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RESUMEN

La elaboracién del manual de procesos para la recuperacion de cartera se basa en el
disefio de las implementaciones de politicas y procedimientos para el reforzamiento
financiero, revisando y evaluando el monto de la cartera vencida para determinar el valor
factible de la manera que se pueda establecer el porcentaje de pérdida por cuentas
incobrables, con el fin que permita mantenerse en el mercado comercial especialmente
con nuestros productos, convirtiéndonos en proveedores de primera linea mediante un
servicio personalizado eficaz y eficiente, una capacitacibn permanente que genere
confianza, credibilidad y seguridad. Manteniendo un sistema de comunicacién adecuado
entre los departamentos, evitando la falta de comunicacién que perjudica notablemente
los interés de PROALI S.A., actualizando de manera periédica los datos de los clientes
que permitan asegurar la recuperacién de cartera, depurando las cuentas, con el
propésito de mantener una base de datos confiable, asignando responsabilidad a cada
uno de los miembros que participan en la ejecucion del proyecto. Se contara con el
Gerente General como maxima autoridad para la aprobacion de cada una de las etapas
gue se llevaran a cabo, asi como el Asesor de Créditos y aquellas personas a quienes se
les ha otorgado la responsabilidad de sus funciones y toma de decisiones.
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ABSTRACT

The development of the manual recovery processes for portfolio design is based
on implementations of policies and procedures for financial strengthening,
reviewing and evaluating the amount of overdue feasible to determine the value of
S0 as to establish the percentage loss for bad debts, in order to allow the market to
stay in business especially with our products, becoming frontline providers through
an effective and efficient personalized service, ongoing training that builds trust,
credibility and security. Maintaining a proper communication system between
departments, avoiding miscommunication that causes considerable interest
PROALI S.A, periodically updating the customer data that ensure loan recovery,
debugging accounts in order to maintain reliable database, assigning responsibility
to each of the members participating in the project. It will feature the CEO as the
highest authority for the approval of each of the steps to be carried out and the
credit counselor and those who have been given responsibility for its functions and
decision-making.
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INTRODUCCION

El siguiente proyecto de tesis trata sobre la aplicacién de un sistema de cobranza
para la recuperacion de cartera para la empresa PROALI S.A., una compaiiia

dedicada la distribucion de productos masivos desde el afio 2006.

Hoy en dia en el ambiente crediticio de las empresas constantemente estan
disefiando nuevos sistemas que les permitan su permanencia en el mercado, las
condiciones de crédito y pago pueden tener mas influencia en la decision de
compra, que en el precio de un producto, las campafias de crédito de los
competidores originan que se dispongan de politicas y procedimientos acordes a
las necesidades de los clientes sin dejar de considerar los beneficios de la
empresa, debido que el crédito ocupa un lugar muy importante en los negocios,
donde se puede incrementar las ventas, obtener mayor rentabilidad y disponer de

una cartera de clientes mas amplia.

Es por ello, que PROALI.S.A. se ve en la obligacién de mejorar su rendimiento en
un estudio determinando los factores que origina el incremento de las cuentas por
cobrar considerando la importancia que es mantener las normas que las regulen,
con la finalidad de tener nuevas alternativas y estrategias necesarias para el
Departamento de Crédito y Cobranzas, que ayuden a tomar decisiones de manera
mas eficiente, y, a la vez, procurar disminuir la cartera vencida, su recuperacion
oportuna permitira ayudar a cubrir los gastos financieros y las obligaciones

presupuestadas.

Para llegar a este objetivo es necesario hacer la revisién profunda de las teorias

gue se vinculen con el objeto de la investigacion, con el propdsito de aplicar las



politicas de acuerdo a las necesidades de la empresa, por consiguiente llegar a la
recuperacion de cartera, es muy importante ponerse en contacto con la realidad
de nuestra investigacion, para poder determinar las politicas que sean necesarias

para nuestro estudio.

El objetivo fundamental de esta investigacidn es conocer porque se tiene mal
manejo de procesos en el control de efectivo y la eficiencia de los funcionarios en
la empresa PROALI S.A. para mejorar el rendimiento y disminuir la cartera
vencida.

La metodologia de desarrollo la proponemos en cinco partes detalladas a
continuacion:

1. La investigacion de la problematizacién de la empresa en estudio.

2. La teoria con modelos estadisticos para el control de la cartera venida que

servira para la evolucidon de nuestra propuesta.

3. La metodologia a estudiar.

4. Lainformacion de documentos, analisis e interpretacion de los resultados.

5. Propuesta con sus respectivas conclusiones y recomendaciones.

Toda informacion utilizada para el estudio sera anexada para el respaldo de esta

tesis.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacién

Las ventas a crédito hoy en dia son muy fundamentales en el mercado es la
opciébn de formar negocios que permite ser sostenible y progresar con el
tiempo.PROALI S.A. es una distribuidora de productos masivo, que invierte en tres
grupos: mayoristas, sub-distribuidores y minoristas, actualmente no dispone de un
sistema de cobranza, lo cual elevo la cartera y a su vez provoco la dificultad de
cobro de la misma, debido a su debilidad administrativa, por el cual no controla
todos los aspectos de cobranzas, desconoce el orden vy la eficiencia en el

manejo de sus recursos tantos econdmicos como del personal.

Las razones porgue se mantiene el problema es por la inexistencia de control de
documentos, y falta de actividades para lograr la gestion, principalmente en el
Departamento Financiero, por lo cual sera de utilidad para la toma de decisiones
de lo cual implica explicacion a las variaciones significativas; sus causas; errores u
omisiones, el cumplimiento de las normativas y reglamentos existentes.

La situacion persiste en la carencia de liquidez para el cumplimento de
obligaciones, razén por la cual no se realizar de manera eficaz el egresos e
ingresos del dinero por la aplicacion de un método estandar en la realizacion de

cobranza.

Falta de informacién y la deficiencia en la otorgacion de los créditos, cuyo monto

otorgado es la mayor a la capacidad de pago debido que no se enfoca a las



condiciones y recursos economicos de los clientes que forman parte de PROALI
S.A.

El contexto del personal es la esencia del proceso al igual que sus atributos, la
falta de conocimientos administrativos y las segregaciones de funciones ocasiona
que el ambiente de control marcara el accionar de procesos de cobranzas en la

dificultad de cobro de la cartera vencida.

Prondéstico

En no contar con el control apropiado y montos excesivos de créditos si ningan
razonamiento dando el origen al incremento de cuentas por cobrar y a su vez a la
deduccién de liquidez , no se podria reconocer el nivel de ingreso de efectivo de la

empresay a su vez perderse dentro del mercado en la inversion del mismo.

Control de Prondésticos

Definiendo el nivel de cartera vencida y procesos factibles para toma de
decisiones e incremento de liquidez, se regularizara la cartera vencida y a su vez
el desarrollo de la demanda de los clientes teniendo limites de crédito adecuado
en las condiciones econdmicas de los mismos, y no dejando de lado el registro

oportuno de los pago se mantendra estable la economia de PROALIA S.A.

1.1.2 Delimitacion del Problema

Campo : Financiero

Area : Departamento de Crédito y Cobranza
Aspecto : Manual de Procesos, Recuperacion de Cartera
Poblaciéon: “PROALI. S.A”

Tiempo : 5 afos

Universo : Empleados y Clientes



1.1.3 Formulacion del problema

¢, Cudles son las causas que originan la falta de procesos para la recuperacion de

cartera vencida en la empresa PROALI S.A. ubicada en el canton Duran?

1.1.4 Sistematizacion del problema

1. ¢, De qué manera se puede disminuir la falta de control en el departamento de

Crédito y Cobranza?

2. ¢ Qué efecto ocasiona la falta de liquidez en la empresa?

3. ¢ Cudles son las causas que afecta por otorgar los créditos sin enfocarse en las

condiciones de los clientes?

4. ;De qué manera afecta la deficiencia en la distribucién y segregacion de

funciones?

1.1.5 Determinacién del problema

La recuperacion de cartera es vital para PROALI S.A: ,por lo cual existe
deficiencia de las cuales eleva el nivel de las cuentas por cobrar y el
incumplimiento de las obligaciones con sus proveedores, debido a la falta de
liquidez generado por el endeudamiento de la otorgacion de créditos a los clientes.



1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General de la Investigacion

Identificar cuales son los factores que originan el incremento de cartera vencida
en la empresa PROALI S.A. valiéndose de entrevistas y encuestas para un mayor
desarrollo en la busqueda y recuperacién de dinero.

1.2.2 Objetivos especificos de la Investigacion

e Analizar las causas que originan la falta de control en el departamento de

Crédito y Cobranza.

e Conocer las razones por las cuales la empresa carece de liquidez para el

cumplimiento de los pagos

e Establecer los factores por los cuales se otorga créditos sin conocer las

condiciones econdmicas de los clientes.

e Determinar el nivel de conocimientos en el area administrativa que se

encarga en la realizacion de cobranza en la empresa.

1.3 JUSTIFICACION

1.3.1 Justificacion de la investigacion

Considerando que la base primordial de toda la empresa es el control interno el
cual permite fundar una gestion mas apropiada para toma de decisiones y
asegurar la satisfaccion del cliente, por tal razon resulta oportuno una

investigacién profunda y meticulosa de los problemas que existen en la empresa



PROALI S.A., especialmente en el departamento financiero que es donde se
originan los inconvenientes por la otorgacion de créditos, lo cual transfiere
conflictos en el departamento de crédito y cobranza, generando disminucion de

liquidez y aumento de cartera vencida con dificultad de cobro.

Al visitar nos dimos cuenta la deficiencia de ambos departamentos y falta de
control en su personal, motivo que nos conlleva dar ideas, fundamentandonos con

la problemética indicada anteriormente realizando:
e Encuestas a todos los empleados y clientes.
e Entrevistas a todos los empleados y clientes

Las ventajas que ofrecera y facilitara la uniformidad de los controles, permitiendo
gue los organismos de control a fin a nuestros lineamientos puedan efectuar sus

evaluaciones de manera coordinada con la empresa.
Con esto pretendemos buscar la mejor solucion en que se encuentra:
e Contratar una empresa especializada para la recuperacion de cartera.

e Mejorando los procedimientos de cobranza y control den ambos

departamentos.

e Capacitacion del personal asignando en la recaudacion.



CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO TERORICO

2.1.1 Antecedentes Historicos

El 12 de septiembre de 1992 la familia Veintimilla, dedicada a la distribucion y
comercializacién de productos de consumo masivo, se inicia originalmente como
un pequefio negocio comercial de "barrio", los cuales hicieron de la pequefia
tienda un almacén dando una mejor imagen, dedicacién y atencién a sus clientes.
Con un inmenso deseo de renovacion y grandes proyectos, empieza una
transformacién, surgiendo la idea de crear una empresa comercial llamada
PROALI S.A. cuyas instalaciones se encontrarian ubicadas en el Cantén Duran, donde
funcionaria las bodegas y su personal administrativo, esta ubicacion sera apropiada, por
lo que se puede trasladar los productos a los diferentes clientes dentro de la provincia,
debido a la cercania de las vias de acceso a la ciudad, la misma que cumpliria con las
normas legales correspondientes y su representante legal su hija la Sra. Martha

Veintimilla,

Transcurrido 14 afios, PROALI S.A inicia sus actividades en el 2006 con una
amplia rotaciébn de inventario, creciendo sustancialmente con ingresos de $
20.000,00 ddlares en ventas mensuales, contando con 60 clientes los cuales son
activos y su campo de accion es la provincia del Guayas, teniendo como objetivo

expandirse en todo el Ecuador.

PROALI S.A. al ver su incremento y su evolucion en el mercado decide otorgar
crédito a sus clientes, sin saber que mas adelante tendria cuentas incobrables

generando gran preocupacion en la empresa debido a su falta de liquidez.



2.1.2 Antecedentes Referenciales

Para el desarrollo de nuestro tema y su investigacion contamos con el respaldo
de la empresa comercial PROALI S.A., la cual nos facilita la realizacién de los
trabajos del problema de estudio, también tenemos referencias de otras

investigaciones de Universidades con similitud a la nuestra.

Antecedente 1

TEMA: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CONTABLES PARA LAEMPRESA
PROYECTOS INTEGRALES DEL ECUADOR PIL S.A.

AUTOR: Altamirano, Anibal / SGnchez Astudillo, Andrea Valeria

PALABRA CLAVE: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRACION DE
EMPRESASCONTABILIDAD INDICADORES FINANCIEROSEVALUACION DE
PROYECTOS

EDITORIAL: SANGOLQUI / ESPE (ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO)/
2009

CITACION: Sanchez Astudillo, Andrea Valeria (2009). Manual de procedimientos
contables para la empresa proyectos integrales del ECUADOR PIL S.A. Facultad
de Ingenieria en Finanzas y Auditoria. ESPE. Sede Sangolqui

La presente tesis tiene como objetivo desarrollar un Manual de Procedimientos
Contables para la empresa PROYECTOS INTEGRALES DEL ECUADOR PIL S.A.
La empresa Proyectos Integrales del Ecuador PIL S.A., es una sociedad anénima
domiciliada en la ciudad de Quito que se eleva a escritura publica en la Notaria
Trigésima Novena el 21 de mayo del 2002, asentada el 27 de agosto del 2002 con
namero 02854 Tomo 133 del Registro Mercantil, y autorizada por la
Superintendencia de Compaifiias con el nimero 02.QUJ 2749 del 26 de julio del
mismo afio. La empresa cuenta con areas de gerencia, direccion, ingenieria,
disefio, soporte - logistica, recurso humano, comercial y administrativo-financiero,
siendo ésta Ultima, la base para el desarrollo del Manual de Procedimientos

Contables basadas en las Normas Internacionales de Informacién Financiera



NIIF'S. De acuerdo a la estructura organizacional de la empresa y la planificacion
estratégica desarrollada, cada una de estas &reas tienen claramente definido sus
objetivos, estrategias, principios y valores que permiten cumplir con las metas y
objetivos planteados; asi como también las funciones de cada uno de los puestos
de trabajo y responsabilidades, sin embargo se observa que la contabilidad es
manejada por una segunda empresa (servicio tercer izado) que no satisface en la
totalidad las necesidades de la misma.

El tema anterior nos ayudara en nuestra investigacion sobre el desarrollo del
manual de procedimientos basandonos en las Normas Internacionales Financieras

NIFF’S, teniendo en cuenta como esta estructura la empresa.*
Antecedente 2

TEMA.- AUDITORIA DEL CICLO INGRESO - CUENTAS POR COBRAR -
COBRANZAS DE UNA EMPRESA DEDICADA A LA PRODUCCION Y
COMERCIALIZACION DE PREFORMAS Y ENVASES PET AL 31 DE
DICIEMBRE DEL 2008.

AUTOR: SALAS HERNANDEZ, MIGUEL REINALDO /MORAN MACIAS,
CHRISTIAN ALFREDO

PALABRA  CLAVE: CUENTAS POR COBAR -  COBRANZAS
COMERCIALIZACION PREFORMAS Y ENVASES.

EDITORIAL: ESPOL

La Auditoria en su etapa moderna nacio6 en Inglaterra o se tiene conocimiento que
en ese pais se encuentra el primer antecedente. La fecha no es exacta, pero se
han hallado documentos y datos que permiten confirmarque a fines del siglo XIIl y
principios del siglo XIV ya algunos funcionarios publicos que tenian a su cargo los
fondos del Estado. También auditaban las operaciones de algunas actividades

privadas y las gestiones de La Auditoria. Existe desde tiempos inmemoriales,

LURI:http://repositorio.espe.edu.ec/handle/21000/2075
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desde que un propietario ofrecié la administracion de sus bienes a otro individuo,
hecho que hacia que la Auditoria primitiva fuera en inicios un control contra el
incumplimiento y el desfalco de las normas establecidas por el propietario, el
Estado u otros. Como elemento de andlisis, por Comité de la Reserva Federal “el
control operacional y financiero en la Auditoria como consecuencia del desarrollo
ocasionado por la Revolucion Industrial del siglo XIX. En 1867 se aceptd en
Francia la Ley de Sociedades que reconocia al auditor. En 1879 en Inglaterra se
aprobo la obligacidn de realizar Auditorias independientes a los diferentes bancos.
En 1880 se legalizO en Inglaterra el titulo de Contadores Autorizados o
Certificados. En 1882 se ingreso en Italia en el Codigo de Comercio la funcién que
desempefian los auditores y en 1896 el Estado de New York ya habia nombrado
como Contadores Publicos Certificados, a las personas que habian cumplido las
regulaciones estatales en lo que tiene que ver con educacion, experiencia y
entrenamiento  adecuados para realizar las funciones del auditor. Como
consecuencia al mayor desarrollo de la auditoria en Inglaterra, a fines del siglo XIX
e inicios del siglo XX viajaron hacia los Estados Unidos de América muchos
auditores ingleses que iban a auditar y revisar los distintos intereses en este pais
de las compafiias de Inglaterra, otorgando asi lugar al desarrollo de la profesion
en Norte Ameérica, creandose en los primeros afios de ese siglo el American
Institute of Accountants (Instituto Americano de Contadores). Se recomienda
considerar que la contabilidad y la Auditoria que se ejecutaban en el siglo XIX y a
principios del siglo XX no se encontraban sujetas a las Normas de Auditoria o
Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados, como tal la dificultad para
realizarlos e interpretarlos provoco en el primer cuarto del siglo XX una tendencia
hacia la estandarizacion de los procedimientos contables y de auditoria. En 1917
el ya creado Instituto Americano de Contadores se encargo de preparar la solicitud
de la Comision Federal de Comercio de USA un "Memorandum sobre las
auditorias de Balance General" el cual fue aceptado por la Comision, publicado y
distribuido en forma de folleto a los distintos intereses de negocios y bancarios asi
como a los contadores de ese pais bajo el nombre de: "Contabilidad Uniforme,

Propuesta presentada. La auditoria es un factor substancial debido a su analisis
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en el control y manejo de los recursos de la entidad con la finalidad que se cumpla
con las leyes vigentes y mejorando el control interno, nos ayudara en la

depuracién de las cuentas de la empresa.?

Antecedente 3

TEMA: AUDITORIA DEL RUBRO CUENTAS POR COBRAR-VENTAS DE UNA
EMPRESA ENCARGADA DE ADMINISTRAR LAS ACTIVIDADES DE
GENERACION, DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION DE ENERGIA
ELECTRICA PARA EL AREA DE CONCESION GUAYAQUIL POR EL PERIODO
DE 7 MESES TERMINADOS AL 31 DE JULIO DEL 2006

AUTOR: GUIJARRO RIERA, ANGELICA MARIA

PALABRAS CLAVES: Control Interno Auditoria/ Fraude Evidencia Pruebas
Sustantivas CONELEC LRSE

EDITORIAL: ESPOL

La inversion en electricidad sigue siendo insuficiente para atender las necesidades
del pais. En 1996, ante la incontestable evidencia de la incapacidad del Estado
para resolver las necesidades energéticas de la poblacion, se expidio la Ley de
Régimen del Sector Eléctrico (LRSE), mediante la cual desaparecia el INECEL y
se establecia el marco legal que permitiria que todas las areas de la actividad
eléctrica pasaran a manos de la empresa privada. El Estado quedaria como
regulador, a través del CONELEC, ente creado para el efecto. Las empresas de
generacion y distribucion, asi como la de transmision (Transelectric) pasarian a
manos del Fondo de Solidaridad, organismo de derecho publico, representante del
Estado, que destinaria los ingresos por operacion o venta de dichas instituciones a
obras o proyectos destinados a mejorar el nivel de vida de los ecuatorianos. El
problema se concentra en las empresas de distribucion, que son las encargadas

de suministrar el fluido eléctrico a los usuarios dentro de su area de operacion y

2URI: http://www.dspace.espol.edu.ec/handle/123456789/16516
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cobrar por el servicio. Estas instituciones acumulan un enorme déficit por sus
pérdidas no técnicas, cartera vencida y especialmente, por el diferencial tarifario.
La mayoria de las empresas de distribucién pagan mas por la energia comprada
qgue lo que facturan a sus usuarios. Es asi como basados en estos aspectos, se
genera el presente proyecto enfocado en determinar la razonabilidad de los saldos
de las cuentas: Cuentas por Cobrar — Ventas, mediante el examen de Auditoria de
los riesgos inherentes, el fraude, realizacion de pruebas de control interno y
aplicacion de pruebas sustantivas, y asi determinar los riesgos a los que se
pueden enfrentar las empresas del sector eléctrico en el Ecuador, y recomendar
acciones apropiadas para minimizar el riesgo de fraude y aumentar el control
operacional.

Implementaciéon de control interno en la entidad disminuir la deficiencia en la area
financiera y teniendo mejores en la toma de decisiones para obtener rentabilidad e
invertir a futuro para el bienestar de la empresa, basado en los saldos de las
cuentas por cobrar, esto lo podemos aplicar en nuestro manual.(GUIJARRO
RIERA, 2009)°

Antecedente 4

TEMA: “AUDITORIA DEL RUBRO VENTAS, CUENTAS POR COBRAR Y
EFECTIVO PARA UNA EMPRESA INDUSTRIAL DEL SECTOR ALIMENTICIO
AL 30 DE SEPTIEMBRE DEL 2008 UBICADA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”
AUTOR: DEL POZO ARTEAGA, PATRICIA ALEXANDRA
UBILLA GAVILANES, MARIANA ROCIO

PALABRAS CLAVES: Control Interno Pruebas Sustantivas Razonabilidad

El presente proyecto presenta datos sobre el desarrollo y aplicacion de una
Auditoria Financiera al rubro Ventas, Cuentas y Efectivo por cobrar para una
empresa industrial del sector alimenticio en el periodo del 30 de septiembre del
2008 ubicada en la ciudad de Guayaquil. El objetivo principal ha sido verificar la

razonabilidad de los saldos de los rubros mencionados anteriormente. Los datos

SURL: http://www.dspace.espol.edu.ec/handle/123456789/15958
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se los obtuvo mediante la aplicacion de las pruebas de auditoria de acuerdo a la
planificacion preliminar. Es asi, que esta auditoria respalda sus resultados por
medio de entrevistas con el personal de la compafiia y la observacion directa del
cumplimiento de las normas y procedimientos que se aplican a la compaiiia. El
primer capitulo abarca el marco teorico de la normativa que rige nuestro analisis
tanto a nivel contable como en el area de la auditoria. En el segundo capitulo se
incluyen los conocimientos de negocio ejecutando un mayor énfasis en el analisis
delos riesgos de fraudes y del control interno. En el tercer capitulo se realizan los
analisis a los rubros estipulados en el proyecto, mediante las pruebas necesarias
para probar la razonabilidad. El cuarto capitulo contiene las conclusiones vy
recomendaciones de la auditoria realizada.Agregar procedimientos los cuales nos
servird para recuperar la inversion realizada contribuyendo en el giro del negocio

basandose en datos confiables para la toma de decisiones.*

Antecedente 5

TEMA: AUSENCIA DE POLITICAS EN EL AREA DE COBRANZA PARA EL
ANALISIS DE CREDITO, RECUPERACION DE CARTERA DE LA COMPANIA
THERMOCONT S.A.

AUTOR: Cordero Lépez, Denise Rossana, Jibaja Mora, Diana Lorena
PALABRAS CLAVES: ausencia de politicas, cobranzas, analisis de crédito,
recuperacion de cartera

Thermocont S.A. dio comienzo a su actividad econdémica hace diez afios, con la
importacion de repuestos necesarios para contenedores refrigerantes, de una
marca especifica. Al comienzo la compafia constaba sélo con dos departamentos,
los que se encargaban de las funciones basicas de toda la empresa: Gerencia
General en lo que respecta el departamento Administrativo — Contable y lo que se
refiere al departamento de Operaciones. La Gerencia General, estaba a cargo de

las relaciones comerciales con los clientes; incluyendo el manejo exclusivo de la

*URL: http://www.dspace.espol.edu.ec/handle/123456789/12218
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cartera. Otro de los puntos de los que se encargaba la Gerencia General era de
todas las actividades relacionadas al comercio exterior; asi como la permanente
bldsqueda de productos relacionados con la actividad que la empresa realiza.

