo para el desarrollo de las actividades.
RECOMENDACION.

Se recomienda al gerente supevise que los departamentos brinden informacién completa y necesaria
para la realizacion de las labores y no exista retrasos ni inconvenientes que puedan afectar a la

empresa.
D15 No se realiza el permanente contacto con los clientes, si no despues de ya vencidas la deuda.

Se recomienda al gerente que se establezca cronogramas de comunicacion con los clientes para

recordarles el vencimiento de sus cuotas , esto ayudara a reducir el porcentaje de cartera vencida.
RECOMENDACION.
D16 No existe copias de respaldo de los documentos .

RECOMENDACION.
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Se recomienda al gerente que se cree archivos de respaldo de los documentos originales, ante una

posible perdida o deterioro de la misma.
D17 Los empleados no proporcionan la infomacién completa a los clientes.
RECOMENDACION

Se recomienda a gerencia se supervise se entregue informacion completa al cliente para que no exista

confucién ni sobrentendimientos.
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RESULTADOS DE LA APLICACION DE LOS INDICADORES DE GESTION.

Liquidez
Liquidez= $ 379,252.52
$ 263,241.27
Liquidez= 1.44

La empresa no cuenta con la liquidez adecuada para hacer frente a sus obligaciones, eso quiere decir
que la empresa puede suspender algunos pagos. Para que la empresa sea totalmente solvente deberia
llegar a 2.

Periodo promedio de cobro

Rotacién de cartera=  ($ 123,403.98)*360

$464,242.56

Rotacion de cartera= $44,425,432.80
$464,242.56
Rotacion de cartera= 96
En el afio 2018 la empresa se tard6 96 dias en recuperar sus cuentas por cobrar.

Porcentaje de deuda por vencer

Porcentaje de deuda por vencer = $ 123,403.98
$ 464,242.56

Porcentaje de deuda por vencer = 27%

En el afio 2018 el total de las ventas a crédito fueron $464,242.56 de las cuales $123,403.98 estan

pendientes de cobro es decir un 27% de la dueda esta proxima a vencer.
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Gestiones por dia

Gestiones por dia= Gestiones de cobranza efectuadas

Gestiones de cobranza esperadas
Gestiones por dia= 3
8

Gestiones por dia= 38%

Para el afio 2018 se planificd que se realizarian 8 gestiones por dia de las cuales se llego a cumplir

con 3 en este caso se considera que es ineficiente.
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3.3.4 FASE IV: Propuesta.
ALMACENES
UNIHOGAR

POLITICAS DE
CREDITOY
COBRANZA

ESTI!




Politicas de crédito y cobranza

1. Presentacion del departamento de crédito y cobranzas de almacenes Unihogarl

1.1 Mision

Lograr la satisfaccion total de las necesidades de la clientela, promoviendo la adquisicion de los
productos con calidad, garantia y un excelente servicio.

1.2 Vision

Ser una empresa lider en el mercado, que permita, lograr un nivel 6ptimo de satisfaccion de los

clientes y una imagen corporativa sélida.
1.3 Objetivo

Proporcionar los lineamientos necesarios para analizar, otorgar, negociar el crédito a los clientes y
lograr un incremento adecuado en las ventas, ademas de mejorar los procesos de cobranza y

recuperacion de cartera vencida.
1.4 Alcance
Estas politicas tienen alcance a todas aquellas ventas a crédito y cobranzas realizadas en la empresa.

2 Politicas de crédito.

2.1 Politica de evaluacion del solicitante.

1- El cliente que adquiera crédito de la empresa debe presentar los siguientes requisitos.
e Ser mayor de edad.

e Poseer un garante .

¢ No tener problemas en la central de riesgo (cliente y garante).

e Original y copia de la cédula de identidad y papeleta de votacion (cliente y garante).
e Pago de un servicio basico actualizado (cliente y garante).

e Tener casa propia (cliente y garante).

e Pago del predio (cliente y garante).

o Referencias personales y comerciales (cliente y garante).

2- El asesor comercial debe verificar minuciosamente toda la informacién presentada por el cliente.
3- Se deben verificar tanto las referencias comerciales como personales.

4- Las referencia personales no pueden ser de personas que vivan con el cliente.