El Departamento Administrativo — Contable, estaba a cargo de las areas de
contabilidad, en la que se realizaban el ingreso de los registros de todas las
transacciones mercantiles de la empresa. También se encargaba la recuperacion
de la cartera, Caja, de la facturacion de las ventas y el respectivo pago a los
proveedores. La funcidn administrativa se desplegaba alrededor del manejo del
personal y se encontraba involucrada especialmente en la organizacion de los
archivos. El Departamento de Operaciones, estaba encargada de la funcién de
vender y despachar la mercaderia; por lo que conservaba un correcto control de
los inventarios; también tenia a cargo reportar las rotaciones y variaciones de los
articulos vendidos. Por eso para nosotras es de vital importancia, el analizar y
resolver las diferentes situaciones de conflicto gue se presenten en
ThermocontS.A., ya que esta empresa tiene la experiencia y los recursos
necesarios para laborar con eficiencia.’. La creacién de politicas en la empresa
servird para una mejor organizacion en el area Administrativa nos ayudara en el

crecimiento.(Cordero, jibaja Mora, & Diana, 2006)

2.1.3 Fundamentacién

Fundamentacién Cientifica

Los Créditos su progreso y alcance, pretende aportar con primicia de manera
sintética y entendible, todo un numero de hechos que al final se convirtieron en
pasos importantes para lograr , definir en lo que hoy se reconoce como crédito a
pequefias y grandes empresas, siguiendo numerosas normas vy
reglamentaciones, se han estas de caracter positivos profesionales, ecolbgicas de

consumidores, contables, obligan a las administraciones de las organizaciones a

% URL.- http://hdl.handle.net/123456789/47
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mantenerse muy alertas ante los pagos por la falta de cumplimiento de las

mismas que significan para su patrimonio.

Fundamentacién Pedagdgica

En la andlisis de los casos presentados, destacamos que la pedagogia tiene un
sélido fundamento filoséfico, que se proyecta con filosofia educativa en que
aparecen tendencias diferentes: corrientes de corte ilustrado (Varela y Luz),
positivismo (Varona), y martinismo en Marti. En particular, se habla del método

experimental como base del conocimiento cientifico.

Fundamentacién Estadistica

La informacion y los datos obtenidos tienen la necesidad de ser medidos con la
poblacion de la empresa para poder determinar si esta bien direccionado con las
normas para su elaboracion y la fiabilidad de los datos necesarios para predecir el

tipo, proceso de interpretacion de esa informacion.
Fundamentacion Teorica
Esta investigacion hemos creido que tendra un aporte para la sociedad, teniendo
procesos definidos para la empresa PROALI S.A. esperando que sirva como
iniciativa para la aplicacion en otras empresas con igual situacion, basandonos de
conceptos tedricos de distintos autores.

EVOLUCION DE CREDITOS
En el mercado el crédito es esencial para el intercambio de dos bienes distintos el

primero un bien que en el futuro genera rentabilidad en la empresa y el otro el

dinero que sirve para la inversién del capitalista en el mismo.
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El riesgo que se obtienen en las empresas que dan crédito es la evaluacion del
interés y el plazo para la cancelacion del mismo, en sintesis, la gestion del crédito
alcanz6 un alto grado de perfeccion, se ha convertido en el problema central de

la actividad econémica.

Se despersonaliza el crédito y se convierte en trasmisible mediante la creacion de
documentos llamados titulos de crédito (letras de cambio, bonos del Tesoro,
obligaciones, etc.), libremente negociables en los mercados especializados. Los

titulos de crédito a corto plazo son negociados en el mercado monetario.

Los titulos a largo plazo, en el mercado financiero (Bolsas de valores mobiliarios).
La administracion de estos documentos esta a cargo de organismos
especializados como los bancos se desarrollan instituciones expertas, por lo
general de caracter publico o semipublico. La actividad bancaria también tiene
por objeto aplicar medidas muy estrictas de vigilancia por parte de los poderes

publicos.

Ya sea en el mercado monetario o en el financiero, uno de los grandes problemas
que el crédito plantea es el de lostipos de interés es el indicador basico lo
compone el tipo de descuento fijado por el banco central, que en casi todos los
paises es un instrumento esencial de la politica econébmica del gobierno. Para
contener la inflacion, se hace mas dificil la inversion y el consumo restringiéndose

el crédito o, dicho de otro modo, haciéndolo mas caro.

Crédito en Ecuador.- siendo un pais limitado en el poder adquisitivo de compras
de contado, y con la poca capacidad de ahorro que cuenta el consumidor, se ubica
actualmente en un mercado donde el crédito es una herramienta estratégica que
permite acceder a los bienes y servicios, convirtiéndose en una alternativa casi
obligada para las empresas puedan competir y sobrevivir en un mercado limitado

en su capacidad de compra.

Hoy en dia es comun observar como se promueve cada vez en forma mas

provocadora con un sin niamero de opciones y figuras que intentan atraer clientes
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a través de las disposiciones de pago no solo para el solicitante, sino también para

su garante, como por ejemplo:

Sin entradas
e Sinintereses
e Sin bienes ni ingresos alto
e Cuotas bajas

e Meses de gracias, etc.

En algunas agencias o cooperativas de crédito no es necesario tener garante,
simplemente con presentar la cédula de identidad para acceder al crédito, es
decir el que decide es el consumidor.

Ambito de Aplicacion de Crédito en Empresas.- Las politicas de crédito deben
establecer normas especificas para este servicio, y establece las pautas para la
gestibn de créditos productivos, de consumo, vivienda y Crédito facil,

entendiéndose a cada uno de estos como:

Crédito Productivo.-Es todo aquello que se otorga a clientes, cuyo financiamiento
se diversa en las actividades que realizan como el comercio, agricultura,

ganaderia y la industria.

Crédito de Consumo.- Se llama de consumo a los otorgados a clientes que
tengan como destino la adquisicién de bienes o pago de servicios, cuya fuente de

financiamiento son sus ingresos promedios mensuales.

Crédito de Vivienda.- Son los créditos de vivienda para la adquisicion,
construccion, reparacion, remodelacion y mejoramiento de vivienda propia,
siempre y cuando cuenten con una garantia hipotecaria y sea otorgado al usuario

final del inmueble, caso contrario se considerara crédito comercial.
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Crédito facil.- Tipo de crédito otorgado a pequefios comerciantes informales para

situaciones de emergencia de su negocio, su forma de pago es inmediata.

Limites por sujeto de crédito.-Es elmonto maximo podra tener como exposicion
por sujeto de crédito y seran fijadas conforme a las normas prudenciales de cada

pais, definido en base al patrimonio técnico del deudor.

Monto de los Créditos.-Los montos de los créditos seran designados de acuerdo

a la situacién econdmica y la capacidad de pago del solicitante, de acuerdo al

siguiente.
CuadrolMontos de Créditos
PRODUCTO MONTO MINIMO MONTO MAXIMO
PRODUCTIVO $ 1.000,00 $ 4.000,00
CONSUMO $ 500,00 $ 2.000,00
VIVIENDA $ 2.000,00 $ 5.000,00
CREDITO FACIL $ 100,00 $ 500,00

Fuente: PROALI S.A.

Plazo de los Créditos.- Los plazos seran establecidos de acuerdo al flujo

econdémico mensual de cada cliente y se otorgaran de acuerdo a este cuadro:

Cuadro 2 Plazos de los Créditos

PRODUCTO PLAZOS MAXIMOS ESTABLECIDOS
PRODUCTIVO 24 meses

CONSUMO 12 meses

VIVIENDA 36 meses

CREDITO FACIL 1 mes

Fuente: PROALI S.A.
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Forma de pago de los créditos.- El pago de los créditos sera en cuotas de
capital mas interés en forma diaria, semanal, quincenal o mensual, dependiendo
lo establecido en el acuerdo del crédito otorgado, considerando la capacidad de
pago del solicitante, también podra haber créditos con pago al vencimiento del

plazo, dependiendo el tipo de inversion.

Personas sujetas de crédito.- Los clientes sujetos de crédito deberan cumplir

con las siguientes caracteristicas

Cuadro 3 Personas sujetas de crédito

DEFINICION CARACTERISTICAS
EDAD Minimo 20 afios y un Maximo de 60 afios
NACIONALIDAD Ecuatoriana, domiciliado dentro del cantéon

Personas dedicadas a actividades de comercio,
agricultura y ganaderia, asalariado, que tengan
ACTIVIDADES ingresos por rentas, honorarios, jubilados.

ESTABILIDAD LABORAL Minimo un afio

ESTABILIDADDOMICILIARIA | Minimo un afio

RESPALDO PATRIMONIAL | Todo tipo de bienes muebles

De acuerdo al burd del crédito, no tener deudas

CALIFICACION CREDITICIA i . . )
pendientes, ni como titular, ni como gerente.

Fuente: PROALI S.A.

Personas no sujetas de crédito

No seran considerados como sujetos de créditos las personas que:

e Hayan sido demandados judicialmente por otras instituciones financieras
e Consten en la central de riesgos con calificacién C en adelante.
e Registren referencias bancarias negativas con deudas por mas de

sesenta dias de mora.
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e No cuenten con ingresos suficientes para cubrir el monto de la deuda.

e Realicen actividades ilicitas y fuera de la ley.

Las novaciones.- Para obtener otro crédito, el primero debe estar al dia o se
encuentre por lo menos el 60% cancelado, para poder hacer el tramite

correspondiente y presentar una nueva solicitud de crédito y actualice sus datos.

Restructuracion de créditos.- Se efectuard con un nuevo contrato, siempre y
cuando el solicitante justifique por qué la necesidad de cambiar lo establecidas en
el inicio del crédito, modificando las condiciones, cambiando ya sea el valor del

monto o un nuevo plan de pagos.

Tasas de interés.- Las tasas de interés son fijadas en el momento de la
otorgacion del crédito seran de acuerdo a lo vigente en el BCE (Banco Central del
Ecuador), en el Gltimo mes concurrente, solo podran ser modificadas por decision

conjunta y justificada por el consejo de administracion.

Sanciones por retraso o mora.- De haber atraso en los pagos, el deudor en
mora debera pagar 1% diario sobre el capital por cada dia de retraso, los cuales

seran contados a partir del dia siguiente al vencimiento de la cuota.
Podra declarar al crédito como vencido cumpliendo el siguiente proceso:
e Informar al cliente un dia antes del vencimiento de su cuota para recordarle

gue tiene que acercarse a cancelar.

e Informar al cliente al segundo dia del vencimiento de su cuota, notificarle

gue se encuentra atrasado y que empiezan a aplicarse los costos por mora.
e Entregar al cliente la primera notificacion escrita al quinto dia de su

vencimiento, y explicarle los costos que podria asumir si no cancela de

forma inmediata.
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e Entregar al cliente y sus garantes la segunda notificacion a los quince dias

de su vencimiento.

e Se entregara la tercera notificacion a los treinta dias de su vencimiento,

notificando que el crédito ya entra en la etapa prejudicial.

e A los cuarenta y cinco dias se reunira el comité de crédito y declarara el
crédito como vencido y seguidamente se iniciara con los tramites legales

correspondientes.

e Los costos de llamadas, notificacion, prejudicial y judicial deberd ser

asumidos por los clientes.

Recepcidén de la solicitud de crédito y la respectiva documentacion.- Se la
realiza mediante formato indicado y es de suma importancia que especifique

claramente todos sus datos personales, referencias y bienes muebles.

Verificacion de los datos.- Se debe verificar la informacion general del
solicitante que corresponde a: nombres, edad, direccion, estado civil, actividad
econOmica, nacionalidad, profesién si la tuviere, estado patrimonial, referencias,

etc.

Central de Riesgos.- Para comprobar si la informacidén expuesta por el cliente es
veridica, es necesario entrar a la central de riesgo, por medio de la
Superintendencia de Bancos, donde nos indica si el cliente tiene deudas
pendientes y su tipo de calificacion de tipo C,D,E, de esto depende si puede

obtener o no el crédito.

Verificacion del Domicilio.- es necesario tomar en cuenta los siguientes

paradmetros

e Vivienda.- Confirmar si es el propietario de la casa en donde vive

actualmente con la certificacion de documentos la informacion, asi como
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también inspeccionar de forma objetiva todos los bienes muebles e

inmuebles que posee.

e Negocio.- Si es duefio de su negocio es necesario verificar el tiempo de
antigiiedad, su trayectoria, experiencia, tamafo del terreno en donde se
encuentra, la mercaderia que comercializa, porcentaje de sus ingresos,
flujos de efectivo, si pose maquinas para la produccién, si tiene
trabajadores a cargo y la si existe demanda de sus productos.

e Trabajo actual.- Si se trata de personas asalariadas, visitar el lugar y el
area de trabajo donde labora, su estabilidad laboral, sus ingresos y cuantas

personas tiene a su cargo.

Con todos estos datos podremos identificar y precisar la primera fuente de repago
que tiene el cliente para cancelar el crédito, su capacidad real de endeudamiento y
la habilidad que tenga para soportar pérdidas en funcién del préstamo solicitado,
contando que el lugar donde trabajo o0 vive son sean sectores peligrosos o de
dificil acceso en caso contrario entraria en observacion para la calificacion del

crédito.

Evaluacion final del sujeto de crédito.- En resumen la persona sujeta de crédito

debe cumplir con las cinco “C” del crédito:

Cuadro 4 Las cinco “C” del crédito

Caracter ||:> Querer Pagar

Capacidad ||:> Poder Pagar
Capital n:> Respaldo Patrimonial
Condiciones II:> Conocimiento del Entorno

Colateral ||:>Garantias Adecuadas

Fuente: PROALI S.A.

23



Verificacion de Experiencias Bancarias o Comerciales.- Es importante estar al
tanto si los clientes que estan solicitando un crédito tienen deudas pendientes con
otras instituciones financieras o casas comerciales; peor aun si conservan créditos

con terceras personas que trabajan de manera ilegal.

Por tanto se debe proceder a revisar las referencias verbales y escritas de
terceros, es decir de casas comerciales, bancos y personas conocidas del

solicitante, para obtener la siguiente informacion:

e Tipo de relacién, antigiiedad y calificacion comercial

e Lineay tipos de crédito obtenida por el solicitante (crédito, sobregiro,
descuento, etc.)

e Saldo y movimientos promedio en cuentas corrientes.

e Comportamiento y forma de pago de deuda

Revisiéon de la documentaciéon complementaria.- Todos los documentos
pedidos en la otorgacién del crédito son importantes y no se pueden pasar por
alto ninguno de ellos, como copias de cédula, papeleta de votacion, libreta de

ahorros actualizada, planillas de servicios basicos, etc.

Registro del Solicitante.- Se efectlia bajo la responsabilidad del area de crédito,

con el respaldo del medio de aprobacion crediticia y la respectiva documentacion.

Documentacion relacionada con la operacion crediticia.- Aparte de la

documentacion entregada por el solicitante se adicionara lo siguiente:

e Para el crédito: Pagaré, Contrato Mutuo y la respectiva tabla de

amortizacion.

e Para la garantia: Contrato firmado por el garante, Contrato de prenda o
hipoteca, documentos relacionados con el bien a pignorar (facturas,

contratos de compra venta, certificados del comprador)

Desembolso del crédito.- Aqui la empresa asume definitivamente el riesgo

crediticio, y el desembolso se lo hara en efectivo a través de la caja respectiva,

24



desde este punto empieza la etapa de vida del crédito, sera necesario que el
funcionario responsable esté claramente identificado con el nombre, firma y
rubrica y la fecha; en cada etapa, documentacion y registro durante el proceso del

crédito, en este caso sera el oficial de crédito asignado.

Seguimiento de los créditos.- Los oficiales de los créditos son los encargados de
supervisar, controlar el cobro de los préstamos otorgados, el mismo que ayudo en
la solicitud y recomend6 la operacién crediticia, por ello debe hacer un

seguimiento constante al cliente.

Rebaja de intereses .- En la manera de incentivar a los clientes a que realicen
sus pagos de forma puntual se ofrece rebajas de intereses en sus créditos
siempre y cuando sean cancelados antes de cuatro meses de adquirida la deuda,
el porcentaje seria 30 % al 50% de descuento en sus intereses, dependiendo del

tipo de crédito.

Cuadro 5 Porcentaje de descuento para los créditos

TIPOS DE CREDITOS | PORCENTAJE DE DESCUENTO
PRODUCTIVO 40%
CONSUMO 50%
VIVIENDA 30%
CREDITO FACIL 20%

Fuente: PROALI S.A.

Incentivos a los clientes.-Para promover la cobranza, es incentivar los pagos
puntuales de los clientes, por medio de premios, rifas, pases de cortesia,
pequeios bonos de compra, de tal modo que permitan tener un doble beneficio,
por el cual el cliente evitara de caer en morosidad y se logrard sus metas de

crédito de acuerdo a lo planificado.
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RECUPERACION DE CARTERA

La Recuperacion de cartera es una labor muy importante debido que la empresa
depende de ello para su crecimiento tiene como indicador el porcentaje del dinero
que se va a recuperar en las ventas de crédito en periodo establecido, se lo puede
determinar dividiendo el total del dinero recuperado, entre las ventas a crédito

realizadas en el periodo.

Liquidez.- Es la capacidad que las instituciones financieras tiene para comprar u
obtener de otro modo los fondos necesarios, ya sea aumentando los pasivos o
convirtiendo activos, para satisfacer sus obligaciones y que estén fuera del

balance en la fecha del vencimiento, sin incurrir en pérdidas inaceptables.

El activo con mayor liquidez es el dinero por definicién, es decir los billetes y
monedas, depositos bancarios conocidos como dinero bancario, tienen una
absoluta liquidez, por tanto desde el punto de vista macroecondmico también son

considerados dinero.

Razones de liquidez.- Estas razones miden la capacidad que la empresa puede
satisfacer sus obligaciones a corto plazo a medida que estas se vencen,
representan la situacion financiera en % facilidad de convertir en dinero los activos

circulantes.

Riesgo de liquidez.- Es calcular cuanto dinero deben mantener en efectivo para
pagar todas sus obligaciones a tiempo, la mayoria de ingreso es por la
recuperacion de la cartera de sus proveedores de fondos, la cual debe

devolverlos, al final del término de un depdsito a plazo.

Importancia de la liquidez.- La mayor parte de las transacciones econémicas se
hacen mediante instrumentos crediticios mas que con monedas. Los depdsitos
bancarios se introducen generalmente en la estructura monetaria de un pais; el

término “oferta monetaria” refleja el dinero en circulacion mas los depodsitos
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bancarios. Sin embargo, la evidencia empirica demuestra que a la hora de
establecer el nivel general de precios es igualmente importante la velocidad de

circulacion del dinero y el volumen de produccion de bienes y servicios.

Capital de trabajo neto.- Se deduce restando el pasivo circulante de su activo
circulante. Es capital propio de la empresa y mide el grado de proteccion a los

acreedores a corto plazo.

indice de circulante.- Es el indice de mayor referencia en los andlisis a corto

plazo, se obtiene de dividir el activo circulante para el pasivo circulante.

Prueba acida.- Es similar a la razén de circulante, excepto el plano en el activo,
porque se supone que el inventario es el circulante con menor probabilidad de

liquidez.

Analisis de antigledad de cuentas de clientes.- Es una cualidad para evaluar la
composicién de las cuentas por cobrar, se utiliza también para las cuentas a
pagar, permite precisar las causas de los problemas en cobros o pagos. Las
cuentas para su analisis deben descomponerse en grupos mensuales basados en

los meses de mora.

Los indices de riesgo crediticio.- Informan sobre el activo productivo, lo que a
su vez reduce la posicién de ingresos y liquidez de una CIA.

Se usan diferentes indices para evaluar la calidad de la cartera y para proveer

informacion sobre la misma se dividen en tres areas:

 Indice de pago,
e Calidad de la cartera,

e Pérdida de préstamos.

indice de pago.- Es la relacion entre el monto de los pagos recibidos y el monto

vencido.
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Calidad de la cartera.- La calidad de cartera parte de tres areas:
e El indice de cartera vencida,
e La carteraenriesgoy
e El indice de prestatarios morosos.

indice de cartera vencida.- Es entre el capital vencido del préstamo y la cartera
pendiente, funciona solamente si se toma el indice de pago de toda la cartera

pendiente, incluyendo los montos vencidos.

Cartera de riesgo.- Es el saldo pendiente de todos los préstamos con monto
vencido se difiere de los atrasos més el saldo pendiente restante del préstamo,
refleja el verdadero problema de mora debido que considera en riesgo el monto
total del préstamo, esto es especialmente importante cuando los pagos del

préstamo son pequefios y sus plazos largos.

Socios morosos.- Es el indicador adicional de la calidad de la cartera, es Uutil
determinar el nUmero de prestatarios morosos si este es inferior a la cartera en
riesgo o0 al indice de atrasos, los préstamos mayores posiblemente sean mas

problematicos que los menores.

Viabilidad financiera.- Se refiere a la experiencia que tiene una compafia de

cubrir sus costos se divide en:

e Eficiencia administrativa y

e FEficiencia financiera.

Eficiencia administrativa.- Algunas compafiias definen la eficiencia

administrativa como el nivel de eficacia en el manejo de los gastos operacionales.

Eficiencia financiera.- Informa si se ha obtenido ingresos suficientes para cubrir
los costos directos de las compafiia, incluyendo el costo ajustado de capital neto y

cualquier costo real de financiamiento en que se hubiere incurrido.
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Rentabilidad.- Las proporciones de rentabilidad miden los ingresos netos de las
compafias en relacion con la estructura de su balance, determina si los fondos

invertidos tienen un rendimiento adecuado.

Apalancamiento y capacidad patrimonial.- se refiere a la cantidad de préstamos

obtenidos por una compaifiia segun el monto de su patrimonio.

Cartera Vencida Excesiva.- Es comuUn en las organizaciones, debido que los
documentos y créditos no han sido pagados a la fecha de su vencimiento, sale
principalmente cuando se ofrece crédito a sus clientes sin el analisis adecuado de
sus politicas de crédito, falta de control y vigilancia de la cartera. A pesar del
riesgo el otorgamiento de crédito representa en términos de costos, es una politica
ineludible porque apoya, estimula las ventas y logra el desarrollo de negocios en

el mediano y largo plazo con el cliente.

Historia de los manuales

Los manuales son acciones documentadas que contienen en esencia, la
las actividades que se realizan y su descripcion como producto de las funciones
de una unidad administrativa, son denominamos procesos y que dan como

resultado un producto o servicio especifico.

Detalla los puestos o unidades administrativas, precisando su nivel de
colaboracién, contiene en algunos casos ejemplos de formularios, autorizaciones
o documentos necesarios como normativas y politicas particulares de cémo se

emplean dichos limites o lineamientos de actuacion,
En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion basica

referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las

labores de auditoria, la evaluacion y control interno y su vigilancia.
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Objetivos

e Facilita la informacion que nos sirva de base para poder evaluar la
eficiencia que posee el sistema en el cumplimiento de sus funciones

especificas,

e Incorporar a los sistemas informacion con el fin de mejorar el entendimiento

y asi para ayudar en la toma de decisiones

e Contribuye al enriqguecimiento del capital de la empresa.

e Proporcionar una herramienta que reduzca el proceso de y capacitacion del
personal y de induccién

e Permite conocer el funcionamiento interno como la descripcion de tareas,

ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

e Auxilian la capacitacion del personal ya que describen en forma detallada

las actividades de cada puesto.

e Sirve para el analisis o revision de los procedimientos de un sistema

(Auditoria sistémica).

¢ Interviene en la consulta de todo el personal.

e Proporciona emprendimiento en tareas para la ayuda tal como; la
simplificacion de trabajo como; andlisis de tiempos, delegaciéon de

autoridad, eliminacion de pasos, etc.

e Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar

su alteracion arbitraria (Paradigmas).
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Determina de forma sencilla las responsabilidades por fallas hechas bajo

paradigmas.

Facilita las labores de auditoria, evaluacion del control interno y estudio de

desempeiio.

Ayuda a la coordinacion de actividades y evitar duplicidades, regulando a

su vez la carga laboral.

Construye una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento

de los sistemas, procedimientos y métodos.

Conformacién del manual.- Esta conformado de la siguiente manera

Identificacion

indice o contenido

Prélogo y/o introduccién

Objetivos de procedimientos

Aéreas de aplicacién y/o alcance de los procedimientos
Responsables

Politicas o0 normas de operacion

Formulario de registro

Glosarios de términos

Para la presentacion del proyecto una vez elaborado el manual cuenta con lo

siguiente:

Participantes

Responsable de su autorizacion
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Cuadro 6 Desarrollo de un Manual

Para el desarrollo de un Manual debemos tener en

cuenta lo siguiente:

Delimitacion del universo de
estudio

e debe definir y delimitar el universo de trabaja

para efectuar el desarrollo de los manuales
administrativos para estar en posibilidad de
actuar en él

Estudio preliminar

Este paso es indispensable para conocer en forma global las
unciones y actividades que se realizan en el area o &reas
donde se va a actuar.

Fuentes de informacion

Referencia de las instituciones, areas de trabajo, documentos, personas y
mecanismos de informacion de donde se pueden obtener datos para la
investigacion.

Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes
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Presentacion del manual para su aprobacion y sociabilizacion.- Realizado el
manual y estructurado el encargado del proyecto debe someterlo a los directivos
de la empresa para su aprobacion; citard a su grupo de trabajo para la dltima
revision de la documentacion que se presentara adjunto a un informe no mayor a

30 dias para ser analizado.

Se encuentra conformado de la siguiente manera:

¢ Introduccién.- Describir en manera resumida la causa que se vio en la

necesidad de elaborar el manual.

e Andlisis de la estructura organizacional.- Los cambios que se van a realizar

gue influyeron en la decision de elaborar el manual

e Diagnostico de la situacion actual.- Son las causas o0 problemas que
originaron el estudio y su vez la justificacibn de los cambios o

modificaciones que se proponen en el manual.

e Propuestas de mejoramiento.- Presentacion de alternativas ventajas y
desventajas que pueden procederse, oposiciones de los cambios, asi como

los resultados que se espera obtener con el manual.

e Estrategia de implantacién.- explicacion de los pasos sucesivos o etapas
previstas para poner en practica el manual y las medidas de mejoramiento

administrativo.
e Seguimiento del control y evaluacién.- precision de los mecanismos de

informacion, asi como los criterios y medidas que podrian tomarse en cada

caso.
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Revision y actualizacion.- El uso de los manuales administrativos radica en la
originalidad de la informacion que contienen, lo cual se debe hacer revisiones

periodicas para ello es conveniente lo siguiente:

e Evaluar en forma constante las medidas de mejoramiento administrativo
precedidas de la implantacién del manual que se realiza, asi también como

los cambios operativos que se realicen dentro de la organizacion.

e Establecer en el calendario para la actualizacion del manual.

e Designar un responsable para la atencion de esta funcion.

Mecanismos de informacion.- Son aquellos que ponen en practica con la
finalidad de establecer los flujos adecuados para que la informacion administrativa,
tanto de implantacion de mejoras como respuestas a desviaciones, pueda llegar

con agilidad y claridad a las areas y niveles que las necesiten.

Manual de Procedimientos: Son aquellos medios escritos de gran valor para la
comunicaciéon, y que ademas sirven para poder registrar y transmitir la de una
manera veridica la informacién, con respecto al funcionamiento de una
organizacion; es decir, es un documento que tiene, en forma sistematica y
ordenada de la informacion y/o las instrucciones que se generen en la ejecucién

operativo-administrativa de la organizacion.

Ademas, permite el establecimiento de un marco de actuacioén en el que se fija
limites o politicas a través de una red de procesos en las que se posibilitamediante
la descripcion de procedimientos, el soporte a la operaciébn en pos de un
excelente servicio, provocando una abstraccion del modelo real que otorgara
informacion que permita saber: “qué” es lo que cada organizacion esta facultado

y debe realizar; “cémo” se concluye una funcibn o proceso que contenga
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actividades y pasos; “quién” es la persona responsable del desarrollo de las
actividades; “dénde” se encuentran los puntos clave para el control de cada

procedimiento. Facilitando su control, supervision, evaluacion y mejora.

Caracteristicas de un procedimiento:

Se encuentra definido en pasos ordenables a los cuales se los conoce como tarea

o actividad

Laserie de las tareas o actividades esta alineada en cuanto a la estructura de la

organizacion.

Su principal caracteristica es el nivel de detalle que cada entrega de las acciones

que se llevan a cabo en la institucion.

“La transformacién de entradas en salidas la llamamos proceso y la forma
en gque puede ser explicada su finalidad mediante su accionar, es lo que

denominamos procedimiento” (Luz Rangel, 2012)

Tarea: Son actividades encomendadas que un individuo debe cumplir, las tareas
son acciones especificas decisivas, determinantes y contribuyen a la realizacion

de lo que se requiere.

Andlisis De La Informacién Resultante De Los Procedimientos.- esta es la
etapa donde se debe hacer un estudio o examen critico con el propdsito de
conocer la naturaleza, caracteristicas y comportamiento para obtener un
diagnostico que se refleje en la realidad operativa.

Todo el andlisis de los procedimientos puede seguir la siguiente secuencia:

e Conocer

e Describir
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e Descomponer

e Examinar criticamente
¢ Ordenar cada elemento
e Definir las relaciones

¢ Identificar y explicar su comportamiento

Para tener un enfoque eficaz y certero al momento de analizar los datos la actitud
gque se toma es interrogativa para de esa manera formular las preguntas

fundamentales:

¢, Qué trabajo se hace?
¢ Para qué se hace?

¢, Quién lo hace?
¢,Como se hace?
¢Con qué se hace?

¢, Cuando se hace?

Una vez de haber obtenido las respuestas claras y precisas, las mismas que se
deben someter a un nuevo y mas complejo interrogatorio, planteando la pregunta
¢por qué? Las respuestas que se obtengan de esta pregunta daran la iniciativa

para formular el manual y el mejoramiento de medidas administrativas.

Macro procesos Apoyados A través Del Manual De Procedimiento.-
Los procesos para poder determinar el manual de procedimiento indicado son:

Administracion por objetivos

e Analisis de sistemas

e Analisis de costo-beneficio

e Andlisis de estructuras de Arbol de decisiones
e Auditoria administrativa

e Autoevaluacion
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e Control de calidad

e Estudio de factibilidad

e Estudio de viabilidad

e Benchmarking

e Desarrollo organizacional

e Reingenieria organizacional
e Analisis de series de tiempos
e Correlacion, Modelos de inventario
e Muestreo

e Programacion dinamica

e Programacion lineal

e Simulacién

e Teoria de colas o de lineas de espera.

Recomendaciones para actualizacion de procedimientos.

e Validacién.- Es la informacion que la unidad administrativa debera
presentar a aquella persona entrevistada para que esta firme de
conformidad en un determinado espacio con el objetivo de verificar la

informacion.

e De mantenimiento.-Es la que se encarga de la estructura y funciones, de

los sistemas, procedimientos y formas.
e De eliminacion.- Se refiere al reemplazo de formas de los informes y
registros, la eliminacién parcial o total de procedimientos, desaparicion de

areas o unidades administrativas y bajas de personal, etc.

e De adicidon.- Es la introduccion de un sistema con el cual se incrementa el

numero de operaciones en dicho procedimiento.
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De combinacion.- Es intercalar el orden de la aplicacion de programas de
trabajo, combinarlas operaciones de un procedimiento en orden diferente

todos estos cambios se realizan para tener nuevas formas de utilizacion.

De fusidn.- Es la especialidad de agrupar a todas las areas administrativas
para que estén bajo un solo orden dentro de la organizacion de esa manera

poder unificar todas las actividades de la misma unidad.

De modificacion.- Es la actualizacién o el cambio de los procedimientos
tradicionales tales como, reubicacion fisica de personal, equipo o
instalaciones, redistribucion de cargas de trabajo, modificacién de formas,

registros, informes y programas, etc.

De simplificacion.- Es la completa reduccidn de pasos innecesarios dentro
de un proceso con el fin de optimizar recursos y utilizar el tiempo de trabajo

de una manera mas productiva.

De intercambio.- Es direccionarse dentro de la organizacion sobre las
actividades y rumbos necesarios, productivos de funciones, recursos,

personal del mismo grupo o sector etc.

Manual de Proceso: Corresponde al conjunto de tareas o actividades las cuales

interactian y se relacionan mediante recursos, transformando a su vez las

entradas en salidas provocando un resultado (producto) que beneficie a una o

varias necesidades.

Caracteristicas de un proceso:

Las caracteristicas de los procesos son muy importantes para seguir el

direccionamiento de la organizacion.
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Convierte las entradas en salidas a través de recursos que van sumando

valor en su desarrollo

Realiza una funcioén y es activo en el tiempo.

Su finalidad o consecucién estd determinada por su resultado

Los procesos poseen un componente social que les implica interactuar con

otros procesos, lo que es el analogo del comportamiento en el ser humano.

El accionar de los procesos se debe a satisfacer necesidades de los

diferentes clientes (externos e internos).

39



Cuadro 7 Diagrama de Flujo

SIMBOLO

DESCRIPCION

INICIO

Indicador de inicid de un procedimiento.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una tarea o actividad.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una actividad predefinida
expresada en ofro Diagrama.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una actividad de decision
o de conmutacion.

Q
\/

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una actividad combinada.

e

N

N

/,_._
N

Conector. Usese para representar en un
diagrama de flujo una entrada o una
salida de una parte de un Diagrama de
Flujo a otra dentro de la misma pagina.

Documento. Representa la informacidn
escrita pertinente al proceso.

Conector utilizado para representar el fin
de un procedimiento.

Fuente: PROALI S.A
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2.2 MARCO LEGAL

Lunes, 16 de Agosto de 2010 20:52 - Actualizado Martes, 17 de Agosto de 2010
14:36

N° 430

Rafael Correa Delgado

PRESIDENTE CONSTITUCIONAL DE LA REPUBLICA

Considerando:

Que mediante Decreto Ejecutivo N° 3055, publicado en el Registro Oficial N° 679
de octubre 8 del 2002 se expidié el Reglamento de Comprobantes de Venta y

Retencion;

Que es pertinente ajustar las disposiciones reglamentarias relativas a los
comprobantes de venta y de retencion a las necesidades actuales de los
contribuyentes y de la administracion, con el objeto de facilitar el cumplimiento de
las obligaciones tributarias; vy,

En ejercicio de la atribucion que le confiere el nimero 13 del articulo 147 de la

Constitucion de la Republica,

Decreta:

EL SIGUIENTE REGLAMENTO DE COMPROBANTES DE VENTA, RETENCION
Y DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS.
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Capitulo |
REGLAMENTO DE COMPROBANTES DE VENTA, RETENCION Y
DOCUMENTOS COMPLEMENTARIOS

Art 1.- Comprobantes de Venta

Son comprobantes de venta los siguientes documentos que acreditan la
transferencia de bienes o la prestacidn de servicios o la realizaciébn de otras

transacciones gravadas con tributos:

Facturas

Notas de Venta-RISE

Liquidaciones de Compra de bienes y prestacion de Servicios
Tiguetes emitidos por maquinas registradoras

Boletos o entradas a espectaculos publicos

2 o

Otros documentos autorizados en el presente reglamento
Art 2.- Documentos complementarios
Son documentos complementarios a los comprobantes de venta siguiente:
1. Notas de Crédito
2. Notas de Débito
3. Guias de Remision
Art 3. - Comprobantes de retencion
Son comprobantes de retencién los documentos que acreditan las retenciones de

impuestos realizadas por los agentes de retencibn en cumplimiento de lo

dispuesto en la Ley de Régimen Tributario Interno, este reglamento y las
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resoluciones que para el efecto emita el Director General del Servicio de Rentas

Internas.

Art 5.- Autorizacién de impresion de los comprobantes de venta,
documentos complementarios y comprobantes de retencion

Los sujetos pasivos solicitaran al Servicio de Rentas Internas la autorizacion para
la impresién y emision de los comprobantes de venta y sus documentos
complementarios, asi como de los comprobantes de retencion, a través de los
establecimientos gréaficos autorizados, en los términos y condiciones del presente

reglamento.

Los sujetos pasivos también podran solicitar al Servicio de Rentas Internas la
autorizacion para que dichos documentos puedan emitirse mediante sistemas
computarizados, en los términos y condiciones que establezca dicha entidad.

El Servicio de Rentas Internas autorizara la utilizacién de maquinas registradoras
para la emisién de tiquetes, siempre que correspondan a las marcas y modelos
previamente calificados por dicha institucion. Que tengan autorizacion para emitir

comprobantes de venta.

Los sujetos pasivos que tengan autorizacion para emitir comprobantes de venta,
documentos complementarios y comprobantes de retencion, mediante sistemas
computarizados, podran solicitar autorizacion para la emision y entrega de
comprobantes de impresos por establecimientos graficos autorizados, para

cuando se requiera la emision de estos, por cualquier circunstancia.

Los sujetos pasivos autorizados a emitir tiquetes de maquinas registradoras
deben, ademas, contar obligatoriamente con facturas o notas de venta
autorizadas, las que deberan entregar al adquiriente del bien o del servicio, con los
datos que lo identifiguen como tal, cuando lo solicite, para justificar sus

deducciones del impuesto a la renta.
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Art. 6.- Periodo de vigencia de la autorizacién para imprimir y emitir
comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de
retencion.- El periodo de vigencia de los comprobantes de venta, documentos
complementarios y comprobantes de retencion, sera de un afio para los sujetos

pasivos, cuando cumplan las condiciones siguientes:

1. Haber presentado sus declaraciones tributarias y sus anexos cuando
corresponda, y realizado el pago de las obligaciones declaradas o, de mantener
concesion de facilidades para el pago de ellas, no estar en mora de las

correspondientes cuotas.

2. No tener pendiente de pago, deuda firme alguna, por tributos administrados por
el Servicio de Rentas Internas, multas e intereses provenientes de los mismos. Se
exceptian de esta disposicion los casos en los cuales exista un convenio de
facilidades de pago o se haya iniciado un recurso de revision de oficio 0 a
insinuacion del contribuyente en relacion al acto administrativo que contenga la

obligacion en firme.

Por consiguiente, se mantendran vigentes dentro del plazo autorizado por el SRI,
los comprobantes de venta, documentos complementarios y comprobantes de
retencién, aun cuando se encuentren pendientes de resolucion las impugnaciones
en via judicial o administrativa, presentadas por los sujetos pasivos, por las que no

se encuentren en firme los respectivos actos administrativos.

3. Que la informacion proporcionada por el sujeto pasivo en el Registro Unico de
Contribuyentes, en caso de comprobacion realizada por la Administracion
Tributaria, sea correcta, conforme a lo establecido en la Ley de Registro Unico de

Contribuyentes.

El Servicio de Rentas Internas, cuando el sujeto pasivo no hubiere presentado y
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pagado cuando corresponda, durante el ultimo semestre alguna declaracion,
autorizara la impresion de los documentos con un plazo de vigencia improrrogable
de tres meses, tiempo dentro del cual el contribuyente deberd cumplir con todas
sus obligaciones pendientes. En ningun caso esta autorizacion podra otorgarse de

forma consecutiva.

Excepcionalmente, se podra conceder autorizaciéon con periodo de vigencia de
hasta 2 afios, cuando el sujeto pasivo cumpla, a mas de las condiciones antes
sefaladas, las que mediante resolucién establezca el Servicio de Rentas Internas.

Art. 7.- De la suspensién de los comprobantes de venta, retencion y
documentos complementarios.- La Administracion Tributaria podra suspender la
vigencia de la autorizacion para emitir comprobantes de venta, retencion y
documentos complementarios previa notificacion al contribuyente, cuando este no
haya cumplido con la obligacion de presentacion de sus declaraciones tributarias,
sus anexos cuando corresponda, realizado el pago de las obligaciones declaradas
o cuando la informacion proporcionada por el sujeto pasivo en el Registro Unico
de Contribuyentes, no pueda ser verificada por la Administracién Tributaria.

Para el caso de los contribuyentes autorizados a utilizar sistemas computarizados,
la suspension procedera también cuando no cumplan los requerimientos

establecidos por el Servicio de Rentas Internas, derivados de dicha autorizacion.

No sustentaran crédito tributario, ni costos o gastos, los comprobantes de venta,
de retencion y documentos complementarios que hayan sido emitidos mientras
dure la suspension de la autorizacion. Para este efecto, el Servicio de Rentas
Internas pondra a disposicion de la ciudadania los mecanismos necesarios para

verificar la vigencia de los mencionados comprobantes.
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Art. 8.- Obligacion de emisién de comprobantes de venta y comprobantes de
retencion.- Estan obligados a emitir y entregar comprobantes de venta todos los
sujetos pasivos de impuestos, a pesar de que el adquirente no los solicite o

exprese que no los requiere.

Dicha obligacién nace con ocasion de la transferencia de bienes, aun cuando se
realicen a titulo gratuito, autoconsumo o de la prestacion de servicios de cualquier
naturaleza, incluso si las operaciones se encuentren gravadas con tarifa cero (0%)

del impuesto al valor agregado.

La emision de estos documentos sera efectuada Unicamente por transacciones

propias del sujeto pasivo autorizado.

El Servicio de Rentas Internas, mediante resolucién, establecera el monto sobre el
cual las personas naturales no obligadas a llevar contabilidad y aquellas inscritas

en el Régimen Impositivo Simplificado, deberan emitir comprobantes de venta.

De igual manera, se establecera la periodicidad de la emisiéon de un comprobante
de venta resumen por las transacciones efectuadas correspondientes a valores

inferiores a los establecidos en la mencionada resolucion.

No obstante lo sefialado en el inciso anterior, a peticion del adquirente del bien o

servicio, se debera emitir y entregar comprobantes de venta, por cualquier monto.

En las transferencias de combustibles liquidos derivados de hidrocarburos y gas

licuado de petréleo se debera emitir comprobantes de venta por cualquier valor.

Los sujetos pasivos inscritos en el régimen simplificado deberan sujetarse a las

normas particulares de dicho régimen.
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Las sociedades y las personas naturales obligadas a llevar contabilidad deberan
emitir comprobantes de venta de manera obligatoria en todas las transacciones

que realicen, independientemente del monto de las mismas.

En los casos en que se efectlen transacciones al exterior gravadas con Impuesto
a la Salida de Divisas, el agente de percepcion emitira el comprobante de venta
por el servicio prestado en el que ademas de los requisitos establecidos en este
reglamento se deberd detallar el valor transferido y el monto del Impuesto a la

Salida de Divisas percibido.

Los trabajadores en relacion de dependencia no estdan obligados a emitir

comprobantes de venta por sus remuneraciones.

Los agentes de retencion en forma obligatoria emitiran el comprobante de
retencion en el momento que se realice el pago o se acredite en cuenta, lo que
ocurra primero y estara disponible para la entrega al proveedor dentro de los cinco

dias habiles siguientes al de presentacion del comprobante de venta.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el inciso anterior, las instituciones del sistema
financiero nacional, podran emitir un solo comprobante de retencion a sus clientes
y proveedores, individualmente considerados, cuando realicen mas de una
transaccion por mes. El comprobante de retencion asi emitido debera estar

disponible para la entrega dentro de los cinco primeros dias del mes siguiente.

Los agentes de retencidén del impuesto a la salida de divisas, cuando realicen la
transferencia de valores gravados con el impuesto, emitirAn el respectivo
comprobante de retencion al momento en que se realice la retencion del impuesto,

de conformidad a lo dispuesto en la Ley Reformatoria para la Equidad Tributaria
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del Ecuador y en su reglamento de aplicacién. Los comprobantes de retencion
deberan estar a disposicion de los contribuyentes del impuesto a la salida de
divisas, dentro de los dos dias habiles siguientes a la fecha de retencion.

Art. 9.- Sustento del crédito tributario.- Para ejercer el derecho al crédito
tributario del impuesto al valor agregado por parte del adquirente de los bienes o
servicios, se consideraran validas las facturas, liquidaciones de compras de bienes
y prestacion de servicios y los documentos detallados en el Art. 4 de este
reglamento, siempre que se identifigue al comprador mediante su namero de
RUC, nombre o razén social, denominacion o nombres y apellidos, se haga
constar por separado el impuesto al valor agregado y se cumplan con los demas

requisitos establecidos en este reglamento.

CAPITULO Il

DE LA EMISION Y ENTREGA DE COMPROBANTES DE VENTA, NOTAS DE
CREDITO Y NOTAS DE DEBITO

Art. 11.- Facturas.- Se emitiran y entregaran facturas con ocasion de la
transferencia de bienes, de la prestacion de servicios o la realizacién de otras

transacciones gravadas con impuestos, considerando lo siguiente:

a) Desglosando el importe de los impuestos que graven la transaccién, cuando el
adquirente tenga derecho al uso de crédito tributario o sea consumidor final que

utilice la factura como sustento de gastos personales;

b) Sin desglosar impuestos, en transacciones con consumidores finales; vy,

c) Cuando se realicen operaciones de exportacion.
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Art. 12.- Notas de venta.- Emitirdn y entregaran notas de venta exclusivamente
los contribuyentes inscritos en el Régimen Simplificado.

Art. 13.- Liquidaciones de compras de bienes y prestaciéon de servicios.-Las
liquidaciones de compras de bienes y prestacion de servicios se emitiran y

entregaran por los sujetos pasivos, en las siguientes adquisiciones:

a) De servicios prestados en el Ecuador o en el exterior por personas naturales no
residentes en el pais, en los términos de la Ley de Régimen Tributario Interno, las
gue seran identificadas con sus nombres, apellidos y numero de documento de
identidad;

b) De servicios prestados en el Ecuador o en el exterior por sociedades
extranjeras que no posean domicilio ni establecimiento permanente en el pais, las

gue seran identificadas con su nombre o razén social;

c) De bienes muebles y de servicios a personas naturales no obligadas a llevar
contabilidad, ni inscritos en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC), que por su
nivel cultural o rusticidad no se encuentren en posibilidad de emitir comprobantes

de venta;

d) De bienes muebles y servicios realizadas para el sujeto pasivo por uno de sus
empleados en relacion de dependencia, con comprobantes de venta a nombre del
empleado. En este caso la liquidacion se emitira a nombre del empleado, sin que
estos valores constituyan ingresos gravados para el mismo ni se realicen

retenciones del impuesto a la renta ni de IVA; vy,

e) De servicios prestados por quienes han sido elegidos como miembros de

cuerpos colegiados de eleccion popular en entidades del sector publico,
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exclusivamente en ejercicio de su funcidn publica en el respectivo cuerpo

colegiado y que no posean Registro Unico de Contribuyentes (RUC) activo.

Con excepcion de lo previsto en la letra d) del presente articulo, para que la
liquidacion de compras de bienes y prestacion de servicios, den lugar al crédito
tributario y sustente costos y gastos, debera efectuarse la retencion de la totalidad
del impuesto al valor agregado y el porcentaje respectivo del impuesto a la renta,
declararse y pagarse dichos valores, en la forma y plazos establecidos en el
Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno.

Las personas naturales y las sucesiones indivisas no obligadas a llevar
contabilidad, deberan actuar como agentes de retencion en los términos
establecidos en el inciso anterior, cuando emitan liquidaciones de compras de

bienes y prestacion de servicios.

El Director General del Servicio de Rentas Internas, mediante resolucion, podra
establecer limites a la emisién de liquidaciones de compra de bienes y prestacion
de servicios a las que hace referencia este articulo, tales como montos maximos
por transaccion y por proveedor, tipos de bienes y servicios, numero de
transacciones por periodo, entre otros.

Las liguidaciones de compra emitidas a contribuyentes que se encuentren inscritos
en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) a la fecha de la transaccion, no
servirAn para sustentar crédito tributario y costos y/o gastos para efectos de

impuesto a la renta e impuesto al valor agregado.

Art. 15.- Notas de crédito.- Las notas de crédito son documentos que se emitiran
para anular operaciones, aceptar devoluciones y conceder descuentos o

bonificaciones.
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Las notas de crédito deberan consignar la denominacién, serie y nimero de los

comprobantes de venta a los cuales se refieren.

El adquirente o quien a su nombre reciba la nota de crédito, debera consignar en
su original y copia, el nombre del adquirente, su nimero de Registro Unico de

Contribuyentes o cédula de ciudadania o pasaporte y fecha de recepcion.

Las facturas que tengan el caracter de “comercial negociables”, a las que se
refiere el Codigo de Comercio y que en efecto sean negociadas, no podran ser
modificadas con notas de crédito.

Art. 16.- Notas de débito.- Las notas de débito se emitirdn para el cobro de
intereses de mora y para recuperar costos y gastos, incurridos por el vendedor con

posterioridad a la emision del comprobante de venta.

Las notas de débito deberan consignar la denominacion, serie y niamero de los

comprobantes de venta a los cuales se refieren.

Las facturas que tengan el caracter de “comercial negociables”, a las que se
refiere el Cbédigo de Comercio y en efecto sean negociadas no podran ser

modificadas con notas de débito.

Art. 17.- Oportunidad de entrega de los comprobantes de venta y
documentos autorizados.- Los comprobantes de venta y los documentos
autorizados, referidos en este reglamento, deberdn ser entregados en las

siguientes oportunidades:

a) De manera general, los comprobantes de venta seran emitidos y entregados en
el momento en el que se efectle el acto o se celebre el contrato que tenga por

objeto la transferencia de dominio de los bienes o la prestacion de los servicios;
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b) En el caso de transferencia de bienes pactada por medios electrénicos,
teléfono, telefax u otros medios similares, en que el pago se efectie mediante
tarjeta de crédito, débito, abono en cuenta o pago contra entrega, el comprobante
de venta sera entregado conjuntamente con el bien o a través de mensajes de

datos, segun corresponda;

c) En el caso de pago de servicios a través de convenios de débito en cuentas
corrientes, cuentas de ahorros o tarjetas de crédito, los comprobantes de venta
emitidos por el prestador del servicio deberan ser obligatoriamente entregados al
cliente por cualquier medio, pudiendo serlo conjuntamente con su estado de

cuenta;

d) Cuando el giro del negocio sea la transferencia de bienes inmuebles, el
comprobante de venta se entregara en la fecha en que se perciba el ingreso o en

la que se celebre la escritura publica, lo que ocurra primero;

e) En el caso de los contratos de acuerdo con los cuales se realice la transferencia
de bienes o la prestacion de servicios por etapas, avance de obras o trabajos y, en
general, aquellos que adopten la forma de tracto sucesivo, el comprobante de

venta se entregara al cumplirse las condiciones para cada periodo, fase o etapa;

Y,

f) En el caso de servicios prestados de manera continua, de telecomunicaciones,
agua potable, alcantarillado, aseo de calles, recoleccibn de basura, energia
eléctrica, financieros y otros de naturaleza semejante, que mediante resolucién de
caracter general establezca el Servicio de Rentas Internas, el comprobante de
venta deberd ser generado por el prestador del servicio en sus sistemas
computarizados, emitido y entregado al adquirente o usuario cuando este lo

requiera.
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Aquellos sujetos pasivos autorizados para emitir comprobantes de venta en los
que no se requiera identificar al adquirente, deberan contar con comprobantes de
venta en los que se lo pueda identificar, para el caso en el que este lo solicite con

su identificacion.