5- La verificacion de toda la documentacion se la realizard en un maximo de 24 horas.
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ALMACENES
UNIHOGAR

Politicas de crédito y cobranza

2.1.1- Verificacién en el sistema Equifax .

El asesor comercial mediante el sistema de evaluacion crediticia Equifax, verificara si el cliente posee

0 no actualmente deudas con otras casas comerciales o instituciones finacieras. Si tiene una

calificacion favorable se procede a verificar la capacidad de endeudamiento.

2.1.2- Calificacion crediticia.

Tabla 20-3: Calificacion crediticia

Calificacion

Descripcion

Aplicacion

A

Son aquellas personas que tienen una
excelente capacidad de pago, cumple al
dia con sus obligaciones y no presentan
dias de atrasos.

Aplica para las compras a crédito, con
una entrada del 20% del valor total, y el
saldo se lo financia hasta 12 meses.

Son aquellas personas que tienen
capacidad de pago pero presentan atrasos
al momento del pago de sus obligaciones,
con hasta 15 dias de atraso en las deudas.

Aplica para compras a crédito con una
entrada del 30% del valor total, y el saldo
se lo financia hasta 9 meses.

Son aquellas personas que tienen un
minimo de capacidad de pago, sus
ingresos no alcanzan para hacer frente a

sus obligaciones.

No aplica para compras a crédito.

Aquellas personas que no tienen
capacidad de pago y por lo general se
encuentran en acciones legales por

incumplimiento de sus obligaciones.

No aplica para compras a crédito.

Realizado por: Naula, P. (2020)
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Politicas de crédito y cobranza

2.2.Politicas para la aprobacion o negacion del crédito.

1- La persona encargada de aprobar o rechazar los créditos es el jefe de crédito y cobranza.
2- Los créditos seran rechazados por las siguientes razones.

e Por no cumplir con todos los requisitos antes solicitados.

e Cuando las referencias personales o comerciales no sean veridicas.

e Cuando en la pagina de consulta de evaluacion creditica exista algunas irregularidades.
e Cuando tenga una calificacién C o D.

3- Los créditos seran aprobados cuando

e Cumpla con los requisitos solicitados.

e Que posea una calificacion de A O B.

¢ No tenga problemas en la pagina de consulta de evaluacion crediticia.

2.3. Politica de otorgamiento del crédito

Una vez que el crédito ha sido aprobado se procedera a la realizacién de todos lo documentos

necesarios para el respaldo del crédito.
1- Elcliente y garante deberd llenar la solicitud del crédito.

Debe ser llenada con esfero color azul, con letra clara y no debe contener tachones ni enmemdaduras,

caso contrario”la solicitud sera anulada, la solicitud debera contener:
Datos del cliente

e Numero de cédula, ruc o pasaporte.
o Nombre y apellidos completos.

e Numero de teléfono.

e Estado civil .

o Datos del conyuge.

e Direccion domiciliaria .

o Direccion del lugar de trabajo.

e Croquis del domicilio.
Datos del garante

e NUmero de cédula, ruc o pasaporte.
e Nombre y apellidos completos.

e NUmero de teléfono.
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Politicas de crédito y cobranza

e Estado civil .

e Datos del conyuge.

e Direccion domiciliaria .

o Direccion del lugar de trabajo.

e Croquis del domicilio.

2- Lasolicitud de crédito debera ser firmada por el asesor comercial, cliente y garante.

3- El asesor comercial elaborara la cotizacién el la cual detalle el monto total adeudado, plazo,
cuotas a pagar.

4- La factura contendra los datos del cliente, detalle del articulo a comprar y el valor total adeudado,
y se la entregard al cliente una vez realiz6 el pago de la entrada correspondiente.

5- Los documentos que debe firmar el cliente son:

e Acuerdo de pago

e Cotizacion.

e Letra de cambio.

e Contrato de reserva de dominio.

e Factura.

e Solicitud de crédito.

6- Los documentos que debe firmar el garante.

e Acuerdo de pago.

e Letra de cambio.

e Contrato de reserva de dominio.

e Solicitud de crédito.

2.4.Politicas de montos del crédito.