Capitulo llI

DE LOS REQUISITOS Y CARACTERISTICAS DE LOS COMPROBANTES DE
VENTA, NOTAS DE CREDITO Y NOTAS DE DEBITO

Art. 18.- Requisitos PRE impresos para las facturas, notas de venta,
liguidaciones de compras de bienes y prestacion de servicios, notas de
crédito y notas de débito.- Estos documentos deberan contener los siguientes
requisitos PRE impresos:

1. Numero, dia, mes y afio de la autorizacion de impresiéon del documento,

otorgado por el Servicio de Rentas Internas.

2. Numero del registro unico de contribuyentes del emisor.

3. Apellidos y nombres, denominacién o razéon social del emisor, en forma
completa o abreviada conforme conste en el RUC. Adicionalmente podra incluirse

el nombre comercial o de fantasia, si lo hubiere.

4. Denominacion del documento.

5. Numeracion de quince digitos, que se distribuira de la siguiente manera:
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a) Los tres primeros digitos corresponden al nimero del establecimiento conforme

consta en el registro Unico de contribuyentes;

b) Separados por un guion (-), los siguientes tres digitos corresponden al codigo
asignado por el contribuyente a cada punto de emisién dentro de un mismo

establecimiento; y,

c) Separado también por un guién (-), constard el nimero secuencial de nueve

digitos.

Podran omitirse la impresion de los ceros a la izquierda del nUmero secuencial,

pero deberan completarse los nueve digitos antes de iniciar la nueva numeracion.

6. Direccion de la matriz y del establecimiento emisor cuando corresponda.

7. Fecha de caducidad del documento, expresada en dia, mes y afio, segun la

autorizacion del Servicio de Rentas Internas.

8. Numero del registro Unico de contribuyentes, nombres y apellidos,
denominacion o razon social y nimero de autorizacion otorgado por el Servicio de

Rentas Internas, del establecimiento gréafico que realizé la impresion.

9. Los destinatarios de los ejemplares. El original del documento se entregara al
adquirente, debiendo constar la indicacion “ADQUIRENTE”, “COMPRA-DOR”,
“USUARIO” o cualquier leyenda que haga referencia al adquirente. Una copia la
conservara el emisor o vendedor, debiendo constar la identificacion “EMISOR”,
“VENDEDOR” o cualquier leyenda que haga referencia al emisor. Se permitira

consignar en todos los ejemplares de los comprobantes de venta la leyenda:
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original-adquirente/copia-emisor, siempre y cuando el original se diferencie

claramente de la copia.

Tratdndose de facturas que, de conformidad con el Caodigo de Comercio, sean de
aquellas consideradas como “facturas comerciales negociables”, se emitiran junto
con el original, una primera y una segunda copia, debiendo constar en el original y
en la segunda copia la leyenda “no negociable”, toda vez que la primera copia
sera la unica transferible. El original serd entregado al adquirente y la segunda

copia sera conservada por el emisor.

Para el caso de los comprobantes de venta que permiten sustentar crédito
tributario, en las copias adicionales a la que corresponda al emisor debera
consignarse, ademas, la leyenda “copia sin derecho a crédito tributario”. Igual
leyenda se hara constar en la primera copia de las facturas comerciales

negociables.

10. Los contribuyentes designados por el SRI como especiales deberan imprimir
en los comprobantes de venta las palabras: “Contribuyente Especial” y el numero
de la resolucién con la que fueron calificados. En el caso de contribuyentes
especiales que a la fecha de su designacion tuviesen comprobantes de venta
vigentes en inventario, podran imprimir la leyenda de “Contribuyente Especial” y el
namero de resolucion con el cual fueron calificados mediante sello o cualquier otra

forma de impresion.

Si por cualquier motivo perdieran la designacion de “Contribuyente Especial”,

deberan dar de baja todos aquellos documentos con la leyenda indicada;

11. Los contribuyentes que se inscriban en el Régimen Simplificado deberan
imprimir en los comprobantes de venta autorizados para este régimen la leyenda:

“Contribuyente RISE o Contribuyente Régimen Simplificado”. Si estos
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contribuyentes, a la fecha de su inscripcidn, mantuviesen otros comprobantes de
venta vigentes, deberan darlos de baja siguiendo el procedimiento establecido en

este reglamento.

Si por cualquier motivo fueran excluidos del régimen simplificado, los
contribuyentes deberan dar de baja todos aquellos documentos autorizados para

dicho régimen.

12. Las personas naturales y las sucesiones indivisas, que de conformidad con la
Ley de Régimen Tributario Interno y su reglamento de aplicaciéon, estén obligadas
a llevar contabilidad deberan imprimir en los comprobantes de venta la frase:
“Obligado a Llevar Contabilidad”. En el caso de personas naturales y sucesiones
indivisas que al inicio del ejercicio impositivo tuviesen comprobantes de venta
vigentes, podran imprimir la leyenda de “Obligado a Llevar Contabilidad” mediante

sello o cualquier otra forma de impresion.

Si de conformidad con la Ley de Régimen Tributario Interno y su reglamento de
aplicacion los contribuyentes dejasen de ser obligados a llevar contabilidad,
deberan dar de baja todos aquellos documentos que contengan la leyenda antes

indicada.

Art. 19.- Requisitos de llenado para facturas.- Las facturas contendran la

siguiente informacion no impresa sobre la transaccion:

1. Identificacién del adquirente con sus nombres y apellidos, denominacion o
razon social y nimero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC) o cédula de
identidad o pasaporte, cuando la transaccion se realice con contribuyentes que
requieran sustentar costos y gastos, para efectos de la determinacion del impuesto
a la renta o crédito tributario para el impuesto al valor agregado; caso contrario, y

si la transaccion no supera los US $ 200 (doscientos dolares de los Estados
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Unidos de Ameérica), podra consignar la leyenda “CONSUMIDOR FINAL”, no
siendo necesario en este caso tampoco consignar el detalle de lo referido en los
nameros del 4 al 7 de este articulo;

2. Descripcion o concepto del bien transferido o del servicio prestado, indicando la
cantidad y unidad de medida, cuando proceda. Tratandose de bienes que estan
identificados mediante codigos, nimero de serie o numero de motor, debera

consignarse obligatoriamente dicha informacion.

En los casos en que se refiera a envios de divisas al exterior, se debera indicar el
valor transferido al exterior y si la transaccion se encuentra exenta del impuesto a

la salida de divisas, junto con la raz6n de exencion.

3. Precio unitario de los bienes o precio del servicio.

4. Valor subtotal de la transaccidn, sin incluir impuestos.

5. Descuentos o bonificaciones.

6. Impuesto al valor agregado, sefialando la tarifa respectiva.

7. En el caso de los servicios prestados por hoteles bares y restaurantes,
debidamente calificados, la propina establecida por el Decreto Supremo N° 1269,
publicado en el Registro Oficial N° 295 del 25 de agosto de 1971. Dicha propina no

sera parte de la base imponible del IVA.

8. En el caso de que se refiera a servicios para efectuar transferencias de divisas
al exterior, prestados por agentes de percepcion del impuesto a la salida de

divisas, se consignara el impuesto a la salida de divisas percibido.
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9. En el caso de las ventas efectuadas por los productores nacionales de bienes
gravados con el ICE, se consignara el impuesto a los consumos especiales por

separado.

10. Importe total de la transaccion.

11. Signo y denominacion de la moneda en la cual se efectia la transaccion,
Unicamente en los casos en que se utilice una moneda diferente a la de curso

legal en el pais.

12. Fecha de emision.

13. Numero de las guias de remision, cuando corresponda.

14. Firma del adquirente del bien o servicio, como constancia de la entrega del

comprobante de venta.

Cada factura debe ser totalizada y cerrada individualmente, debiendo emitirse
conjuntamente el original y sus copias o, en el caso de utilizacion de sistemas
computarizados autorizados, de manera consecutiva. En el caso de facturas
emitidas por sistemas computarizados autorizados por el Servicio de Rentas
Internas, que tuvieran mas de una pagina, deberd numerarse cada una de las
paginas que comprende la factura, especificando en cada péagina el numero de la

misma y el total de paginas que conforman la factura.

Art. 20.- Requisitos de llenado para facturas comerciales negociables.-Las
facturas comerciales negociables cumplirdn los requisitos sefialados en el articulo

anterior y los que correspondan para su constitucion como titulo valor, acorde con
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las disposiciones del Cédigo de Comercio y demas normas aplicables conforme a

lo dispuesto por las entidades reguladoras.

Art. 21.- Requisitos de llenado para notas de venta.- Adicional a lo dispuesto en
el Reglamento para la Aplicacion de la Ley de Régimen Tributario Interno, las
notas de venta contendran la siguiente informacion no impresa sobre la

transaccion:

1. Descripcion o concepto del bien transferido o del servicio prestado, indicando la
cantidad y unidad de medida, cuando proceda. Tratandose de bienes que estan
identificados mediante codigos, niamero de serie o numero de motor, debera

consignarse obligatoriamente dicha informacion.

2. Precio de los bienes o servicios incluyendo impuestos.

3. Importe total de la transaccion, incluyendo impuestos y la propina establecida
por el Decreto Supremo N° 1269, publicado en el Registro Oficial N° 295 del 25 de

agosto de 1971. Dicha propina no sera parte de la base imponible del IVA.

4. Fecha de emision.

Cuando la transaccion se realice con contribuyentes que requieran sustentar
costos y gastos para efectos de la determinacion del Impuesto a la Renta, se
deberd consignar el nimero de RUC o cédula de identidad y el nombre,

denominacion o razén social del comprador, por cualquier monto.

Cada nota de venta debe ser totalizada y cerrada individualmente debiendo
emitirse conjuntamente el original y sus copias o, en el caso de utilizacion de

sistemas computarizados autorizados, de manera consecutiva.
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Art. 22.- Requisitos de llenado para liquidaciones de compras de bienes y
prestacion de servicios.- Las liquidaciones de compra de bienes y prestacion de

servicios contendran la siguiente informacion no impresa sobre la transaccion:
1. Datos de identificacion del proveedor, apellidos y nombres, nimero de cédula
de identidad o pasaporte, domicilio con indicacion de los datos necesarios para su
ubicacion, consignando la provincia, ciudad y lugar donde se realiz6 la operacion.
2. Descripcion o concepto del bien transferido o del servicio prestado, indicando la
cantidad y unidad de medida, cuando proceda. Tratandose de bienes que estan

identificados mediante cddigos, numero de serie 0 niamero de motor, debera

consignarse obligatoriamente dicha informacion.

3. Precios unitarios de los bienes o precio del servicio.

4. Valor subtotal de la transaccion, sin incluir el IVA.

5. Impuesto al valor agregado, con indicacién de la tarifa respectiva.

6. Importe total de la transaccion, incluido impuestos.

7. Fecha de emision.

Cada liquidacion de compra de bienes y prestacion de servicios debe ser cerrada
0 totalizada individualmente, debiendo emitirse conjuntamente el original y sus
copias o0, en el caso de utilizacion de sistemas computarizados autorizados, de

manera consecutiva.

En el caso de liquidaciones de compras emitidas por sistemas computarizados
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autorizados por el Servicio de Rentas Internas, que tuvieran mas de una pagina,
debera numerarse cada una de las paginas que comprende la liquidacion de
compra de bienes y prestacion de servicios, especificando en cada péagina el

namero de la misma y el total de paginas que conforman dicho comprobante.

(http://ecuadorcontable.com/pagina/index.php?option=com_content&view=article&i
d=134:reglamento-de-comprobantes-de-venta-y-retencion-decreto-
430&catid=23:actualidad&Itemid=34)

2.3 MARCO CENCEPTUAL

Abono. Cada uno de los pagos parciales de un préstamo o una compra a plazos.
Acciones.- Titulo cuyo interés se paga cuando hay ganancias. Suele emitirlos de
una empresa de propiedad municipal u otra de servicios publicos, cuyas rentas y

propiedades estan aseguradas para este propdésito.

Auditoria.- Verificaciébn continua o periédica de los activos y pasivos declarados

de una empresa u otro tipo de organizacion.

Capital. Conjunto de dinero y bienes materiales aportados por los socios a una

empresa.

Cliente. Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o

empresa.

Cobro. Accion y efecto de cobrar.

Comercializaciéon. Dar a un producto condiciones y vias de distribucién para su

venta.
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Competencia. Situaciéon de empresas que rivalizan en un mercado ofreciendo o

demandando un mismo producto o servicio.

Control de Calidad.- Intento de asegurar la presencia de factores de calidad en

un producto o en la presentacion de un servicio.

Control de Inventarios.- Control de la mercaderia disponible, utilizando métodos

contables y de recuento manual.

Crédito. Cantidad de dinero, o cosa equivalente, que alguien debe a una persona
0 entidad, y que el acreedor tiene derecho de exigir y cobrar.

Demanda. Cuantia global de las compras de bienes y servicios realizados o

previstos por una colectividad.

Descuento. Rebaja o reduccion de una cantidad.

Deudor. Que debe, o esta obligado a satisfacer una deuda.

Distribuidora. Empresa dedicada a la distribucion de productos comerciales.

Ingresos. Acto de ser admitido en una corporacion o de empezar a gozar de un

empleo u otra cosa.

Liquidez. Relacién entre el conjunto de dinero en caja y de bienes facilmente

convertibles en dinero, y el total del activo, de un banco u otra entidad.

Manual. Libro en que se compendia lo mas sustancial de una materia.

Masivo. Que se aplica en gran cantidad.
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Mayoristas. Son aquellas personas que realizan ventas al por mayor sin contar

con asesores de negocios.

Medicién. Accién y resultado de medir.

Mercaderia. Cosa mueble que se hace objeto de trato o venta.

Mercado. Sitio publico destinado permanentemente, o en dias sefalados, para

vender, comprar o permutar bienes o servicios.

Meta. Fin a que se dirigen las acciones o deseos de alguien.

Minoristas. Los constituye aquellos negocios como, Minimarket, tiendas de

abarrotes, Comisariatos que efectian compras frecuentemente.

Oportunidades. Seccion de un comercio en la que se ofrecen articulos a un

precio mas bajo del que normalmente tienen.

Ordinarios. Comun, regular y que sucede habitualmente.

Pagos. Es uno de los modos de extinguir las obligaciones que consiste en el

cumplimiento efectivo de la prestacion debida.

Plazos. Es el tiempo legal o contractual que se le da a alguien.

Poblacion. Conjunto de personas que habitan la Tierra o cualquier division

geogréfica de ella.

Procesos. Conjunto de las fases continuadas de un fendbmeno natural o de una

operacion.
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Producto. Cosa producida.

Rentabilidad. Cualidad de rentable.

Riesgos. Dicho de acometer una empresa o de celebrar un contrato:
Sometiéndose a influjo de suerte o evento, sin poder reclamar por la accion de
estos.

Servicio. Accion y efecto de servir.

Solvencia. Carencia de deudas.

Sub-distribuidores. Son empresas 0 personas naturales que cuentan con
asesores del negocio para la distribucién de sus productos de tal manera, que la

rotacion de inventarios es mas alta que la de un cliente mayorista.

Venta. Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa propia

por el precio pactado.

2.4 HIPOTESIS VARIABLES

2.4.1. Hipotesis General

Carencia de procesos para la recuperacion de cartera en la empresa PROALI S.A.

provoca el retraso en la organizacion e incremento de la cartera.

2.4.2. Hipotesis Particulares

1.-. La falta de control en los documentos da origen a la pérdida de tiempo en la

busqueda de datos y retraso a la aprobacién de crédito.
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2.- Falta de liquidez en la empresa provoca la dificultad de acceder al crédito

bancario y el retraso del pago de proveedores.

3.-Por la mala otorgacion de crédito a clientes sin enfocarse a sus condiciones

genera el atraso en la cancelacion de la deuda adquirida.
4.- La mala distribucién de cargo provoca la segregacion de funciones y retraso en
los procesos administrativos.

2.4.3 Declaraciéon de Variables

Hipotesis General

Variable Independiente: Carencia de Procesos

Variable Dependiente: Incremento de Cartera

Hipotesis Particulares

Hp 1. Hipotesis Particular

Variable Independiente: Falta de Control

Variable Dependiente 1: Pérdida de tiempo en la busqueda de datos.
Variable Dependiente 2: Retraso en la aprobacién de crédito.

Hp 2. Hipotesis Particular

Variable Independiente: Falta de liquidez en la empresa
Variable Dependientel: Dificultad de acceder al crédito bancario.
Variable Dependiente2: Retraso a pagos de proveedores.

Hp 3. Hipotesis Particular

Variable Independiente: Mala otorgacion de crédito
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Variable Dependientel: Retraso a la cancelacion de la deuda adquirida.

Variable Dependiente2:Falso cumplimiento de metas establecidas.

Hp 4. Hipotesis Particular

Variable Independiente: Mala distribucion de cargos

Variable Dependientel: Segregacion de funciones.

Variable Dependiente2: Retraso en los procesos administrativos

2.4.40peracionalizacion de las variables

Cuadro 8 Operacionalizacion de las Variables

VARIABLE TIPO DE CONCEPTUALIZACION INDICADOR
VARIABLE
Carencia de Independiente | Es la inexistencia de las actividades organizativas | Criterio de
Procesos institucionales en el desarrollo proactivo de | expertos
actividades propias de una gestion

Incremento de Dependiente Es el nimero de clientes dentro de una organizacion Encuesta
Cartera que adeuda valores.

Falta de control Independiente | La carencia de una evaluacion de los proceso Encuesta

gestiona la necesidad de entablar un correcto manejo
de los pasos a seguir

Pérdida de
tiempo en la
busqueda de
datos

Dependiente

Situacion que retrasa las actividades de gestiéon y
toma de decisiones en la organizacién

Observacion

Retraso en la Dependiente | Es la relacion existente entre la empresa y el cliente Criterio de
aprobacion de que mantiene un compromiso, que al retrasarse expertos
crédito genera inconveniente con la liquidez y solvencia de la

empresa
Falta de liquidez Independiente | Es el elevado nimero de cartera y poca rotacion de Entrevista

en la empresa

inventario que impide la realizacion de un efectivo
perenne

66




Dificultad de
acceder al crédito
bancario

Dependiente

Son las contrariedades internas y externa en la
consecucién de un crédito para invertir en mejoras o
nuevos proyectos

Criterio de
expertos

Retraso a pagos
de proveedores

Dependiente

La falta liquidez impide le pago adecuado a tiempo a
los proveedores de insumo por lo que amerita la
recuperacioén n inmediata de liquidez para afrontar el

pago

Observacion

Mala otorgacién Independiente | Es la rigidez de un préstamo con una tasa elevado de | Entrevista
de crédito riesgo y la aplicacién de un dinero en un tiempo no
adecuado

Retraso a la Dependiente | Es la complicacién en el tiempo y de acciones | Encuesta
cancelacién de la proactivas que con estrategias en cobranza se logra

deuda adquirida en un fecha no determinada, recuperar la informacién

Falso Dependiente El logro de una meta no se ajusta al nimero de | Criterio de
cumplimiento de clientes obtenidos, es mas bien la realizacién de un | expertos

metas
establecidas

proceso completo de crédito y cobranza que permita
terminar la negociacién

Mala distribucion
de cargos

Independiente

Las personas que laboran en la institucion esta
dotadas de un perfil que se debe relacionar de
manera directa con las exigencia de la competencias
y actitudes de la personas en la actividad que realiza

Observacion

Segregacion de Dependiente | Es la alteracion de los proceso por parte de personas | Entrevista
funciones sin experticia en las acciones de la empresa y que se

involucran en las actividades sin conocer
Retraso en los Dependiente | Es la dependencia de datos e informacion que | Encuesta

procesos
administrativos

involucra un proceso de retraso en la tomas de
decisiones en base a la pobre organizacion de sus
directivos

Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPOY DISENO DE INVESTIGACION

Segun su finalidad para poder especificar el tipo y disefio, debemos partir de que
entendemos por investigacion. Se la puede definir como “Un método de
ensefianza practica por él requiere que la persona identifique el problema
objeto de estudio, formularlo con precisién, desarrollar los procedimientos
pertinentes, interpretar los resultados y sacar conclusiones oportunas del

trabajo realizado®.”(Diaz Mario de Miguel, 2012)

Con la definicion ante expuesta podemos decir que la investigacién es un enfoque
individualizado que dependiendo de la magnitud del problema lo podemos realizar
en grupo, donde existiran algunos inconvenientes a los cuales se les buscara

soluciones y al final de la misma seran aceptadas o rechazadas.

Entonces la investigaciébn constituye el conjunto de mecanismos, medios o
recursos dirigidos a recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los

fendbmenos sobre los cuales se investiga.

Por consiguiente, las técnicas son procedimientos o recursos fundamentales de
recoleccion de informacion, de los que se sirve el investigador para acercarse a

los hechos y acceder a su conocimiento.

®Mario de Miguel Diaz. Obra “Modalidades de ensefianza centradas en el desarrollo de
Competencias”. 2012. Lima. Ediciones Casa del libro
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Segun su Objetivo es importante desarrollar un adecuado disefio de investigacion

planificada para:

a. Elaborar sistemas de organizacion y clasificacion de la informacion.

b. Aplicar técnicas que proporcionen diversos medios e instrumentos para la
concentracion, recoleccién, y conservacion de los datos tales como: casetes,

cuestionarios, fichas, inventarios, escalas, registros, etc.).

c. Cuantificar, medir y relacionar datos, ayudando se con técnicas matematicas,

estadisticas y la utilizacion de equipos informaticos.

d. Con esto se proporciona a la ciencia el instrumental experimental.

3.2 LAPOBLACION Y LA MUESTRA

Segun su contexto para muchos autores el término muestra y poblacion, son muy

amplios y determinantes para el estudio de eventos y los andlisis estadisticos.

Una definicion de Poblacién’(Enciclopedia Oceano, 2012) puede ser “el
universo seleccionado para evaluacion, medicién de resultados y anélisis

estadisticos”.

La muestra es un elemento de la poblacién, que sirve para conocer mediante el

analisis estadistico el comportamiento de la poblacion.

"Definicién de Enciclopedia Océano Uno. Seccién Matemética.
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3.2.1 Caracteristicas de la Poblacion

Para el efecto de nuestro trabajo de investigacion, se tomara de poblacion a todos

los empleados y la cartera de clientes de la empresa

3.2.2 Delimitacién de la Poblacién

Segun la aplicacion de las variables la poblaciéon sera exclusivamente de la
empresa publica del Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia del
Guayas.

La empresa cuenta con clientes del cantén Duran, Naranijito, Milagro, El Triunfo,
Naranjal, que corresponde a tiendas de abarrotes, mini-Marquet y comisariatos.
La poblacion de nosotros es finita para ello se aplicara una investigacion de

mercado basado a los datos de los clientes de la empresa PROALI S.A. son:

Cuadro 9 Vendedores y clientes de la empresa PROALI S. A.

CARGOS CANTIDAD
EMPLEADOS 6
CLIENTES 60
TOTAL 66

Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

70



Cuadro 10 Numero de Clientes de PROALI S.A. en la Provincia del Guayas

CIUDADES CLIENTES

GUAYAQUIL 22
DAULE 11
NARANJITO 8
MILAGRO 7
EL TRIUNFO 5
NARANJAL 7
TOTAL 60

Fuente: Empresa PROALI S. A.

3.2.3Tipo de muestra.-

La encuesta esta dirigida a los tres grupos en los que la empresa divide a sus
clientes, esta se la realizara por medio de un cuestionario que se lo aplicara en
forma personal.

Del total de la poblacién neta se obtiene una muestra de 60 clientes tomando en
cuenta que la mayoria se encuentra distribuida en la provincia del Guayas es por
ello que la encuesta se realizara en su mayor parte en este lugar de la siguiente
manera:

Para ello se aplicara un método de tipo probabilistica, en donde todos tienen
opcion de ser escogido, teniendo como herramienta la técnica de encuesta y las
observaciones vertidas en PROALI, que permitira obtener informacion de una
muestra de los clientes existentes e incluir a posibles consumidores, para
determinar cuéles son sus necesidades esenciales en cuanto a la forma de pago

en ventas a crédito realizadas por PROALI S.A.
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3.2.4 Tamano de la Muestra

Una vez conociendo la muestra, concluimos que es igual al universo debido que
la poblacion es pequefia, se realizard la encuesta a todos los empleados y clientes

de la empresa.

3.2.5 Proceso de Seleccion

La investigacion se dard por la seleccion sistematica para llevar a cabo se
elaborara una encuesta dirigida a 60 clientes y 6 empleados de la empresa por
medio de un cuestionario de preguntas claras y comprensibles para el cliente y de

facil tabulacion de los datos obtenidos

3.3 LOS METODOS Y LAS TECNICAS

Los métodos seleccionados para este tipo de trabajo son:

a. Métodos teodricos, y;

b. Métodos empiricos.

Métodos tedricos: Estos métodos permiten descubrir el objeto de investigacion
las cualidades fundamentales y las relaciones esenciales, los cuales no son
detectables de una forma porcentual. Es por eso que se los apoya basicamente en

los procesos de andlisis, abstraccion, sintesis, deduccién e induccion.

Entre los principales métodos tedricos se destacan:

e EIl Método Histérico.- Es aquel que caracteriza al objeto en sus aspectos

externos, mediante la evolucion y el desarrollo histérico propio del mismo.

e El Método Légico.- Reproduce en los planos teoricos la cualidad del objeto

de estudio, primordiales de su funcionamiento y desarrollo, investigando las
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leyes generales. En el interior del método l6gico se encuentran incluidos el
Método Causal, el Método Dialéctico y el Método Hipotético Deductivo,

entre otros.

Métodos empiricos: Estos métodos son aquellos que posibilitan declarar las
caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y las relaciones esenciales,
alcanzables a la deteccion de la captacion, mediante procedimientos practicos con

el objetivo y distintos medios de estudio.

Estos métodos correspondientes a la investigacion empirica implican al
investigador en una sucesion de practicos procedimientos con el objetivo y los
medios de investigacion que permiten explicar las relaciones esenciales del objeto
y las caracteristicas fundamentales; los cuales son accesibles a la contemplacion

sensorial.

La investigacion empirica permite al investigador hacer una serie de
investigaciones referentes a su principal problematica, reiniciando mediante la
experiencia de diversos autores, para que de ahi a partir con su exploracion,
también implica efectuar el andlisis inicial de la informacion, asi como comprobar

y verificar las distintas concepciones teoricas.

Entre los métodos empiricos tenemos:
e Observacion.
e Medicion

e Experimento

Existen diversas técnicas que posibilitan la recoleccion de informacion entre ellas:
e Encuestas.
e Entrevistas.

e Cuestionarios.
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3.4 EL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Para nuestra investigacion utilizaremos la herramienta Microsoft Excel la cual nos
facilita notablemente en nuestro trabajo de investigacion, ya sea en la tabulacion y
elaboracion de graficos resultados de las encuestas que se realizara a los clientes
y empleados de la empresa, en lo cual podemos observar y comparar las
respuestas generadas

Es de mucha ayuda debido que cada hoja puede ser guardada y a utilizar cada
vez que sea necesaria en conclusion Excel es una herramienta de gran utilidad
para poder trabajar con funciones y féormulas matematicas, o sencillamente

almacenar datos numéricos y graficar su evolucion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTEPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Encuesta a los empleados de la Empresa PROALI S.A.

1.- ¢Cuales es su antigiiedad en la empresa?

Cuadro 11 Antigiedad de los empleados en la empresa

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a |De 6 a 10 afos 3 50%
b |De 11 a 20 afios 2 33%
c |Mas de 20 afos 1 17%
total 6 100%

Fuente: Encuesta

Grafico 1 Antigiedad de los empleados en la empresa
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:

El grafico nos indica que el 50% de la muestra pertenece que al personal que ha
estado laborando mas de 6 afios en la empresa PROALI S.A. con esta prueba nos
va a permitir tomar acciones en las areas relacionadas a credito y cobranza

ademas de entablar una mejor comunicacion.
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2.- ¢, A qué departamento pertenece?

Cuadro 12 Departamento que pertenece en el empleado

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
A |Financiero 3 50%
B |Crédito y Cobranza 2 33%
C |Gerencia General 1 17%
total 6 100%

Fuente: Encuesta
Grafico 2 Departamento que pertenece el empleado
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:

Tal como demuestra los resultados un 50%, es decir casi la mayoria de los
involucrados- encuestados, pertenece al departamento financiero,un 33% a
Crédito y Cobranza 'y un 17% a Gerencia General, dandonos mas facilidad con el
personal encargado en el presupuesto de la empresa. Las cuentas por cobrar
representan el soporte de liquidez de la empresa y la base fundamental de

estrategias y nuevas toma de decisones.
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3.- ¢El servicio de otorgacion de crédito que la empresa da a sus clientes
como la califica?

Cuadro 13 Otorgacion de Crédito

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a |Bueno 3 50%
b |Regular 2 33%
c |Malo 1 17%
total 6 100%

Fuente: Encuesta

Gréafico 3 Otorgacion de Crédito
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:

Se oberva que en la empresa el 50% de los encuestados manifiesta que es
conveniente la otorgacion de creditos, por lo que mejoraria el desarrollo de la
compafia en el futuro, el 33% piensa que es regular debido al aumento de cartera
venciada y el 17% opinan que es malo por lo que no hay liquidez. Se considera
gue el credito es una estartegia para lograr mejores resulados en las ventas por lo

gue es menester mantener satura la base de datos de los mejores clientes.
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4.- ¢Cuédles de estos aspectos considera usted deben constar en la
implementacion del nuevo servicio de la otorgacion de crédito a los
clientes?

Cuadro 14 Implementacion del nuevo servicio en la compafia

Alternativas Frecuencia|Porcentaje
a | Organizacién estructural 2 33%
b | Control presupuestario 1 17%
c |Politicas para evitar la morosidad 3 50%
total 6 100%

Fuente: Encuesta

Grafico 4 Implementacion del nuevo servicio en la compafiia
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Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Interpretacion:

Se observa que la compaiiia el 50% de los encuestados estan de acuerdo que
deben establecer politicas para mejorar la efectividad, un 33% que se implemente
una nueva organizacién estructural y un 17% esta de acuerdo con el control del
presupuesto de la empresa para poder tener tablas del monto de credito hacia los

clientes.
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5.- ¢Quiénes se encarga en el informe de las variaciones del presupuesto

para la otorgacién de créditos?

Cuadro 15 Informe de Presupuesto

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Financiero 6 100%
b |Crédito y cobranza 0 0%
c | Gerencia General 0 0%
Total 6 100%
Fuente: Encuesta
Grafico 5 Informe de Presupuesto
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:

Se observa que el 100% de los encuestados afirman que los encargados de los
informes de los presupuestos son los del departamento financiero, los mismos que
estan al tanto de la situacion de la empresa, con la finalidad de dar un mejor
servicio al departamento de Crédito y Cobranza para la otorgacion de créditos a
los clientes. El area de presupuesto o de finanzas en muchas ocasiones suele
existir inconvenientes en la comunicacion entre las parte , generando un sintoma

de desacierto en la comunicacion.
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6.- ¢ Existe un manual de funciones y procesos?

Cuadro 16 Manual de Funciones y Procesos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 6 100%
a
No 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta

Gréafico 6 Manual de Funciones y Procesos

100%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0%

Si No
- J

Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:

Se observa que el 100% de los encuestados manifiestan que en la empresa
carece de un manual de funciones y procesos, por ende el aumento de cartera ha
sido alta en los ultimos afios, Las empresas que se dedica a realziar proceso y
fujos ocnstante, necesitan establecer lineamiento solidos en su infraestrucutra por
lo que es meneester la aplicaicon de un manual que permita regular las acciones

finanicera que conlleva la empresa
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7.- ¢La carencia de un manual de procesos que efectos conlleva en la

administracion de la empresa?

Cuadro 17 Carencia de manual de proceso

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a Aumento la deficiencia en la 0 0%
empresa
b |Incremento de la cartera vencida 3 50%
c Retra;o en el control y la 3 50%
organizacion en la empresa
Total 6 100%

Fuente: Encuesta

Gréafico 7 Carencia de manual de proceso
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:

Se puede observar que un 50% pertenece al incremento de cartera , 50 % al
retraso en el control y la organizacion de la empresa ,esto significa que la carencia
de un manual de procesos puede afectar a la empresa en las dos alternativas

nombradas anteriormente.
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8.- ¢, Cual de estos aspectos considera usted deben mejorarse en el area de

Crédito y Cobranza?

Cuadro 18 Area de Crédito y Cobranza

Alternativas Frecuencia| Porcentaje
a |Atencion del personal 2 33%
Rapidez en la recepcién del dinero 1 17%
¢ | Documentacion requerida 3 50%
Total 6 100%
Fuente: Encuesta
Gréafico 8 Area de Crédito y Cobranza
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Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Interpretacion:

En esta pregunta observamos que el 50% de los encuestados consideran que
deben manejarse la documentacion de una manera ordenada para evitar la
perdida de los datos de los clientes en el momento de la otorgacion de crédito, un
33% refleja que se debe tener mas atencion a los clientes y el 17% tener la

documentacion lista.
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9.- ¢De las siguientes alternativas cual cree usted que conlleva la

inexistencia de control de la documentacion?

Cuadro 19 Inexistencia de control de la documentacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
, |Perdida del tiempo en la 3 50%
busqueda de datos
b Retraso en la aprobacion de 2 33%
crédito
c |Clientes insatisfechos 1 17%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta

Grafico 9 Inexistencia de control de la documentacién
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:Como consecuencia a esta pregunta el 50% considera que debe
haber mas control en la documentacion, por lo tanto se necesita organizacion en el
personal, debido que se pierde el tiempo con la busqueda del documento del

cliente y a su vez dando una imagen no apropiada.
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10.- ¢De los siguientes aspectos cual cree usted que puedan afectar a la

empresa si no tiene liquidez para el cumplimiento de sus obligaciones?

Cuadro 20 Liquidez para el cumplimiento de obligaciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a |Perdida de la imagen crediticia 1 17%
b lelcgltad para acceder en un 5 330
crédito bancario
c Retraso en el pago a sus 3 50%
proveedores
Total 6 100%

Fuente: Encuesta

Grafico 10 Liquidez para el cumplimiento de obligaciones
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion

Podemos apreciar que le 50% del personal esta consiente que se necesita un
control en la recaudacion , donde se pueda organizar con la ayuda del todo el
personal y a su vez con los directivos o administradores y evitar el retraso en el

pago de los proveedores.

84



11.- ¢En que puede afectar a la empresa si se otorga el crédito a clientes no
fiables?

Cuadro 21 Otorgacion de créditos a clientes no fiables

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a Retraso en el pago de los clientes 1 17%
a la empresa
b Retraso en !a cancelaqlon de la 3 50%
deuda adquirida por el cliente
c Falso cu_mpllmlento de metas 2 33%
establecidas
Total 6 100%

Fuente: Encuesta

Gréfico 11 Otorgacion de créditos a clientes no fiables
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Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Interpretacion:

Como consecuencia a esta pregunta el 50% considera que la otrogacion del
cliente no fiables aumenta la cartera vencida debido al retraso de la cancelacion
de la deuda adquirida, un 33% demuestra que podria ocurrir un falso cumplimiento

de metas establecidas.y un 17% retraso en el pago de los clientes a la empresa.
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12.- ¢ Existe en la empresa personas asignadas a larecaudacion?

Cuadro 22 Personal asignado para la recaudacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a Sl 0 0%
b NO 6 100%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta

Grafico 12 Personal asignado para la recaudacion

0 N\
100% 100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

0%

S| NO
- J

Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Interpretacion:

Como consecuencia a esta pregunta el 100% de los encuestados considera que
en la compafia no hay personal asignado para la recaudacion, por el cual no
permite el cobro a los cliente debido al tiempo.Pero la alternativa implica el tener
gue invertir en nuevos recurso para la elaboracion de una nueva partida personal,

en donde la toma de decisones permitira eleguir la mejor opcion.
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13.- ¢ De qué manera afecta la deficiencia en la distribucion de cargos y

funciones en la empresa?

Cuadro 23 Distribucién de cargos y funciones en la empresa

Alternativas Frecuencia |Porcentaje
b |Mal desemperio de funciones 1 17%
c |Segregacion de funciones 3 50%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta

Gréfico 13 Distribucion de cargos y funciones en la empresa
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Elaborado por: Diana MaitayJenny Paredes

Interpretacion:

Podemos apreciar que le 50% del personal esta consite que estan mal
distribuciones en sus funciones, por el cual se genera un retraso en el proceso
administrativo con un 33% y el mal desempefio de funicones con un 17%,

generando una cartera vencida con dificultad de cobro.
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ENCUESTA A LOS CLIENTES DE PROALI S.A.

1.- ¢ Cuédle es su antigiiedad siendo cliente en la empresa?

Cuadro 24 Antiguedad siendo cliente de la empresa

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
A |Menos de 2 afios 20 33%
B |De 2 a5 afos 10 17%
C |De 6 a 10 afios 10 17%
D |De 11 a 20 afios 10 17%
E |Mas de 20 afios 10 17%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta

Grafico 14 Antigtiiedad siendo cliente de la empresa
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:

Como se oberva el 33% pertenece a los clientes que han estado menos de 20
afios en la empresa, esto significa que PROALI S.A. es una de las mas
nombradas en el mercado, y un 17% de 2 a 20 afos siendo clientes.
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2.- ¢ En que sector de la Provincia del Guayas usted vive?

Cuadro 25 Sector de la provincia de Guayas

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
a |Guayaquil 22 37%
b |Daule 11 18%
¢ |Naranijito 8 13%
d |Milagro 7 12%
e |El Triunfo 5 8%
f |Naranjal 7 12%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta

Grafico 15 Sector de la provincia de Guayas
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:

Se observa que el 37% pertenece a clientes de la provincia del Guayas, seguido
con un 18% que pertence a la provincia de Daule, esto quiere decir que en dos
sectores del guayas tenemos mas clientes, un 13% en Naranijito, 12% en Milagro,

8% en el triunfo y un 12% en Naranjal.
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3.- ¢ Por qué medio nuestro usted ha llegado a saber de nuestro servicio?

Cuadro 26 Conocimiento de nuestro servicio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a |TV 3 5%
b |Radio 12 20%
C Internet 10 17%
d |Prensa o revistas 15 25%
Amigos, colegas 0 20 33%
€ | contactos
f No la conozco 0 0%
Total 60 100%
Fuente: Encuesta
Grafico 16 Conocimiento de nuestro servicio
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Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Interpretacion:

Como observamos el 33% de clientes que pertenece a PROALI S.A. han llegado a

nuestras instalaciones por medio de amigos, colegas o contactos, 25% por la

prensa o revistas, 20% por anuncios en la radio, 17% via internet, 5% por la

television (publicidad)
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4.- ;Qué tipo de negocio usted tiene?

Cuadro 27 Tipo de negocio

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a | Tienda 30 50%
Minimarket 20 33%
¢ | Comisariato 10 17%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta

Gréafico 17 Tipo de negocio
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Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Interpretacion:

Podemos apreciar que el 50% de los clientes encuestados su tipo de negocio es
una tienda, seguido con 33% que pertenece a minimarket y conluyendo con un
17% comisariatos, estos son los clientes que tiene PROALI S.A. en el sector de la

provincia del Guayas.
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5.- Indique cual es la forma de pago que usted prefiere al comprar nuestros

productos.
Cuadro 28 Preferencias en el pago de los productos
Alternativas Frecuencia Porcentaje
a Contado 5 8%
Crédito 20 33%
C Ambos 35 58%
Total 60 100%
Fuente: Encuesta
Gréfico 18 Preferencias en el pago de los productos
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Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Interpretacion:

Con observamos tenemos el 58% de los clientes pagan a crédito y contado, un
33% a crédito y 8% al contado, con las estadistticas de la empresa aplicaron el
crédito a los clientes para que tenga opcion de tener un stock de productos y la
facilidad de pagarlos.
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6.- La atencion que le ofrece la empresa como la califica.

Cuadro 29 Atencién de laempresa

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a |Buena 60 100%
b |Regular 0 0%
c |Mala 0 0%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta

Gréfico 19 Preferencia en el pago de los productos
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Elaborado por: Diana Maitay Jenny Paredes

Interpretacion:

Como se observa el 100% de los encuestados saben que la atencion de la
empresa es buena, tiene un alto grado de calidad que muchas personas priefere, y
estan de acuerdo que se debe mejorar la estructura de la empresa,con la finalidad

de mantener la imagen.
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7.- ¢Cual de estas caracteristicas fue que le impacto para que usted nos

prefiera?
Cuadro 30 Caracteristica preferidas
Alternativas Frecuencia Porcentaje
a |Diversidad de productos 20 33%
Calidad de productos 30 50%
Asistencia técnica 10 17%
Total 60 100%

Fuente: Encuesta

Gréafico 20 Caracteristica preferidas
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Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Interpretacion:

El 50% de los encuestados nos prefiren por la calidad de nuestros productos, un
33% por la diversidad de productos y un 17% asistencia Técnica, con este
resultado podemos darnos cuenta que PROALI .S,A. solo debe mejorar su

administracion.
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ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA PROALI S.A.

1- ¢ Existe un Modelo de Gestion Financiera?

Dentro de la Direccion Financiera no existe, pero existe politicas para
recuperacion de cartera en conjunto con la Direccion de Comercializacion, v,
ademas la Direccion Comercial va realizando actividades para reducir el tema de

cartera vencida.

2.- ¢,Qué gestion esta realizando la empresa para enfrentar el alto indice de
morosidad?

No hay alto indice de morosidad, sin embargo siempre hay cartera vencida, lo que
se hace es atacar al usuario que tiene mayor incidencia econémica en cuanto al
volumen de la cartera y se va viendo donde se genera mayores dificultades y se

hacen otras gestiones de cobro incluso de orden legal.

3.- ¢ Existen politicas de recuperacién de la morosidad?
A través de la Direccion Comercial se va definiendo cual es el comportamiento de
la cartera, sobretodo el comportamiento de pago de los usuarios, aunque el indice

de morosidad no es alto esta en el 2% mensual.

4.- ¢ Considera usted que es necesario dividir crear el area de Cartera dentro
del Departamento Financiero y que sea el responsable de la recuperacion de
la morosidad?

El Area Financiera, el Area Comercial y en conjunto con el area de recaudacion

tienen actividades especificas para la recaudacion de morosidad o cartera vencida

5.- ¢Para la toma de decisiones, cree usted que debe mejorar la informacion
acerca de la gestion presupuestaria?

Efectivamente; si no hay una informacion adecuada se pueden quedar proyectos
importantes 0 que sin embargo de contar con presupuesto no se los esta

ejecutando. Entonces, si es importante que se realice el control en la informacion
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4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA'Y PERSPECTIVA

El andlisis se lo realiza en base a medir el tiempo en que se desenvuelve la
empresa PROALI S.A. y la cantidad de cliente que mantienen sus relaciones en
donde el 33% pertenece a los clientes que han estado menos de 20 afios en la
empresa, esto significa que PROALI S.A. es una de las mas nombradas en el
mercado, y un 17% de 2 a 20 afios siendo clientes. Esta situacion amerita la
realizacion de procesos de incrementar el area de créditos y cobranzas en el

desarrollo de las actividades.

La mayor parte de los clientes en el 37% pertenece a clientes de la ciudad de
Guayaquil, seguido con un 18% que pertenece a la ciudad de Daule, esto quiere
decir que en dos sectores del Guayas tenemos mas clientes, un 13% en Naranjito,
12% en Milagro, 8% en el triunfo y un 12% en Naranjal. Sin embargo es necesario
la implementacion del area acorde a los clientes en diferentes ciudades.

Es necesario el analizar que la empresa llega a los diferentes clientes en base a la
comunicacion existente de amigos, colegas o0 contactos en un 33%,
posteriormente un 25% por la prensa o revistas, 20% por anuncios en la radio,
17% via internet, lo que implica que el crecimiento de la empresa se basa

directamente a las relaciones que existe entre nuestros consumidores.

Los clientes de PROALI S.A. en su mayoria requieren una forma de crédito para
poder desenvolverse de mejor manera en sus actividades esto en un 58% a
crédito para que tenga opcioén de tener un stock de productos y la facilidad de

pagarlos

4.3 RESULTADOS

Las encuestas realizadas se torna descriptible en el momento de constatar que los
clientes mantienen latente el interés de obtener crédito en la empresa PROALI

S.A. ademas los resultados indican.
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La poblacién que conforman el personal que labora en PROALI se beneficiara al
disponer de mejoras politicas de crédito, y a la vez se producira un incremento en
las ventas con lo que se beneficia a los clientes y a la misma empresa. Para poder
obtener un analisis de la demanda debemos tomar en cuenta cuales son los
principales productos que tienen una mayor salida y a quienes se venden al
contado y a quienes se venderan a crédito, en base a las opciones vertidas en la
propuesta del presente trabajo de investigacion en base al desarrollo e

implementacion del area de crédito y cobranza respectivamente.

Su distribuidores y Mayoristas adquieren en mayor cantidad los productos que
suelen ser llamados de consumo masivo, en donde la utilidad representa muy bajo
porcentaje al ser minima su adquisicion, pero representa un ingreso evidente en el
momento que la distribucion es al por mayor, en donde el riesgo de crédito
aumenta y puede disminuir las utilidades en base a cantidad y no tanto a precio
como podemos citar en productos como papel higiénico; productos de aseo
personal; productos de limpieza, licores, dulces, entre otros. Los Minoristas
consumen en mayor cantidad de productos de aseo personal, confiteria, utiles de

oficina, licores.

Las politicas de créditos se aplicaran de acuerdo al monto de la adquisicion y a la
categoria de los clientes, todos éstos se encuentran distribuidos en las zonas ya
mencionadas anteriormente. Para evaluar un proyecto se requiere de un
presupuesto, que se aplicara para un plazo de tres meses, debera ser eficiente y
cubrird las necesidades que se pretende satisfacer. El proyecto beneficiara a los
clientes de PROALI S.A. quienes contaran con aprobaciones rapidas de crédito y

mejores politicas de pago.

Al obtener una mayor recuperacion de cartera y reducir los gastos, la empresa
contara con mayores recursos para diversificar su stock de manera que los
clientes puedan adquirir productos de mejor calidad y mayor variedad, lo cual le

permitira competir de mejor manera
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4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro 31 Verificacion de las Hipotesis

HIPOTESIS VERIFICACION
Basado en los resultados obtenidos en
Carencia de procesos para la|la encuesta de las preguntas 7y es

recuperacion de cartera en la empresa
PROALI S.A. provoca el retraso en la

organizacion e incremento de la cartera.

necesario aplicar normas politicas y
procedimientos para la recuperaciéon de

cartera.

HP 1: La falta de control en los
documentos da origen a la pérdida de
tiempo en la busqueda de datos y

retraso a la aprobacion de crédito.

Partiendo de los resultados obtenidos
en la encuesta de las preguntas 9 yl11
se deberia organizar de forma alfabética
la cartera de clientes para la aprobacion

del mismo.

HP 2: Falta de liquidez en la empresa
provoca la dificultad de acceder al
crédito bancario y el retraso del pago de

proveedores.

Al observar los resultados obtenidos en
la encuesta de las preguntas 10,11y 12
es asignar la persona idénea para
recuperacion de cartera y asi se
obtendria liquidez en la empresa para

cumplir con sus obligaciones.

HP 3: Por la mala otorgacién de crédito
a clientes sin enfocarse a sus
condiciones genera el atraso en la

cancelaciéon de la deuda adquirida.

Basado en los resultados obtenidos en
la encuesta de las preguntas 3, 4y 8 se
realizarian un andlisis meticuloso en la

otorgacion de crédito al cliente.

HP 4: La mala distribucion de cargo
provoca la segregacion de funciones y

retraso en los proceso administrativo

Partiendo de los resultados obtenidos
en la encuesta de las preguntas 8,12 y
13 debe
organigrama  de

definidas para el cargo de desempeiiar.

se implementar  un

funciones bien

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes
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CAPITULO V

PROPUESTA

5.1TEMA
Implementacion de un manual de procedimiento en el Departamento de Crédito y

Cobranza para la recuperacién de cartera de la empresa PROALI S.A., en el

cantéon de Duran.
5.2. FUNDAMENTACION

Los créditos representan ser una estrategia de ventas para facilitar el movimiento
del inventarios y el desglose de efectivo para realizar las transacciones tangible de
la empresa PROALI S.A. es necesario establecer los parametros basicos y
necesarios para poder analizar seleccionar clasificar, distribuir, informar e
interpretar los créditos en un proceso de negociacién con el objetivo de obtener
valores reales en el momento de la analizar el efectivo de la venta de un bien o

servicio.