1. El limite de crédito que se conceda dependeré del tipo de cliente.

Tabla 21-3: Montos de crédito

Plazo Montos

3 meses Hasta $ 500,00

6 meses De $501,00 hasta $1000,00
9 meses $100,00 hasta $1500,00

10 meses $150,00 hasta $2000,00

12 meses $2001 hasta $3000,00

Realizado por: Naula, P. (2020)
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Politicas de crédito y cobranza

2.5. Politica de plazos de crédito.

Se aplicara la siguiente tabla.

2.6. Politica de tasas de interés
1. Lastasas de interés que se aplicara es del 1.5% mensual, aplica para los plazos de cancelacion de

Tabla 22-3: plazos de crédito.

TIPO

PLAZO

Tarjeta de crédito

3-6-9- hasta 12 meses sin interéses

calificacion B

Crédito  directo  clientes | 3-6-9Hasta 12 meses
calificacion A
Crédito  directo  clientes | 3-6-Hasta 9 meses

Realizado por: Naula, P. (2020)

3,6,9y 12 meses.

2. En compras con tarjeta de crédito a 12 meses no aplica interés.

2.7 Politicas de recargos en incumplimiento de pagos.

Cuando se cumpla el plazo establecido de pago acordado y el cliente no ha cumplido con sus

obligaciones, se aplicara el 3% de mora por cada cuota de atraso.

2.8 Politicas generales para el maneno y control de créditos.

1.

El administrador o gerente de la empresa estard a cargo de la supervisién de las actividades
realizadas dentro del area.

La supervision y monitoreo se lo realizara diariamente para verificar el correcto cumplimiento de

las politicas .

Se verificara la recuperacion del crédito comparando el valor de la factura con el total de las

cuotas cobradas.

Todos los documentos deben ser archivados de manera correcta de acuerdo a la fecha de compra.
Se creard un expediente de clientes por separado verificando que se encuentre toda la
documentacion necesaria, se ingreseré los datos al sistema con cada una de las especificaciones.

La documentacion debe estar custodiada por el personal encargado del departamento de crédito

y cobranza.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Politicas de crédito y cobranza

Politicas de cobro

Se aceptaran formas de pago como: efectivo, tarjetas de crédito, transferencias bancarias, cheque,
a nombre de la empresa.

El manejo de las cobranzas es responsabilidad de la persona encargada del departamento de
cobtranzas.

Los cheques postfechados no serdn aceptados.

La persona autorizada de recibir el pago de los clientes es el / la cajero/a.

Es deber de la persona encargada de caja, realizar un reporte de todos los movimientos, cuadre
de efectivo, cheques y transferencias al final del dia , este reporte debera ser entregado a gerencia.
El efectivo que se recaude diariamente serd depositado al dia siguiente por la persona encargada
de caja en la cuenta principal de la empresa.

Se debera realizar un monitoreo diario de las cuentas de los clientes con la finalidad de poder
evitar riesgos e implementar medidas correctivas, asi también verificar el cumplimiento del pago
de sus cuotas.

La gestion de las cobranzas seré realizada por por parte del jefe , cobradores y vendedores.

El administrador sera el encargado de elaborar programas de visita semanal a los clientes y sera
autorizado por el gerente.

Se deberd efectuar gestiones de cobro mediante llamadas telefénicas, correo electrénico,
notificaciones como recordatorio , previo al vencimiento de las cuotas.

Se llenara fichas de gestion de cobranzas para el respaldo de haber realizado dicho procedimiento
para llevar un control y seguimiento se archivara en orden alfabético.

Cuando el cliente no haya cancelado la deuda una semana después de vencido el plazo, se debera
realizar llamadas telefénicas , notificaciones escritas, correo electronico, los cuales seran
realizados por los colaboradores.

En caso de que el cliente no realice el pago de la cuota vencida, el cobrador realizara visitas para
lograr que el cliente cancele la cuota vencida.

Si el cliente no cancela la deuda el cobrador establecera una nueva fecha de pago acordado entre
las partes para realizar el pago.

El cobrador sera la persona responsable de cumplir con las visitas a cada uno de los clientes que
se encuentren en mora.

Para respaldar las visitas realizadas a los clientes el cobrador deberé entregar un aviso de cobro
que contendra todas las especificaciones del cliente, debera tener dos copias una para el cliente y
la otra debera ser firmada por el cliente y llevada a los archivos de la empresa, esto serviré para

respaldar las gestion oportuna.
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4.

Politicas de gestidn para la recuperacion de la cartera vencida.

Se dividira en 2 campos

Gestidn de recuperacion de la cartera vencida.

Cobro juridico.

4.1 Politicas de ejecucion para la recuperacién de la cartera.

1.

El administrador sera quien deba llevar un control adecuado de las cuentas por cobrar, por
antiguiedad de saldos.

En el momento en que se haya utilizado todos los recursos y el cliente no ha acudido a cancelar
su deuda se procede a tomar medidas para lograr la recuperacion de la cartera.

Cuando el cliente tenga una mora de mas de 60 dias se procede a realizar las Ultimas gestiones
mediante, llamadas telefonicas, notificaciones escritas, visitas a domicilio.

Los clientes de mas de 90 dias de de mora pueden ser analizados en conjunto con la
administracion y gerencia a fin de poder determinar acciones o replantaer estrategias de cobro
El jefe de crédito y cobranza junto a los colaboradores seran los encargados de dar seguimiento
y cumplir con todas aquellas medidas necesarias para poder recuperar la deuda en su totalidad.
La persona encargadade visitar al cliente en su domicilio debera tener conocimientos juridicos
basicos, con el objetivo de poder presionar al cliente a cancelar sus cuotas, sin tener que hacer
uso de acciones legales en este tipo de casos.

El administrador tiene la obligacion de realizar capacitaciones a los empleados del area de crédito
y cobranza para que las actividades realizadas sean mas eficientes.

Si el cliente no se acercado a cumplircon sus obligaciones de pago en el tiempo establecido con

el cobrador (15 dias) se procedera a retirar el articulo .

4.2 Politicas para cobro juridico.

1.

Cuando se hayan aplicado todas las gestiones y recursos necesarios y no se obtuvo respuesta
favorable alguna, se iniciara gestiones a través de un abogado.

El administrador deberé Ilegar a un acuerdo con el abogado de todos aquellos procedimiento que
se llevard a cabo para lograr la recuperacion del valor total de la deuda, ademas deberan pactar
el valor de los honorarios que se causen, los cuales seran cargados al valor total adeudado por el
cliente.

El administrador facilitar4 al abogado toda la informacion necesaria para la realizacion de los

tramites respectivos en la recuperacion total de la deuda.
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4. Una vez que haya entregado al abogado los estados de cuenta y documentos del cliente, el

personal del area de crédito y cobranzas puede tratra con el cliente temas relacionados con la
deuda.

5. Si el abogado ha llegado a un acuerdo con el cliente, debera entregar los pagos a la empresa un
24 horas después realizada la cancelacién.

6. En caso de que el cliente no haya respondido favorablemente a los procedimientos de cobro
juridico, se hara uso de la letra de cambio firmada por el cliente.
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CONCLUSIONES

e Las politicas de crédito y cobranza son muy importantes para las empresas que realizan ventas
a crédito, ya que proporciona una guia para la toma de decisiones encaminadas al logro de los
objetivos propuestos por la empresa, para lograr un perfecto funcionamiento del departamento.

e Los empleados de la empresa al momento de otorgar el crédito no realiza una verificacion
adecuada del sujeto de crédito ya que los datos proporcionados por los clientes en muchas

ocasiones no son verificados debido a la falta de tiempo del personal encargado

o Se puede evidenciar un valor muy elevado de cuentas por cobrar y si no se toman medidas de
recuperacion de cartera se puede correr el riesgo que exista un aumento de esta'y convertirse

en cuentas incobrables afectando de esta manera a la liquidez de la empresa.



RECOMENDACIONES

Implementar y socializar un manual de politicas de crédito y cobranza con todo el personal y
que estas sean aplicadas a cabalidad ya que este es un buen instrumento que permitira que los
empleados realicen sus actividades de manera eficaz y lograr la recuperacion de las cuentas por
cobrar.

Se recomienda a almacenes Unihogar realizar evaluaciones periddicas a través de indicadores
para de esta manera poder medir resultados y realizar comparaciones entre periodos, asi como
también evaluaciones al personal y a los procesos, para asi de esta manera poder identificar

aquellas areas criticas y tomar las medidas correctivas posibles.