Con el fin de obtener un mejor manejo del area de crédito y cobranza de la
empresa PROALI S.A. que faciliten la intervencién de las partidas que son
indispensables en la concepcion de crédito y la efectividad en las cobranzas se las

ha clasificado en cuatros fases:

Historial de las negociaciones realizadas con PROALI S.A. y con diferentes
empresas en donde haya obtenido nuestro cliente créditos y el historial que

manejan con otros proveedores

Andlisis del Historial en los medios publicos de la judicatura para medir el grado de

complicaciones y situaciones de dominio e interés publico
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Las gestiones crediticias de la empresa y de sus principales en el mercado de

referencias, analisis de buro, entre otros

Andlisis de los estados financieros para medir su capacidad de endeudamiento
que posee la empresa, ademas del analisis de la liquidez solvencia y rentabilidad

en los ultimos tres anos.
Elementos basicos de los créditos

Créditos a través de tarjeta: Es aquel material que el cliente posee en convenio
con una firma o tarjeta habiente en donde a través de la misma garantiza el pronto
pago de contado de un cliente y el cliente mantienen el crédito con la empresa, en
este caso PROALI S.A. realiza la negocién con un precio de contado en donde el
duefio de la tarjeta habiente hace un descuento por la facilidad de negociacion
establecida y el uso de la tarjeta de crédito o débito respectiva, en este caso el
crédito se lo da la empresa duela de la tarjeta habiente, en el plazo en donde el
cliente tenga mejor conveniencia pagar. El crédito a través de una tarjeta de
crédito puede realizarse en corriente y a crédito, el crédito que otorga la tarjeta
habiente suele ser de 2 a 5 meses sin interés y de 3 a 24 afios con intereses, en
esta situacion es necesario mantener los convenios basicos y permisible de
negociacion con la tarjeta habiente, debido a que si se establece un precio a
crédito sin interés, el crédito de los intereses no cobrado al cliente lo asume la
empresa PROALI S.A. en el caso de haber realizado un convenio con las
clausulas exigidas por el tarjeta habiente, caso contrario nos ofrece ese sistema

de crédito.

Crédito directo: este tipo de negociacion en donde la empresa asume el riesgo,
se antecede una solicitud previa en donde se describe toda la informacién del
cliente, una vez garantizada y verificada la informacion se desplaza un
compromiso general de pago o garantia que permita al cliente tener crédito
constante con PROALI S.A. en donde se analiza la situacién y movimiento del

mercado.
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Se destaca normalmente en el mercado y a la vez en la empresa PROALI S.A.
dos tipos de crédito, el que se desarrolla a través de cheque a fechay a la vez el
que se desarrolla sobre factura con un documento firmado, ambos representan u
aporte a la empresa para que en cualquier momento se realiza la recuperacion de
cartera respectiva, sin embargo no garantiza la recuperacion inmediata, ambos
sirve para que dé caso de no recibir repuestas sobre los crédito otorgado, la
cobranza pase a realizarse por parte del departamento y los fines legales

pertinente de ley
Tipo de actividad crediticia

Es especialmente indicado cuando las negociaciones consiste en el traslado de
mercaderia 0 servicios especiales mas que cuando las negociaciones se dan con
una sola persona y un mismo cliente es decir resulta repetitivo o continuo, sin
embargo las actividades que realiza PROALI S.A. estan relacionadas por
mantener diferentes clientes con caracteres distintos, compromisos variados y
cada una o con una percepcion distinta de cédmo fue atendido y que ventajas o
descuento obtuvieron al realizar una negociaciébn. También se encuentra en
compafias que negocian diversos articulos, y el precio suele tener una ventaja en
comparacion al nuestro, acarreando problemas vy discusiones para el
departamento de cobranza, en ambas situacion se analiza la susceptibilidad del
cliente y su forma cémo manejar la situacion de los pagos e incluso del crédito

otorgado desde el inicio

El crédito se basa no solo en darle el producto o servicio en cdmodas cuotas de
pago, sino que es necesario el incremento de un riesgo que permita realizar
tramites respectivos de cobro sumado una mora de ley que gestiona 0 mantienen
un valor fijo en base al desglose de actividades legales que hay que realizar para

poder recuperar la cartera que en algin momento pasa a ser vencida.

El crédito cuenta con la aprobacion de un jefe que autoriza el otorgamiento del
crédito en base al andlisis de la cuenta en un periodo antes de a las menos 24

horas para poder ubicar y registrar todas las declaraciones vertidas por el cliente
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y su verdad y confirmacion de la informacion descripta en la solicitud de crédito

llenada.
FUNDAMENTACION TEORICA

En 1949: El Instituto Americano de Contadores Publicos Certificados (AICPA) dice
que "El Control de crédito incluye el Plan de Organizacion de todos los
métodos de coordinacion de una empresa”. Durante 1957: El Instituto Mexicano
de Contadores Publicos, considera el "Crédito como un proceso de respaldo a la

gestion de ventas sobre el patrimonio de las empresas”.

En conclusion, la implementacion del sistema de control del crédito y las
cobranzas es un paso intermedio para formarse una opinion respecto a los
resultados que muestran los estados financieros asi como también de los
procedimientos administrativos y de venta de una empresa todo esto para tener la

seguridad de que los resultados sean éptimos y confiables.

Segun (Varas Roberto, 2007, pag. 169) Es ya conocido el papel que desempefia
la pequefia empresa en el mundo, en Latinoamérica el 95% delas empresas son
micro y pequefias empresas, que se desarrollan en todos los sectores de la
economia, y su crecimiento y avance sostenido puede asegurar un cambio radical

en cualquier pais, con un potencial para aumentar realmente su riqueza.

Cada vez existe mas problemética y las pequefias empresas se deben
desenvolver en un mundo mas complejo lleno de muchas exigencias tanto interna
como externamente ya que los procesos de organizacion que se utilizan no
cumplen con lo requerido para salvaguardar los activos de la empresa y también
minimizar errores e irregularidades es asi que el sistema de crédito ayudara al
crecimiento y desarrollo de la empresa para que asi los cambios que se realicen
no afecte la estabilidad de PROALI S.A.
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PROALI S.A. buscan un mejor desenvolvimiento y desarrollo para asi poder
sobrellevar las exigencias que dia a dia se presentan por aquello es muy
necesaria esta implementacion de reglas y normas en el &rea de crédito y de igual
forma los procedimientos en el cobro a los clientes para poder tener un nivel
confiable de la cuentas por cobrar de PROALI S.A. y poder desarrollarse dentro de

un entorno muy competitivo.

Segun (Sérvulo Anzola, 2008, pag. 22) los Problemas en el departamento de
crédito y cobranzas asi como los conflictos familiares, la demasiada centralizacion,
la falta de planeacion y control son factores que obstaculizan su labor normal. Por
otra parte, problemas externos como la fuerte competencia en un mundo ya
globalizado, la rapida apertura comercial de los paises en vias de desarrollo al
comercio internacional y la adopcién del libre mercado como sistema econémico
vigente son circunstancias que determinan fuertemente el futuro de cualquier

empresa, truncando las posibilidad desde los pequefios de permanecer sanas.

Todo este proceso es con el fin de obtener buena informacién para la empresa
para que asi las decisiones que se tomen sean acertadas y promuevan un
incremento y un nivel mas firme en la empresa en mantener firmeza en el crédito
otorgado al cliente. El proceso de control de saber a quién se la da el crédito es
fundamental y da la seguridad de que las operaciones reflejadas en los estados
financieros en base a las ventas, cuentas por cobrar y la provisibn para
incobrables sean confiables ya que si no se cuenta con un sistema de control de
los créditos y el proceso de cobranza positivo la veracidad del sistema contable

sera negativa.

Es de mucha importancia y cabe resaltar que las empresas que lleven un control
del crédito otorgado y en el proceso de cobranza en sus operaciones de
administracion y contabilidad tendran una visualizacion real sobre toda la gestion
administrativa y asi las planificaciones y la toma de decisiones que se realicen
seran basadas en un entorno de realidad ya que estardn seguros de que los

resultados obtenidos seran optimos y confiables, es asi que el proceso de crédito
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y cobranzas es algo que va mucho mas alla de solo llevar un buena contabilidad o
control de las cuentas, sino que es un sistema que ayudara a la organizacion a
establecer normas y reglamentos que las permitirhd reducir notablemente los

problemas de administracion y comercializacion en PROALI S.A.

5.3 JUSTIFICACION

Basados en los resultados obtenido en el capitulo 1V, PROALI S.A. es una
empresa que esta pasando por un proceso de transformacion convirtiendo las
negociaciones en un proceso de activo circulante inmediato, describiendo la
movilizacion y rotacién del inventario y gestionando acciones para el otorgamiento
de crédito directo a un grupo de clientes que sean fieles en las compras y en los
pagos, ademas de establecer estrategias de créditos que permitan al cliente a
seguir siendo motivado para que compre y que obtenga crédito, ademas del
crédito, gestionar actividades para el pronto pago o descuento de valores por
prontos pagos, en fin variedades de estrategia que permitan una recuperacion
rapida y efectiva de las facturas, existiendo en PROALI S.A. un balanceado
proceso de liquidez y que la prueba del super acido mejore conforme las
negociaciones en el tipo se van desarrollando, y lo mas importante que la mora en
porcentaje de valor y en cliente disminuya en cada periodo contable que se

analice.

En los ultimos afios la empresa ha registrado todas sus operaciones mediante una
Contabilidad General, cargando parte de los gastos de créditos en el area

administrativa.

La norma contable establece llevar un sistema de contabilidad de créditos y
cobranzas, lo mas aconsejable para PROALI S.A., siendo ésta una compafiia en
gue sus operaciones se las registre por medio de un modelo de estrategias de
negociacion basadas en crédito, ya que mediante este sistema se podra saber con
exactitud cuanto gastamos en cada etapa negociadora y gastamos en la
recuperacion de cartera en proceso y la vencida, ademas medimos el monto de

los valores que se le asignen a las cuentas incobrables o en mora total, los
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informes de este sistema son varios, los que a su vez permitiran a la
administracion la toma oportuna de medidas en el area de crédito y por ende en la

de cobranzas.

Por eso es necesario realizar un modelo de manual que permita conocer a
quienes, como, cuando, con qué, y para qué podemos dar un crédito a un cliente y
cudles son las garantias de negociar valores y como proceder a recuperarlos
cambios importantes en las politicas contables de la empresa, para aquello
debemos optar por determinar un modelo de costos por 6rdenes de trabajo, ya
que por medio de las ordenes de trabajo las actividades que realiza la empresa,
nos va a permitir identificar los elementos del costo en cada etapa productiva. El
Método que permitira obtener mejores resultados es el de Costo por 6rdenes de

trabajo.

El tomar estas medidas correctivas, sera de gran beneficio, para los
administradores, para los socios y accionistas de la compafia PROALI S.A. vy
para los trabajadores de la empresa. Los resultados que podremos obtener se
veran reflejados a corto plazo, en el incremento de la utilidad, y en la reduccion de
la cartera vencida, ya que el modelo de analisis y otorgamiento de crédito contara
con politicas solidas y respetadas que nos ayudara a identificar areas criticas en el

proceso productivo.

Este proyecto serd de gran utilidad para PROALI S.A., especificamente tendran
una guia para poder determinar un verdadero analisis del cliente y formas,
modelos de establecer el cobro y de esta manera evitar problemas financieros
futuros. Cabe recalcar que en la actualidad en el sector industrial que se dedica a
elaborar productos de manera artesanal o industrial, se encuentran en serios
problemas econdmicos, debido a que ocasiona problema de liquidez y esto afecta
a los crédito realizados y por ende los créditos pendiente de pago pasan a ser
cartera en recuperacion muy poco probable de recuperar. En conclusion se

justifica que el otorgamiento del crédito depende también de medidas macro de
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analizar y conocer como esta la liquidez del mercado si existe crédito o proyecto

para generar empleos y circulacion inmediata de dinero.

La implementacion de un sistema de Crédito y cobranzas referente al estudio de
cuentas contables, contribuira a la reduccibn de errores que por incorrecta

planificacion y aplicacién contable se presentan en la organizacion PROALI S.A.

El proceso de analisis de cuentas contables relacionadas a ventas y cuentas por
cobrar, aportara a la formalizacion organizacional, mediante un proceso formal de
revisién de las principales cuentas contables, basado en conceptos contables y
financieros relevantes, procesos que potenciaran el crecimiento y desarrollo de la
PROALI S.A.

La aplicacion de un sistema de control en créditos y estrategias de cobranzas
sobre las cuentas contables, es clave para el incremento de la confianza en los
niveles de rentabilidad de PROALI S.A. sujeta al presente informe, dado que
incrementara niveles de eficiencia operativa en las ventas, con un reducido
margen de riesgo, a mas de aportar al cumplimiento de metas y objetivos

propuestos en la organizacion sujeta al presente analisis.

La gestion de una organizacion empresarial exitosa como PROALI S.A., debe
estar fundamentada en un alto grado de confiabilidad sobre los registros contables
y respectiva racionabilidad de los Estados Financieros, tanto para tomar
decisiones para generar el rendimiento financiero esperado y cumplir con el marco

regulatorio legal y normativo.

La justificacidon técnica abarca un modelo de coordinacién perenne en los créditos
otorgado en base al uso de un sistema de control de cliente en donde podemos
utilizar CRM para la correcta administracion y comercializacion de las ventas a
credito que realiza PROALI S.A., generando un incremento en ventas y ademas el
descontrol involuntario de la liguidez en donde los ingresos representa el activo

corriente de las cuentas por cobrar y el flujo efectivo desarrollado.
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La justificacion metodoldgica es la guia de los procedimientos normativas, politicas
y descripciones a seguir basada en el complemento de actividades realizadas por
los vendedores en donde familiarizados con el crédito permiten ofrecer la
oportunidad de otorgar crédito directo a los clientes con mayor referencia
impulsando al desarrollo de PROALI S.A. en base al activo corriente,
metodologicamente se medird el indicado de liquidez que fluctia en la
recuperacion de todo el efectivo en el menor tiempo posible, ademas involucra una
prueba del super acido reflejada en saber la liquidez a pesar de la poca salida del

inventario y asumiendo que no se cobra los créditos otorgados.

5.4 OBJETIVOS

5.4.1 Objetivo General de la Propuesta.

Implementar un manual para el departamento de crédito y cobranzas de la
empresa PROALI S.A., basados en los procesos que manejan, disminuyendo los
problemas de liquidez, el incremento de la cartera vencida y mora por parte de los

clientes.

5.4.2 Objetivos Especificos de la propuesta.

Analizar la importancia de desarrollar un area de crédito y cobranzas que se
dedica a la aplicacion de las estrategias necesarias para mejorar las ventas y las
gestiones de cobros.

Realizar el formato aplicable para el cliente para conocer el mercado en el que se
desenvuelve, las competencias crediticias, laborales y legales que mantienen

dentro de los tres ultimos anos.

Definir la situaciéon del modelo propuesto de crédito y cobranzas con los

procedimientos a desarrollar.
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5.5 UBICACION

La compaiia PROALI S.A. hace referencia de forma productiva su localizacion.
Pais: Ecuador

llustracion 1 Pais Ecuador, Provincia del Guayas, Cantén Duran

Fuente: Mapa Google

Provincia: Guayas
Ciudad: Guayaquil
Canton: Duréan
Parroquia: Eloy Alfaro
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Sector: Centro Sur
Direccion: Calle Ferrocarril y 25 de Julio

Teléfono: 2846198

Logotipo utilizado por PROALI S.A.

- 9;“'31&1: e oF & o) .
LEN PRODUCTOS 2=

Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Visién PROALI.- Es brindar servicio de calidad a nuestros clientes de la empresa

PROALI S.A. de manera eficiente y eficaz con productos de calidad, contribuyendo

al desarrollo socioeconémico del pais

Misién PROALI.- Liderar el mercado comercial especialmente con nuestros

productos, convertirnos en proveedores de primera linea mediante un servicio
personalizado eficaz y eficiente, una capacitacion permanente que genere
confianza, credibilidad y seguridad en nuestros clientes.
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Valores Corporativos de PROALI

Etica en todas las actividades realizadas en base al respeto con los clientes.
Responsabilidad en Realizar gestiones adecuadas en las referencias crediticias.
Puntualidad en el control y en las actividades de créditos y cobranzas.

Eficiencia en las labores encomendadas en ventas, cobranzas y créditos.
Dinamismo en los procesos de otorgamiento de crédito y recuperacion de cartera.

5.6 FACTIBILIDAD

En toda empresa se desarrollan actividades de créditos lo que genera
inmediatamente una persona o area en las cobranzas, ademéas de medir el
rendimiento que exige el llevar un control de cada cliente, ligado por la extension
del manejo y adecuacion perennes en las actividades de cobranzas para el

desarrollo de un efectivo con retorno basado en la liquidez.

El manejo de los créditos se refiere directamente a que la empresa PROALI S.A.
obtenga una mejor rentabilidad imbuyéndolos gastos innecesarios y a la vez
invierta en nuevas actividades que beneficien a la institucién, la factibilidad es
positivay a su vez tiene rendimiento de caracter administrativo, econémico legal

y en un cierto grado de sustentabilidad en el proceso integrador.
FACTIBILIDAD ADMINISTRATIVA

La empresa PROALI S.A. se ve obligada a realizar controles de caracter interno
verificando la agilidad e los créditos y el desplazamiento en acciones de cobro
para que de esa manera se podran valorar en la mejora de atencion y dinamismo
para el aumento de cliente que posee, es por ello la necesidad en el area
administrativa que se ejecute un sistema de control en base a un manual en el
area de crédito y cobranza que repercute en la empresa PROALI S.A. mejorando

la gestion administrativa desarrollada en base a la exigencia de la tecnologia y
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desarrollo de las normas ecuatoriana contables referente al analisis financiero y a

las normas de contabilidad generalmente aceptadas.

El Recurso Humano con el que cuenta PROALI S.A. tiene que realizar induccion
necesaria para someterse a las caracteristicas y politicas que repercuten en la
aplicacion de un manual que satisfaga a los clientes a la empresa y que se
ejecute adecuadamente por el personal de crédito y mejor aun con el personal de
cobranza de la empresa, sin embargo la tendencia de crear un control eficiente en
el manejo de las estrategias de crédito y cobranzas en base a la capacitacion y
adiestramiento de las técnicas de manejo de proveedores, clientes y clientes

MOrosos.

Las garantias del realizar las actividades administrativa en base a supuestos en la
recuperaciones de cartera y a la variedades de estrategias implementadas basicas
en el area administrativa permitird un reajuste en sus actividades, ademas la
optimizacién del area de crédito y cobranza, garantizara una mejor rentabilidad
que no es precisamente en base a las ventas de contados sino mas bien se

reflejara un incremento sustancial en las ventas a crédito.

La factibilidad administrativa en créditos y cobranzas en la empresa PROALI S.A.
esta orientada a evaluar y controlar las actividades basadas en las siguientes

decisiones administrativas.
FACTIBILIDAD TECNICA

La Empresa PROALI S.A. desarrollara un modelo de manual para el uso y la
aplicacién de politicas de créditos a otorgar a los clientes de PROALI S.A. ademas
de la aplicacién de estrategias y procedimientos adecuados en la cobranzas de
cartera vencida, cartera en mora y cartera incobrables, en base a un proceso de
control interno que es beneficioso para el acontecer de la institucion beneficiando
al medir los parametro financieros como la liquidez, la prueba del acido y la del
super acido aplicable en las actividades de factibilidad de la propuesta y en el

manejo adecuado de medir los indicadores y compararlo para de esa forma medir
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las mejoras del area de cobranza y la efectividad de analizar los clientes de
manera mas adecuada. Es necesario conocer que de seleccionar adecuadamente
un cliente, este involucra un mejor sencillo y beneficioso para la persona o area
gue maneje cobranza, e incluso no suele ser necesario con una buena politica y
control del cliente no se justifica el hecho de mantener a una perdona en el area

de cobranza de la empresa PROALI S.A.

La viabilidad de los procesos equivalen directamente en el area de ventas siendo
una normativa para que aplique en la gestion de un sistema contable que permita
organizar las cuentas en base al manejo de clientes, carteras vencida vy

mercaderia de comparfia PROALI S.A..

FACTIBILIDAD FINANCIERA

La aparicibn de nuevas opciones de aprendizaje y modelos distintos de
administracion hacen que las actividades requieran la implementacion delos
avances tecnolégico generando costos que abarca un desglose cuantitativo de
considerable valor de alrededor de 3000 Dolares, es por ello la necesidad de
establecer parametros dentro del presupuesto para invertir en procesos que
beneficien a la empresa PROALI S.A., considerando la aplicacion de un modelo
de manual que permita seguir paso a paso los principios basicos de evaluacion de
un cliente en base al informacién proporcionada y la comprobacion realizada que
permita mejorar los procesos basados en las ventas a clientes de contado y
crédito. Cuanto invertir en la elaboracion de una manual de estrategias de crédito
y cobranzas que permita realizar negociaciones o simplemente evidenciar un
promedio de ventas de contado y no aplicar crédito en PROALI S.A. esto implica
la real situacién de la inversiéon planteada y el manejo sistemético de ventas muy

pocas y reguladas por precios elevados.

La factibilidad depende del manejo adecuada de crédito y de como el area de
cobranzas mantenga una relacion con el cliente en base a los pedidos y la exigida
participacion del recurso humano para estar en todas las actividades en base de la

satisfaccion del cliente.
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Actualmente la empresa se maneja en base al siguiente organigrama:

Organigrama Actual

GERENTE

GENERAL

SECRETARIA &

DEPARTAMENTO
FINANCIERO

DEPARTAMENTO
DE CREDITO y
COBRANZA

ASISTENTES J_ J_
N BODEGA VENTAS RECAUDADOR

Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

DEPARTAMENTO
CONTABLE

La propuesta abarca el identificar los procesos para ampliar la eficiencia de sus
integrantes en donde lo mas opcional seria una redistribucion del organigrama de
PROALI SA obteniendo una mejor distribucion con el presente organigrama.
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Organigrama sugerido

GERENTE GENERAL

JEFE DE
OPERACIONES

AREA

ADMINISTRATIVA

JEDE DE COBRANZA
LOGISTICA Ol 0loi b2 AREA FINANCIERA ( SUPERVISOR DE
LLAMADAS
PUNTO)
CPA COBRADORES
ASISTENTES
ADMINISTRATIVOS LENES

Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes

Perfil del personal de PROALI S.A

Nombre del Puesto: Gerente General

Puesto que depende: Junta de representante, Accionista

Puesto que supervisa:

e Area de Comercializacion,
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e Operaciones,
e Finanzasy

e Administrativa
Descripcion General del puesto:

Realiza las decisiones principales en las diferentes areas de la empresa, organiza
los procesos y orienta a la realizacion de nuevas estrategias en las diferentes
areas. El Gerente General se encargara de hacer cumplir todas las politicas de la
compafnia PROALI S.A., quien reportara a la Junta de socios. Debe de poseer
titulo de tercer nivel preferiblemente en sistemas, telecomunicaciones o afines y

conocimientos de Administracion de Empresa.
Requisito minimo para el puesto:

e Sexo: Masculino o Femenino

e Edad: 25 a 40 afios

e Estudios: Superiores, tercer nivel cuarto nivel
e Experiencia: 5 afios en el mercado

e Habilidad: Destreza en areas de liderazgo y toma de decisiones
Funciones:

e Tomar decisiones en las compras superiores y de mayor cuantia.

e Realizar actividades relacionadas con las relaciones inter institucionales
gue acredite a la empresa en un mejo r sitial de negociaciones.

e Establecer actividades de crédito directo con la banca, accionista y
bolsa de valores para el consentimiento de nuevas inversiones.

e Informa a la junta de socios y accionista de las actividades cotidianas

gue realiza la empresa y como se manejan sus indicadores.
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Repercute sobre las actividades de las &reas en base al control y
evaluacion dela misma.

Realizar actividades de impulso de nuevos negocios a favor de PROALI
S.A.

Implementar politicas y reformas que mejoren los procesos cotidianos
de la institucion.

Controlar el despliegue de los créditos, las cobranzas y las ventas en
base directa con los encargados.

Informas sobre los problemas de la empresa a sus dirigidos y orientar al
cambio contante de decisiones.

Implementar modelos de administracién paternalista, democratica y
militar para la consecucién de las proyecciones encomendadas de
PROALI S.A.

Nombre del Puesto: Logistica

Puesto que depende: Gerente General

Puesto que supervisa:

Operadores,
Vendedores,

Supervisores

Descripcién General del puesto:

Es el encargado de velar por los procesos en las gestiones de comercializacion y

despliegue de los procesos de crédito y cobranzas, ademas esta relacionado en

controlar y evaluar el proceso que las distintas areas relacionada con la empresa.

Requisito minimo para el puesto:

Sexo: Masculino
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e Edad: 25 a 40 afios
e Estudios: tercer nivel cuarto nivel
e Experiencia: 3 afios en el mercado

e Habilidad: Destreza en areas de liderazgo y toma de decisiones
Funciones:

e Realizar actividades constantes que permitan mejorar los procesos en
los diferentes departamentos de PROALI S.A.