Se recomienda a almacenes Unihogar elaborar estrategias de recuperacion de cartera
que proporcione las guias necesarias a la persona encargada para asi de esta manera

lograr un cobro eficaz de las deudas y poder evitar que se incurra en mora.
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ANEXOS

Anexo A :Entrevista a la administradora de almacenes Unihogar 1
Lugar: Riobamba, Almacenes Unihogar 1

Fecha: 17 de diciembre del 2019.

Hora: 11:30 am

Nombre del entrevistado: Ing. Alicia Sanchez

Cargo: Administradora.

¢La empresa cuenta con un plan estratégico acorde a las necesidades y requerimiento de la empresa?

¢Cudl es el proceso que utiliza la empresa para otorgar créditos a sus clientes?

¢La empresa evalua a través de indicadores su cartera?

¢, Cual es el proceso establecido por la empresa para la recuperacion de la cartera vencida?

¢Existe personal que se dedique especificamente a la recuperacion de cartera?




¢Por qué cree que existen cuentas vencidas y/o cuentas incobrables dentro de la empresa?

¢La empresa capacita al personal encargado de la gestion de cobranza a clientes?




Anexo B: Encuesta dirigida al personal de almacenes Unihogar 1

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE ALMACENES UNIHOGAR 1.
Indicaciones: Marque con una X la opcion que usted considere sea la correcta.

PREGUNTA No 1 ¢Laempresa cuenta con un manual de politicas y estrategias de crédito y

cobranza?

Sl NO

PREGUNTA No 2 ¢ Existe una base de datos actualizada de aquellos clientes que se encuentran

en mora?

Sl NO

PREGUNTA No 3 ¢La empresa cuenta con estrategias adecuadas para hacerle conocer al

cliente sobre el vencimiento de crédito?

Sl NO

PREGUNTA No 4 ¢Los procesos para otorgar un crédito y realizar las cobranzas estan bien
definidos?

Sl NO

PREGUNTA No 5 ¢Considera que la morosidad de algunos clientes es ocasionada por el escaso

control en la concesion de créditos en la empresa?

Sl NO

PREGUNTA No 6¢considera que el disefio de estrategias mejorard de alguna manera el

manejo y control de la cartera de clientes de la empresa?

Sl NO




PREGUNTA No 7 ¢Considera que en la empresa existe un alto indice de morosidad en cuanto

a cuentas por cobrar?

Sl

NO

PREGUNTA No 8 ¢Tiene conocimiento acerca del porcentaje de cartera vencida en la

empresa?

Sl

NO

PREGUNTA No09 ;Considera usted que la rentabilidad de la empresa se ve afectada por la

existencia de cartera vencida?

SI

NO

PREGUNTA No 10. ¢Se ha realizado una Evaluacién a la Gestién de la cartera

Empresa?

Sl

NO

Vencida en la




Anexo C: Encuesta dirigida a los clientes en mora de almacenes Unihogar 1

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES EN MORA DE ALMACENES UNIHOGAR 1.
Indicaciones: Marque con una x la opcién que usted considere sea la correcta.

PREGUNTA No 1 ¢Conoce usted las politicas de crédito /cobro de la empresa?

Sl NO

PREGUNTA No 2 (Al momento que usted realiz6 la compra a crédito, antes de firmar el
contrato el asesor comercial le explicd detalladamente de los montos, plazos, interéses y

consecuencias de caer en morosidad?

Sl NO

PREGUNTA No 3 ¢La empresa le recuerda oportunamente dias antes, la fecha de
vencimiento de sus cuotas?

Sl NO

PREGUNTA No 4;, Sefiale las causas por las que se encuentra en mora en sus pagos?
Desempleo

Crédito en otras entidades

Descuido/ olvido

Situacion econémica

PREGUNTA No 5;De que manera le gustaria, que le aborden dentro de un proceso de

cobranza?
Llamadas
Visitas a domicilio

Abogado



PREGUNTA No 6¢Conoce usted los procesos legales que la empresa aplica al momento de

realizar el cobro de las deudas vencidas?

Sl NO

PREGUNTA No 7 ¢, Considera usted que el servicio actual de cobro de la empresa es?
Excelente
Bueno

Malo



Anexo D: Balance general afio 2018




Anexo E Estado de pérdidas y ganancias afio 2018
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