¢ Involucrar al personal de la empresa en actividades de capacitacion y
adaptacion de nuevas competencias.

e Buscar el desarrollo de mejorar las técnicas de negociacion.

e Controla el proceso de crédito otorgado a clientes de PROALI S.A.

e Analizar el desarrollo de las estrategias de cobranza aplicada por
PROALI S.A.

¢ Comunicar de manera inmediata a la gerencia sobre los inconvenientes
acontecido en los diversos procesos de PROALI S.A.

e Dialogar con la gerencia sobre las estrategias que se aplique en
PROALI S.A.

e Motivar a todos los subalterno a la consecucion de los resultado y al
mejor desarrollo de sus actividades.

Nombre del Puesto: Supervisor

Puesto que depende: Logistica y Gerente general

Puesto que supervisa:

e Operadores
¢ Vendedores

e Cobranzas
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Descripcion General del puesto:

Encargado de supervisar que los procesos se ejecuten en base a las politicas
implementadas por PROALI S.A., ademas desarrolla las principales observaciones
en un caos la mision y vision de la empresa no se esté desarrollando con absoluta

normalidad.
Requisito minimo para el puesto:

e Sexo: Masculino

e Edad: 25 a 30 afios

e Estudios: Superiores, tercer nivel
e Experiencia: 2 afios en el mercado

e Habilidad: liderazgo, Don de Mando, Creativo y toma de decisiones
Funciones:

¢ Informar sobre las anomalias acontecidas en los diferentes departamentos.

e Orientar a los operadores y vendedores a un mejor desarrollo de sus
actividades.

e Desplegar informacién directa sobre los acontecimientos con clientes y
proveedores.

e Garantizar el servicio en base a la induccién constante del persona
Nombre del Puesto: Supervisor de Llamadas
Puesto que depende: Logistica y Gerente general
Puesto que supervisa:

e Operadores

e Vendedores
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e Cobranzas
Descripcion General del puesto:

Encargado de supervisar que los proceso se ejecuten en base a las llamadas
constantes a clientes para el ofrecimiento de servicios y producto nuevos ademas
el modo o forma de cobrar un compromiso por PROALI S.A., ademas desarrolla
las principales observaciones en un caos la mision y vision de la empresa no se

esté desarrollando con absoluta normalidad.
Requisito minimo para el puesto:

e Sexo0: Masculino femenino

e Edad: 25 a 30 afios

e Estudios: Superiores, tercer nivel
e Experiencia: 2 afios en el mercado

e Habilidad: liderazgo, Don de Mando, Creativo y toma de decisiones
Funciones:

e Informar sobre las anomalias acontecidas en los diferentes reclamos por
parte del cliente.

e Orientar a los operadores y vendedores a un mejor desarrollo de sus
actividades.

e Desplegar informacién directa sobre los acontecimientos con clientes y
proveedores.

e Garantizar el servicio en base a la induccidon constante del personal en
areas de llamado telefénico y envié de correos.

e Buscar nuevas estrategias aplicables en la atencion al cliente y desarrollo

de técnicas de gestiones empresariales y de comercializaciéon
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Nombre del Puesto: CPA Contador
Puesto que depende: Gerente
Puesto que supervisa:

e Asistente Administrador
e Operadores
e Cobranzas

e Crédito
Descripcion General del puesto:

Encargado de llevar la cultura contable de PROALI de registrar los ingresos y
egresos ademas de controlar las cuentas por cobrar y el manejo de los flujos de

ingresos y egresos
Requisito minimo para el puesto:

e Sexo: Femenino

e Edad: 25 a 30 afios

e Estudios: tercer nivel cuarto nivel
e Experiencia: 5 afios en el mercado

e Habilidad: Destreza en areas de liderazgo y toma de decisiones

Funciones:

e Controlar el nUmero de créditos otorgados.
e Analizar el flujo de ingresos y egresos que se desarrolla en PROALI.
e Desglosar el estado de situacion inicial y medir el balance de resultado.

e Describir las cuentas que genera un problema en comparacion de otros

afnos.
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e Resaltar el desarrollo de los clientes con morosidad elevada.

e Buscar la forma de plantear refinanciacion a los clientes con problemas
crediticios con PROALI.

e Presenta a los accionista le informe del desarrollo de las actividades e
indicadores financieros de PROALI.

e Mantener al dia los datos relacionados con permiso, impuesto, IVA,
seguro social, entre otras que permiten mejorar y mantener la imagen de

la institucion.

Nombre del Puesto: Asistente Administrativo

Puesto que depende: Gerencia Logistica supervisores

Puesto que supervisa: ninguno

Descripcion General del puesto:

Registra la informacion detallada de los inventarios, cuenta de créditos, roles de

pago, datos por cobrar, investigar,
Requisito minimo para el puesto:

e Sexo: Masculino o Femenino

e Edad: 20 a 30 afios

e Estudios: Superiores, tercer nivel
e Experiencia: 1 afio

e Habilidad: Destreza y toma de decisiones

Funciones:

Realizar las actividades de facturacién y control de cuentas, ingresos y egresos.
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Nombre del Puesto: Cobradores

Puesto que depende: Contador, Gerente, Logistica
Puesto que supervisa: Ninguno

Descripcion General del puesto:

Encargado de buscar el ingreso correspondiente de las cuentas por cobrar,
ademas planifica la llamada a los clientes y busca el pago inmediato de la cartera

vencida.
Requisito minimo para el puesto:

e Sexo: Masculino o Femenino

e Edad: 20 a 30 afios

e Estudios: Superiores, tercer nivel
e Experiencia: 2 afios en el area

e Habilidad: liderazgo, habilidad en llamadas y toma de decisiones
Funciones:

e Realizar llamadas a clientes en base la cartera vencida que mantiene.
e Comunica a sus superiores sobre las gestiones realizadas en el cobro
de las cuentas por cobrar.

e Desglosar el informe de las deudas y los interés y mora que general.
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Nombre del Puesto: Ventas

Puesto que depende: Supervisor Logistica Gerente

Puesto que supervisa: Ninguno

Descripcion General del puesto:

Encargado de realizar las negociaciones representando a PROALI, ademas

gestiona los tramites del crédito a otorgar a los clientes.
Requisito minimo para el puesto:

Sexo: Masculino o Femenino
e Edad: 18 a 30 arfios

e Estudios: Superiores, tercer nivel
e Experiencia: 1 afio en ventas y afines

e Habilidad: Destreza en ventas

Funciones:

e Buscar cliente para que sean directos y busque en PROALI solventar
sus necesidades.

e Otorga la posibilidad de crédito a minorista

o Evaluar el desarrollo de las ventas por parte de cada cliente

e Incrementar las ventas en base a objetivos

¢ Implementar herramientas necesarias para mejorar las ventas

¢ Impulsar la induccién de capacitaciones para mejorar el desarrollo de las

ventas
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Responsabilidades del personal

Area de operacién.- El Area de Operacion serd la encargada de todas las
operaciones que realice PROALI S.A. instalacion de los equipos, servicio técnico

para los clientes, ventas, y cobranzas

En esta area se designara un Jefe de administracion en Operaciones tanto de
crédito como de cobranzas quien se reportara al jefe inmediato que es el Gerente
General. Debe de poseer titulo de tercer nivel preferiblemente en Marketing y

recursos humanos o afines, tener conocimientos en ventas y marketing.

e Encargado de la parte logistica y estrategias para llegar al mercado.
e Encargado de los Operadores y supervisor de punto en PROALI S.A.
e Encargado de la planeacion de las ventas a créditos con referencias

para los futuros clientes potenciales.

El 4rea de comercializaciébn contara con personal de analistas de crédito y una

persona relacionada directamente a las cobranzas el siguiente Grupo de Trabajo:

Centro de llamadas telefénica y Monitoreo.- También llamada Burbuja, Area en

el cual los Operadores autorizado y capacitado dando atencion las 24x7x365.

Area de cobranza.- Es el lugar donde se instalara los equipos de comunicacion,

se asignara un Supervisor de Punto el cual supervisara a:

Cobradores: son los encargados de la correcta de recuperacion de cartera e

instalaciones aplicando las normas de calidad de PROALI S.A.

Vendedores: Son los encargados de realizar las ventas a crédito y a la vez de

realizar la solicitud de crédito para los futuros nuevos clientes de PROALI S.A. en
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la ciudad de Duran, a la vez son los que realizaran las visitas personalizadas para

darle la mejor asesoria a los clientes al contratar el servicio a crédito.

Area Administrativa, Finanzas y Contaduria.- Es el area encargada de la parte
de contable, finanzas, humana y administracion de PROALI S.A., se asignara un
Jefe Administrativo / Contador quien reportara al jefe inmediato que es el
Gerente General. Debe de poseer titulo de tercer nivel en Contaduria o C.P.A.

Estara a cargo del siguiente trabajo:

e Llevara las finanzas, Contabilidad y trdmites con el SRI.

e Se encargara de la parte humana de PROALI S.A.

e Recuperacion de la cartera vencida de PROALI S.A.

e Manejo adecuado de los clientes vencido por situaciones de

calamidad doméstica, tomando decisiones

Secretaria.- sera la encargada de contestar las llamadas en la cual atendera a los
actuales y posibles futuros clientes de PROALI S.A., brindando la informacion de
los servicios que se ofrece, también debe de emitir comprobantes de ventas,
control arqueo de caja, atender reclamos e inquietudes de los clientes, tener

conocimientos en contabilidad.

e Llevar un control del ingreso y salida de los clientes y la mercaderia
diariamente.
e Asistir los Jefes de PROALI S.A. en las actividades de crédito y cobranzas.

e Supervisar al personal de Mantenimiento en la instalacion y configuracion.

Proceso de Ventas

¢ Cliente potencial

e Verificar la necesidad

e Calificacion y capacidad del cliente
e Presentacion de la proforma

e Si o No Negocio
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e Forma de Pago
e Garantia por escrito
e Instalacion Mantenimiento servicio GPS

e Verificacidn y monitoreo del servicio de rastreo

———> | Cliente Potencial —> Forma de Pago

== ==

Verificar la
necesidad

Garantia por

escrito

\l/
v

Instalaciéon

Calificaciéon y mantenimiento y
capacidad del cliente servicio GPS

==

Verificacién vy
monitoreo del
servicio de rastreo

Presentacion de la
Proforma

SI / No
Negocio

Elaborado por: Diana Maita y Jenny Paredes
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Cliente potencial: Persona que constantemente compra en PROALI

Calificacion y capacidad del cliente: poder de negociacion del cliente en base a

su poder de endeudamiento.

Proforma: Instrumento de negociacion en donde se asienta las caracteristicas y el

valor del producto que se requiere.

Forma de Pago. Gestidon de evaluacion del cliente, en donde se establece el pago

de contado y crédito.

Garantia por escrito: documento que permite que las actividades de negociacion
mantenga un respaldo en base a los productos adquiridos y que permiten brindar

un respaldo en caso de caducidad, o malversacion.

El proceso de venta se maneja en base un cliente potencial que ha sido adquirido
en la empresa en base a las estrategias de comunicacion que se establece,
posteriormente pasa a ser un proceso de logistica en donde el cliente hace los
pedidos en base a la produccién de los alimentos requeridos para el proceso de
industrializacion del cliente en donde abarca la capacidad del cliente en relacion al

pedido realizado.
Las ventas estrategias basicas de PROALI S.A.

e Existencia de ventas

e Aplicabilidad de crédito
e Se hace negocio

e Venta de contado

e Ventas
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6stencia de ven%

Aplicabilidad de
credito

Se hace negocio Venta contado

El cliente es medido en base a la calidad y capacidad del cliente en el proceso de
adquisicién y capacidad que detalle la proforma realizada y posteriormente medir
el proceso de realizacion del pedido, y una vez establecida la capacidad se
procedera a tomar la decision de forma de pago si esta se desarrollara a crédito o
al contado y posteriormente se realizara una garantia por escrito del pedido

realizado para soporte del cliente y en respaldo de la seriedad de PROALI S.A
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PLAN DE EJECUCION

Objetivos Especificos Actividades Recursos Presupuesto
Calcular el patrimonio con el | Manejo los indicadores | Humanos
que cuenta el cliente y el | financieros para medir la
desglose del endeudamiento | capacidad de Tecnoldgicos | $1.500,00
que posee en base al analisis | endeudamiento del cliente. .
Teléfono
de su solicitud.
Incentivar las ventas en -
Suministros
base a estrategias de
créditos aplicables.
Medir el rendimiento de los
créditos en base las ventas
totales realizadas en
PROALI S.A.
Analizar el formato aplicable | Definir con los pardmetros | Humanos
para el cliente para conocer | de evaluacion del cliente
Tecnoldgicos | $ 500.00
el mercado en el que se
desenvuelve, las Enseflar al personal de
competencias crediticias, PROALI SA. el uso y
manejo de las estrategias
laborales y legales que
mantienen dentro de los tres de cobranzas y la medicion
ualtimos afos. del cliente
Definir y diferenciar la | Adecuar las politicas a | Humano
situacion actual del modelo | medir en base al éxitos de
Materiales $ 1.000,00

de crédito y cobranzas con
los procedimientos actuales a

desempeiiar.

las ventas y el flujo de

efectivo

Tecnoldgicos

TOTAL

$ 3.000,00
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5.7.1 ACTIVIDADES

Manejo los indicadores financieros para medir la capacidad de
endeudamiento del cliente.

Incentivar las ventas en base a estrategias de créditos aplicables.

Medir el rendimiento de los créditos en base las ventas totales
realizadas en PROALI S.A

Definir con los parametros de evaluacion del cliente

Ensefar al personal de PROALI S.A. el uso y manejo de las estrategias
de cobranzas y la medicion del cliente

Adecuar las politicas a medir en base al éxitos de las ventas y el flujo de

efectivo

En lo que se refiere al Manejo los indicadores financieros para medir la capacidad

de endeudamiento del cliente aplicaremos en PROALI S.A. Las ventas de las

realiza en su mayoria a créditos, siempre y cuando analicemos las cuentas

principales del cliente aplicando los indices de endeudamiento y las herramientas

de andlisis crediticios en el perimetro comercial bancario y financiero y asi se

conocera las tendencias del cliente en el cumplimiento de sus obligaciones y a la

capacidad de pago que este posee, ademas de los activos basicos y la gestion de

su pasado judicial.

Diagrama en base a clientes nuevos que buscan créditos

Cliente nuevo

Dialogo

Solicitud de crédito

Se acepta

Otra opcion de crédito
Documentos personales

Anélisis de documentos
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<Cliente N uevo>

Dialogo

Solicitud de
credito

Otra opcion de

S SsaceRla > credito

Documentos
personales

Analisis de
documentos

3

Los clientes se desarrollan en base a la capacidad de endeudamiento que posean
ademas de solventar documentos crediticios tiende a buscar datos que permitan

garantizar un éxito en la negociacion en base al disminucion del riesgo de tener
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cuentas descrita como malas, es por ello el proceso de coordinar las

investigaciones basicas para el control de cada cuentas del cliente.

Flujo del proceso de analisis de cobranzas a clientes

e Cobranzas

e Estrategias de llamadas por teléfono
e Estrategias de correo electronico

e Estrategias de redes sociales

e Proceso de correo personal directo
e Medicion del tiempo

e Procesos de analisis de pago neto

e Proceso de incobrable

e Llamado a familiares y visitas

e Politicas de pago plateada

e Fin de recuperacion de cartera.

Se establece en proceso de llamado al cliente cuyo plazo de pago esta vencido,
coordinando la informacion en base a la comunicacion directa via telefénica y
envio de correo electrénico para que a través de la informacion coordine con el
departamento el pago los valores pendientes, se establece el tiempo y se
coordina las cantidades, ademas se establece un resumen en base a las cuenta
gue resulta incobrable por la mala distribucion de la informacién y pérdida total de

cliente, acorde al detalle de las politicas de cuentas incobrables.

Modalidad de las transacciones de créditos a clientes nuevos de PROALI
S.A.

La Empresa PROALI S.A.directamente relaciona un promedio de ventas tendiente
a ser incrementado por el ordenamiento administrativo de su estructura y el

eguipamiento del area de créditos y una persona relacionada directamente al
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C Cobranzas >

(_.

Estrategias de
lamad apor telefono

(_.

Esrategia de correo
electronico

Proceso de
incobrable

{_.

Estrategias de redes
sociales

Llamado a
familiares y
visitas

(_.

Proceso de
correo
personal
directo

Politicas de
pagoplanteada

NMedicion del
tiempo

Fin de recuperacion
de cartera

Proceso de analisis de pago
Nneto

Proceso de cobranza en base a las diferentes estrategias establecidas, sacando
un promedio en base a la similitud delas negociaciones establecidas por el

mercado y las mismas competencias.
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Requisicion de solicitud de crédito por parte de PROALI S.A. en donde se
detalla toda la inscripcién del cliente sumado los documentos tradicionales como
cedula papeleta de votacion estados financieros ,planilla de agua luz vy teléfono
garantias personales, documentos firmados por el crédito obtenido entre otros
detallados como politicas de crédito de PROALI S.A.

Medicion de tiempo y monto de crédito, La situacion de la empresa PROALI S.A.
no amerita un control detallado de los valores que cada cliente posee e y el
tiempo de pago, debido a la constante ventas y la extension de crédito un cliente
mantiene un momento en ddélares de crédito que van de acuerdo al grado de
ventas que el realiza de manera mensual o trimestral, para de esa manera medir
los montos de créditos otorgados y las gestiones de pago al dia o con retraso en la
gue esta incluyendo su procesos de negociacion, un cliente que constante solicita
crédito se crea la cultura de pago, pero si este se extiende se asocia a un riesgo
gue debemos detectar para impedir el rompimiento del convenio establecido.

La empresa PROALI S.A. tiene un ritmo de crecimiento acelerado por lo que se
incorpora nuevas actividades al negocio y se realizan mas contratos en base a sus
clientes en distinto lugares de la provincia del Guayas, la realizaciéon de
actividades de obra y servicio implica que los productos de alimentos sean
utilizados con mayor frecuencia, motivo por lo que es imprescindible el conocer el

grado de uso y la necesidad de los clientes.
Los balances tanto el general como el de pérdidas y ganancia nos permiten hacer

actividades de gestidn financiera en donde se establece las comparaciones entre

las cuentas y se lograra determinar cual cuenta mantienen mayor determinacion.
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5.7.2. RECURSOS, ANALISIS FINANCIERO

Aplicabilidad de los indicadores de Control de PROALI S.A.

Andlisis de Liquidez

Analisis de Actividad

Analisis de

Endeudamiento

indice de
Rentabilidad

Analisis de
cuenta
v

Analisis de
Liquidez

x

Indicadores Obtenidos

Evaluacién

Andlisis de
cuenta

Andlisis de
Actividad

x

™

Indicadores Obtenidos

Evaluacion

Andlisis de
cuenta

Andlisis de
Endeudamiento

Indicadores Obtenidos

Evaluacion

Analisis de
cuenta

Anadlisis de
Rentabilidad

.

Indicadores Obtenidos

Evaluacion

indice de liquidez

indice de Actividad

Endeudamiento

Rentabilidad

indice de prueba acida

indice de Solvencia

indice de Tiempo de

indice de Utilidad

pago
o . . indice de cuentas por Pago a o
Indice de Super acido Indice de gasto
cobrar proveedores

indice de capital

indice de Eficiencia

indice Nominal

indice Real

Fuente: Balance PROALI S.A.
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Otras de las actividades realizadas que repercuten en el area de la empresa es lo
gue se refiere al manejo de los gastos y costos que mantienen constantemente la
empresa PROALI S.A, reduciéndolos y manteniendo el servicio eficientemente, es
decir las decisiones principales estratégicas se relaciona con el control de los

gastos y el incremento de los ingresos.

Evaluacion y control aplicable a PROALI S.A.

. . Base de C .
Liquides Célculo . Evaluacion
Comparacion
Activo Corriente= 600 =1.5veces 2 veces Insatisfactoria
Pasivo Corriente 400 mayor al
pasivo
PA= Activo Corriente — Inventario 400 =1 vez 1vez Satisfactoria
B Pasivo Corriente 400
Inventario = Inventario 200 = 100% 90% _
Capital de trabajo AC - PC 200
: _ . Base de -
Indicador de Actividad Célculo > Evaluacion
Comparacion
Mov. Del Efectivo = Ventas 4,000 = 13.33 10 veces Buena
Efectivo 300 veces
Rotacion Inventario = Ventas 4,000 = 20 veces 15 veces Buena
Inventario 200
Tiempo Promedio = Cta. Cbr. 120 =12 dias 8 dias Insatisfactoria
De Cobro Venta Diaria 10
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R.delAct.Fijo= Ventas 4,000 = 2.3 veces 5 veces Deficiente
Activo Fijo 1,7
Rotacion del = Ventas 4,000 = 1.7 veces 2 veces Algo Bajo
Activo T. Activo 2,3
. , Base de s
Solvencia Calculo ., Evaluacioén
Comparacion
Deuda Contra = Total Pasivo 1,500 = 65% 50% Insatisfactoria
Activo Total Activo 2,3
U. antes del impuesto = N 5 veces Deficiente
cargo de Interés
Pasivo Circulante = 400 =50% 35% Insatisfactorio
Utilidad Neta 800
Activo Fijo = 1,700 = 212% 150% Satisfactorio
Utilidad Neta 800
- . Base de L
Rentabilidad Calculo ., Evaluacion
Comparacion
Rentabilidad = 240 =6% 10% Deficiente
Utilidad Bruta 4000
De la Operacion Ventas
Costo de produccién = 2,500 = 62.5% 60% Satisfactorio
Ventas 4000

Fuente: Balance PROALI S.A.
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En el Ejercicio contable de la empresa PROALI S.A. en la presente ilustracion se
mide los principales factores de rentabilidad relacionada directamente con la
manera como mejoran los ingresos y la posibilidad de mantener los gasto bajos,
estrategias basicas para que la rentabilidad mejore es importante la
implementacion de indicadores debido a que este indicador es de interés por parte
de los accionistas que miden el desenvolvimiento de la empresa PROALI S.A. en

base a la mejora continua de la utilidad del ejercicio contable.

En el cuadro analizado se observa en el proceso del analisis horizontal, cuales son
las cuentas que mantienen movimiento considerable en comparacion al afio
anterior, existiendo un movimiento considerable del 101% de la cuenta banco del
pichincha, esta situacién crea la iniciativa logica de que el movimiento de la
empresa PROALI S.A. directamente se maneja en base a depdsitos y pagos por
parte de entidades bancarias, es decir muy poco manejo del area de caja en la
empresa y todas las transacciones directamente se las relaciona con a la banca,
por el hecho de que las cuentas en el flujo mas relevantes son la cuenta de banco
y las cuentas por cobrar, al mantenerse la prueba del super acido con indicadores
bajo esto implica la estrategia de negociar los documentos con la misma
institucién bancarias, es por ello uno delos motivo de que los tramites e realicen
con el banco del pichincha por lo que este pasara a ser acreedor de los
documentos de las cuentas por cobrar a cliente, ademas estos documento

garantiza la liquidez de la empresa PROALI S.A..

En lo que se refiere a la cuenta relevante de pagos a proveedores como parte del
pasivo no corriente en donde se asume que existe una prorroga considerable a
credito que existe por parte de los proveedores de insumo a la empresa PROALI
S.A., en donde estos represente crédito a largo plazo para darle mayor capacidad
de pago a la empresa y coordinar la formas de hacer los valores por cobrar en
dinero en efectivo, es por eso la extensiéon del crédito a ser una cuenta de balance

directamente del pasivo no corriente y no de pronto pago.
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Los indices de liquidez que se manejan en base al activo y pasivo corriente, este
S e mantiene directamente por las estrategias que se aplique en las cuentas por
cobrar y los vacios y ademas en las condiciones como se negocie con los
proveedores, para aquellos pagos no sean acorto plazo sino una extension de

tiempo, siendo una obligacién a largo plazo dentro del pasivo no corriente.

5.7.3. IMPACTO

La elaboracion del presente proyecto tienen como principal objetivo el conseguir
un enfoque racional relacionado ala aplicacion de un aspecto financiero de interés

para la empresa PROALI S.A.

IMPACTO DEL PRODUCTO DEL BENEFICIOOBTENIDO

La aplicacién de la medicién de las cuentas de liquidez, actividad, rentabilidad y
endeudamiento ocasiona un movimiento comparable durante los tres meses de
ejecucion del plan de control en donde se mide el movimiento de los indice en
base a las gestiones que la empresa realiza, este control asemeja un impacto en
la produccion por el esfuerzo y las decisiones de las autoridades de PROALI S.A.
en tomas decisiones adecuadas para que el movimiento de las indicadores sea
alentador y que se analice en base al criterio de mejorar cada cuenta. Las cuentas
relevante depende de la accion de las tomas de decisiones para aplicar las
estrategias necesarias para que estas desarrollen resultados satisfactorio, una
buena estrategia mejora los indicadores, la no aplicacién de estrategias mantienen
una empresa estatizada y que no experimente cambios significativos en sus

proceso.

El impacto es de caracter econdmico al mejorar los indicadores y de caracter
politico por el proceso de realizacion fijado para el control de las actividades que
realiza PROALI S.A. en el tiempo requerido de tres meses en donde las cuentas
de banco y cuentas por cobrar son las relevantes en las nuevas estrategias de

mejora aplicable.
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Los beneficios obtenidos es que la metas propuesta por las autoridades en
mejorar los indicadores institucionales permitird alcanzar nuevas actividades vy el
esfuerzo deseado esta relacionado con la eficiencia del recurso humano medido
por los indicadores financieros para formular cambios constantes en el desarrollo
de los recursos de PROALI S.A.

Validacion de la propuesta.

En el momento que establecemos un estudio sistematico del movimiento de las
cuentas mas relevante, se podra emitir criterios en base al control de los gastos, al
manejo de las cuentas por cobrar, a la gestion de aplicabilidad de las estrategias y
el consumo adecuado de los gastos y costos referente a la actividades que realiza
PROALI S.A., siendo valido el accionar de la propuesta por equilibrar las cuentas y
medir el desarrollo econébmico de la institucion. La toma de decisiones esta
relacionado por el movimiento de los indicadores para medir el proceso proactivo

de aplicabilidad de las formas de control de los balances de la empresa.

Para analizar una empresa no solo necesitamos medir la informacion financiera,
sino ademas dialogar con las autoridades y sentir el interés laboral de los
colaboradores en el desarrollo de sus actividades, con esta opciones podemos
definir un criterio amplio de saber si PROALI S.A. es una empresa que crea
constantemente innovaciones o se basan en la rigidez de una conducta estatica

ante los cambio que el mundo globalizado demanda.
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5.7.4. CRONOGRAMA

Febrero Marzo Abril
ACTIVIDAD S1 [S2 S3|S4|S5(S6(S7(S8(S9|S10(S11(S12

Preparacion de propuesta

Presentacion de propuesta comparfia PROALI S.A.

Desarrollo de formato para politicas de crédito

Manejo de las Actividades de cobranzas y recuperacion

de cartera

Andlisis y estudio de las politicas de créditos y

cobranzas

Correccion delas politicas implementadas en PROALI
S.A.

Desarrollo de las actividades usando equipos de

cobranzas y tecnologia moderna

Manejo y ejecucion de créditos y cobranzas

Aplicacion politicas de créditos y cobranzas
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5.7.5 LINEAMIENTO PARA EVALUAR LA PROPUESTA

La UNEMI y la Unidad Académica , mediante las atribuciones que le compete como
entidad educativa el interés de avalar un beneficio optimo a ser aplicada nuevas
estrategias en la empresa PROALI SA beneficiando la universidad al desarrollo de
una vinculacion necesaria de los nuevos profesionales son los que definiran si es

viable o no el proyecto para la ejecucion..

Los mecanismos necesarios para impulsar el desarrollo de PROALI S.A. en cada
momento con la aplicacion de ventas a créditos y de manera digital para establecer
la gestion correcta en las negociaciones que se realicen para mejorar la rentabilidad
en un ejercicio contable en donde los ingresos son mas representativo en base a

ventas a crédito que ventas de contado. .

Andlisis del Impacto de
Propuesta / Presupuesto

PROCESO ACTUAL |PROPUESTA |IMPACTO %

Ventas totales 362544 479960 117416 32% |Positivo
Ventas de contado 104544 129000 24456 23% [Positivo
Ventas a crédito 258000 |350960 92960 36% |Positivo
Tiempo de crédito 15 60 45 300% | Positivo
Cartera vencida 52450 18650 -33800 -64% | Positivo
Cartera en Mora 5600 6500 900 16% |negativo
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El incremento de las actividades comerciales en PROALI S.A se basa directamente
al ordenamiento de las gestiones crediticias y de cobranzas con las nuevas
herramientas de control y evaluacion del cliente en la compafilia PROALI S.A razon
por lo que comparamos un antes y después de la medidas acontecida y proyectada

en base a estimado a desarrollarse representada en el cuadro anterior.

La adaptacion de una inversion implica el mejorar las actividades cotidianas por lo
que justifica el hecho de que el uso de los recursos que se utilizan beneficie a la
compafila PROALI S.A ademas de que sean considerados como unos gastos
indirectos la implementacion de un sistema de control en el area de crédito y

cobranzas.
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CONCLUSIONES

e La gestion de ventas en la empresa PROALI mantiene un soporte en una
base de dato acorde a las necesidades de una linea de crédito para quienes
forman parte constante de negociaciones.

e Se establece gestiones crédito en base a cheques a fechas previamente

autorizados.

e La empresa PROALI S.A donde la gestion proporcionada en base a los

lineamientos aplicados por un ejecutivo de ventas.

e Se detalla la situacién actual de cada clientes en los que se refiere a su
participacion del mercado, banca, medios digitales, etc. se verifican los

depdsitos y los cobros efectivos de los cheque en garantia de cada cliente.
e Cuando exista problemas en el pago de los valores adeudados, es obligaciéon
del ejecutivo de la cuenta el llamar al cliente para informa sobre lo acontecido

con su pago.

e Aplicar las estrategias basicas en la aplicacion de un proceso de cobro
directo.
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RECOMENDACIONES

La compafia PROALI S.A requiere involucrar actividades generalizadas en base a
productos tecnoldgico y capacitacion constante para que las ventas a créditos sean
en base a un riesgo minimo y que las tendencias de las cuentas incobrables lleguen

a disminuir en base al control sistematico de cada cliente.

La comunicacion del area de ventas debe estar relacionada directamente con crédito
y cobranzas y la supervision de los involucrados en cada area de la empresa
PROALI S.A para de esta manera garantizar la informacion real y veraz y poder

tomar las decisiones acorde a cada cliente para el éxito de PROALI S.A

Aplica la gestién de un CRM para mejorar la relacion con los clientescomo estrategia
de negocio, recopilando la informacién para poder dar valor a la oferta. La empresa
debe trabajar para conocer las necesidades de los mismos y asi poder adelantar una

oferta y mejorar la calidad en la atencion.

Conocer de temas base para el desarrollo de Tele marketing (persona que opera los
sistemas de este tipo), aunque esta persona es quién mas contacto tiene con

sistemas de este tipo.

145



BIBLIOGRAFIA

A, G. (1997). Metodo Analitico de la Investigacion. Asuncion Paraguay: Editorial
UNiversidad de Asuncion y graficos peralta.

AICPA. (2004). El COntrol Presupuestario. Mexico: editores unidos mexicano.

Barea, J. (2010). Concepto y agente de la economia SOcial. Madrid Espafia: CIRIEC
ESPANA.

Cémara de Industria de Guayaquil. (2011). Recuperado el 2012

Cervantes, R. (1979). Titulos y Operaciones de Crédito, 11va edicion. Mexico:
Editorial Herrero.

Codigo Organico de la Producion Comercio e Inversion. (2010). Ley Organica de
Importacion y Exportacion. Quito: Registro Oficial Supl. 351.

Cordero, L., jibaja Mora, D. R., & D. L. (2006). Ausencia de politicas, Cobranzas,
analisis de credito, recuperacion de cartera.

Diaz Mario de Miguel. (2012). “Modalidades de ensefianza centradas en el desarrollo
de Competencias”. Lima: Ediciones Casa de libro.

Dumes, C. (2009 p. 21). Ejecutivo Moderno. Asuncion: Edicones UNidos Garcia y
asociados.

Enciclopedia Oceano. (2012). Definiciones.

GUIJARRO RIERA, A. M. (2009). AUDITORIA DEL RUBRO CUENTAS POR
COBRAR-VENTAS DE UNA EMPRESA ENCARGADA DE ADMINISTRAR
LAS ACTIVIDADES DE GENERACION, DISTRIBUCION Y
COMERCIALIZACION DE ENERGIA ELECTRICA PARA EL AREA DE
CONCESION GUAYAQUIL POR EL PERIODO DE 7 MESES TERMINADOS
AL 31 DE JUL. Spol.

Ley de Mercado de Valores. (Art. 121). Quito: Republica del Ecuador.
Ley de Mercado de Valores, E. (Art. 141). Ley de Mercado de Valores. Quito.

Ley de Mercado deValores, E. (Art 118). Ecuador Ley de MErcado de VAlores.
Ecuador.

Luz Rangel. (2012). Manual de procesos y procedimientos. Chicago: Ediciones
Tijuana .

MArketing, A. A. (2010). Definiciones de MArketing. Ny: ASOAMMARK.

Mondy, W., & Noe, R. M. (2005). Administracion de recursos HUmanos. Mexico:
Pearson Educacion.

146



NIC 2. (2002). Normas Internacionales de Contabilidad 2. Corporacion Edi-Abaco
Cia. Ltda.

Pacheco, J. (2005). MEtodologia de la Investigacion. NY.

Sérvulo Anzola. (2006). Administracion de pequefias empresas. Monterrey : ITESM,
Campus .

Varas Roberto. (2007). La microempresa en Latinoamérica. Santiago : Centro
Editorial Universidad De Caldas.

147



ANEXOS

NEXO 1
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Carencia de
procesos parala
recuperacion de
carteraen la
empresa PROALI
S.A.

Inexistencia en el
control de
documentos por
falta de actividades
para lograr la
gestion.

Falta de liquidez
para el
cumplimiento de
pagos.

Crédito otorgado sin
enfocarse con las
condiciones de los
clientes.

Mala distribucién de
cargos.

¢ Cudles son las causas que
originan la falta de procesos
para la recuperacion de
cartera vencida en la
empresa PROALI S.A.
ubicada en el cantén Duran?

¢,De qué manera se puede
disminuir la falta de control
en el departamento de
Crédito y Cobranza?

¢ Qué efecto ocasiona la
falta de liquidez en la
empresa?

¢ Cudles son las causas que
afecta por otorgar los

créditos sin enfocarse en las
condiciones de los clientes?

¢De qué manera afecta la
deficiencia en la distribucion
de funciones?

MATRIZ DEL PROBLEMA, OBJETIVO E HIPOTESIS

Identificar cuales son los
factores que originan el
incremento de cartera
vencida, valiéndose de
encuestas y entrevistas
para un mayor desarrollo
en la busqueda y
recuperacion de dinero

Analizar las causas que
originan la falta de control
en el departamento de
Crédito y Cobranza.

Conocer las razones por
las cuales la empresa
carece de liquidez para el
cumplimiento de los
pagos.

Establecer los factores por
los cuales se otorga
créditos sin conocer las
condiciones econémicas
de los clientes.

Determinar el nivel de
conocimientos en el area
administrativa que se
encarga en la realizacion
de cobranza en la
empresa.

Carencia de procesos
para la recuperacion de
cartera en la empresa
PROALI S.A. provoca el
retraso en la organizacion
e incremento de la cartera.

La falta de control en los
documentos da origen a la
pérdida de tiempo en la
busqueda de datos y
retraso a la aprobacién de
crédito.

Falta de liquidez en la
empresa provoca la
dificultad de acceder al
crédito bancario y el
retraso del pago de
proveedores.

Por la mala otorgacion de
crédito a proveedores sin
enfocarse a sus
condiciones genera el
atraso en la cancelacion
de la deuda adquirida.

La mala distribucion de
cargo provoca la
segregacion de funciones
y retraso en los proceso
administrativo

Carencia de
procesos

Falta de control

Falta de liquidez
en la empresa

Mala otorgacion
de crédito

Mala distribucién
de cargos

Retraso en la
organizacion

Incremento de
cartera.

Pérdida de
tiempo en la
busqueda de
datos

Retraso en la
aprobacion de
crédito

Dificultad de
acceder al
Crédito bancario

Retraso a pago
a proveedores

Retraso a la
cancelaciéon de
la deuda
adquirida

Segregacion de
funciones

Retraso en los
procesos
administrativos

2
o3

2
o3

Aumenta la deficiencia en la
empresa.

Retraso en el control y organizacion
de la empresa.

Incrementa la cartera de la empresa

Pérdida de tiempo en la biusqueda
de datos del cliente
Retraso de aprobacion de crédito

Dificultad para acceder en un crédito
bancario.

Perdida de la imagen crediticia
Retraso de pago a proveedores.

Retraso en el pago de los clientes
Atraso en la cancelacion de su deuda
adquirida.

Falso cumplimiento de metas
establecidas

Retraso en el proceso administrativo
Mal desempefio de funciones
Segregacion de funciones
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PROALI S.A.

Guayaquil, 5 de Diciembre del 2012

AUTORIZACION

Por medio de la presente yo, ING. VEINTIMILLA SANTANA MARTHA KAREN,
Representante legal de compafiia PROALI S.A. con Ruc# 0912803343001,
autorizo a las sefioritas Maita Salazar Diana Gabriela y Paredes Acosta Jenny del
Carmen,para que analice la empresa de forma que puedan lograr terminar su
proyecto de "ESTUDIO DE FACTIBILIDAD PARA LA ELABORACION DEL
MANUAL DE PROCESO PARA RECUPERACION DE CARTERA PARA EL
DEPARTAMENTO DE CREDITO Y COBRANZA DE LA EMPRESA PROALI S.A.,
UBICADA EN EL CANTON DURAN EN EL ANO 2012"y a su vez permitir cumplir

metas y objetivos propuestos con el fin de mejorar la situacion de la misma.

Deseando éxito en su proyecto previo a la obtencion de su titulo como Ingeniera en
Contaduria Publica y Auditoria C.P.A. Le quedo agradecido de parte de los que

hacemos PROALI S.A. de todas las sugerencias que nos pueda ofrecer.

Muy atentamente,

Ing. Martha Ventimilla Santana

C.I. # 0912803343
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GESTIONES DE COBRANZA Y
RECUPERACION DE CARTERA

1.INTRODUCCION

El presente Manual, esta orientado a la gestion del otorgamiento de crédito y a
controlar todos los aspectos de la cobranza, en sus diferentes etapas, permitiendo
un ordenado y eficiente manejo de los recursos tanto econdémicos como de
personal, asi como el control de los documentos y actividades a realizar para
lograr la gestion con la finalidad establecer las correctas condiciones, ejecucion
del crédito y a las gestiones de cobranza y a su vez la recuperacion de la cartera

vencida.

Marco Referencial

El control de los procesos en el Crédito y la Cobranza para la recuperacién de la
cartera, se aplica principalmente por las Direcciones encargadas de cada area
para el disefio, establecimiento, mantenimiento y funcionamiento de
procedimientos, segun sus competencias establecidas en el Reglamento
Orgéanico Funcional de PROALI S.A. que esta orientado al cumplimiento y a
promover con eficiencia y eficacia las operaciones de la entidad y garantizar la
confiabilidad y oportunidad de la informacion, asi como la adopcion de medidas
oportunas para corregir posibles deficiencias de control, que le permita alcanzar la

mision institucional, debiendo cumplir con los siguientes objetivos:

e Garantizar la confiabilidad, integridad y oportunidad de la informacion.

e Cumplir con las disposiciones legales y la normativa de la entidad para
otorgar servicios de calidad.

e Proteger y conservar el patrimonio contra pérdida, despilfarro, uso

indebido, irregularidad o acto ilegal.
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Las gestiones realizadas y el proceso utilizado para | otorgamiento de crédito y
recuperacion de la cartera es permanente y continuo: guarda relacion con la
presentacion de informes periddicos haciendo constar la relacién entre lo
planificado y lo ejecutado ante la Direccion Financiera que sera de utilidad para la
toma de decisiones; implica explicacibn a las variaciones significativas; sus
causas; errores u omisiones y el cumplimiento de las normativas y reglamentos

existentes.

Adhesiones a las Politicas

Los Directores Financiero y Unidad Administrativa de Talento Humano,
estableceran en forma clara y por escrito las lineas de conducta, valores éticos y
las medidas de control para lograr los objetivos del procedimiento del crédito y la
cobranza durante todo su proceso, inclusive antes de iniciar una accién judicial,
mantenimiento un ambiente de confianza basado en la seguridad, integridad y

competencia de las personas y los registros contables

En el respaldo de la informacion generada; garantizando ademas, el uso eficiente
de los recursos y el registro adecuado de las transacciones; adhiriéndose a las

politicas, controles y factores motivadores, emitidos y divulgados por ellos.

MANEJO DEL OTORGAMIENTO DE CREDITO EN PROALI S.A.

El manejo del crédito es el de maximizar el rendimiento de la inversién y las
utiidades a través de una efectiva administracion del capital de la empresa,
determinando el monto, los dias de crédito otorgado y otras condiciones

especiales
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Si el cliente desea adquirir un crédito comercial debera presentar la siguiente

documentacion:

a) Copia de 2 ultimas declaraciones anuales de impuestos
b) Copia de Cédula de Identificacién Fiscal

c) Copia de credencial de elector

d) Copia de comprobante de domicilio reciente

e) Solicitud de Crédito

REQUISITOS PARA LA OTORGACION DEL CREDITO
Los clientes deben de cumplir con los siguientes requisitos:

a) Ser mayor de edad o habilitacién de edad legalmente comprobada.

b) Poseer una cuenta corriente con la institucion financiera y buena trayectoria en
su manejo. Este requisito dependerd de la institucion con la cual haga su
tramite.

c) Tener estabilidad laboral (si es empleado permanente).

d) Presentar constancias de ingreso del deudor y codeudor.

e) Entregar fotocopia de Numero de ldentificacion Tributaria NIT, Documento
Unico de Identidad DUI y/o Carné de Residente en caso de extranjeros, del

deudor y codeudor.
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f) En caso de no contar con empleo fijo, serd necesario que el cliente tenga un
negocio propio, con experiencia de un afo en la actividad que desempefia y
para la cual solicita financiamiento.

g) No presentar créditos en mora o saneados con la institucion, con otras
instituciones, proveedores o con cualquier persona particular.

h) Poseer buenas referencias, en el caso de haber tenido créditos con otras
instituciones.

i) Presentar un fiador o codeudor solidario.

j) Los profesionales independientes deberan presentar Gltima declaracion de

impuestos sobre la renta del solicitante y codeudores.

Manejo del Riesgo en el Proceso de Cobranzas y Recuperacién de Cartera

Los Directores Administrativos de PROALI S.A., estableceran los mecanismos
necesarios para identificar, analizar y tratar los riesgos a los que esta expuesta la
organizaciéon para el logro de sus objetivos manteniéndose alerta a fallas en los
sistemas de informacion, segregacion de funciones entre las direcciones; uso,
manejo de informacion y la provision de capital para cubrir las eventuales pérdidas

por incobrabilidad de la cartera de los créditos otorgados.

Los perfiles de riesgo y controles relacionados con el proceso de cobranzas y
recuperacion de la cartera vencida se valoran a partir de dos perspectiva;
probabilidad de ocurrencia e impacto o efecto sobre la ocurrencia se basa en la
informacion y datos histéricos observados que proveeran una base objetiva se
aplicara una metodologia que permita la efectiva cobranza y recuperacion de la
Cartera por Cobrar de la empresa.
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Actividades de Control de PROALI S.A.

Las direcciones Administrativas Yy, los servidores de acuerdo a sus competencias,
verificaran el cumplimiento de las disposiciones contenidas en este Manual, asi
como disposiciones reglamentarias que establezcan los organismos de control;
evaluaran que el proceso de otorgacion de crédito y la cobranza en la
recuperacion de la cartera alcance los objetivos planeados, protegiendo los
recursos Yy evitando que el costo de establecer controles, no supere el beneficio a
obtener.

El control permite ejecutar procedimientos adecuados y verificaciones, acceso a la
informacién y seguimientos objetivos sobre cada uno del personal autorizado; y
finalmente, realizar acciones correctivas cuando se detecten desviaciones o

incumplimiento a las politicas o procedimientos.

Autorizacion y Aprobacion de transacciones y operaciones

El Director Financiero con la participacion del Departamento de Crédito y
Cobranza, propondra la actualizacién al procedimiento; segregacion y asignacion
de funciones; niveles de autorizacién y actividades que aseguren la ejecucion de

los procesos en forma oportuna y adecuada.

Determinacion de Ingresos, Gestiones de crédito y de Cobranza para la

Recuperacion de la Cartera vencida de PROALI S.A.

Los Directores Administrativos, seran responsable de la determinacion y control de
las gestiones de crédito y cobranza que se realizan para la recuperacion de la
cartera vencida en base a los presupuestos anuales. La generacion de
informacion financiera para la toma de decisiones, es responsabilidad plena del

Director Financiero conforme con las disposiciones legales, politicas, reglamentos
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y normas internas relacionadas con laadministracion financiera.

2.PROCEDIMIENTO

El procedimiento es aplicable a toda gestidn realizada para los créditos y cobros a
los clientes; y, a la recuperacion de la cartera vencida o en mora de los mismos.
Estos cobros corresponden a los créditos otorgados a los clientes de PROALI S.A.
de acuerdo siguiente tabla:

PORCENTAJE DE DESCUENTO PARA LOS CREDITOS

Tipos de crédito FPorcentaje de descuento
Productivo 40%
Consumo 50%
Vivienda 30%
Credifacil 20%

2.1RESPONSABLES

Los directores de los departamentos tanto Financiero y Crédito y Cobranza, seran
responsables del proceso de la otorgacién de crédito y a la recuperacion de los

valores en mora, segun el estado en que se encuentre la cartera vencida.

Son responsables de mantener y actualizar el alcance de procedimientos de
supervision de los créditos asignados, asegurando su cumplimiento con apego a
las normas y regulaciones prestablecidas, que permitira a la Gerencia la eficacia y

eficiencia del proceso de cobranza.
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2.3 DOCUMENTOS APLICABLES

Los documentos aplicables para la otorgacion de créditos a los clientes deben

estar acuerdo con lo siguiente:

e Reglamento Interno de la empresa
e Contratos de los clientes de la empresa.
e Autorizaciones de uso

e Normas de control interno de la empresa.

2.4.Gestion de Crédito y Cobranza

Se encuentran inter relacionados en el proceso de gestiones administrativos:

e Departamento de Crédito y Cobranza

e Departamento Financiero

2.4.1 Gestién de Cobranza de créditos

El Departamento de Crédito y Cobranza remite al departamento Financiero,
mediante memorandum las series de facturas emitidas del mes, adjuntando las
“copias del cliente sin derecho a crédito tributario” (de las facturas originales
del mes), quien valida el contenido de las mismas contra la informacion del

sistema, previa distribucion a los concesionarios o autorizados.
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El Departamento de Crédito y Cobranza , a partir de este momento procede de la

manera siguiente:

1. Controla las actividades de acuerdo a los tiempos establecidos en el cuadro

siguiente:
Calificacion de la Cartera por antigiiedad
e, Crédito Normal Vcdo. 31 ds. En Mora
. Emisidony Cobro
DESCRIPCION Regist
egistro Cobro | Gest. Adm. | Gest.Preleg | Accion Leg. Judicial
Fechas de ejecucion de
actividades 5al10 11 al 30 1al 25 mes Desde el 16
25 al 4 del
mes subsgte Subsgte. del mes Medidas
plazos por actividades 10 dcs.. 5ds. 20 ds. 25 ds. Subsgte. Cautelares
Dias Acum. Desde emisidon de la
10 15 35 60 61 90
Factura

2. El personal asignado para la distribucion, en los 3 dias posteriores a la emision,
realiza la distribucion de la copia de la factura que dice “cliente”; los avisos 0
notificaciones, para lo cual registra en el “Reporte de créditos otorgados” con la

fecha y hora de entrega de los documentos;

3.Verifica que en los documentos exista la evidencia de recepcion por parte de los

responsables del crédito.

4. En caso de que los clientes requieren la factura original para el pago, estos
solicitaran de manera expresa el envio bajo su responsabilidad, indicando de

manera precisa y exacta la direccién y ubicacion del envio.

5. Se remite la factura original con cartas de acuse — recibo de los documento

entregados; quienes la devolveran dejando evidencia del nombre de la personas
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que recibe hora y fecha de pago.

6. Hasta los 5 dias posteriores a la notificacion o 5 primeros dias de cada mes
como lo establece los valores facturados de acuerdo al contrato firmado.

7. Cumplidos los 5 dias de plazo para el pago; el departamento de Crédito y
Cobranza, a partir del sexto dia, procede a calcular y determinar el valor de los
intereses (tasa de interés legal vigente del Banco Central del Ecuador) de acuerdo a

lo establecido en el Art. 21 del Codigo Tributario.

8. Iniciara de manera directa las gestiones de cobro y documentara lo actuado en
cada expediente, detallando las acciones realizadas: llamadas telefénicas; envio de
recordatorios con fechas méaximas de pago; visitas personales y respuestas o

compromisos de los concesionarios y autorizados.

9. Al vencimiento del plazo o por falta de respuestas del Concesionario o Autorizado
a las notificaciones, remite a la Directora Financiera para su aprobacion, los valores
generados por intereses de mora, sanciones y multas. Estos valores, seran

cobrados al momento que el Autorizado efectué el pago.

10. Semanalmente genera los reportes de cartera por antigiiedad, con el resumen
de los cobros realizados confirmados; saldos por cobrar y resumen de las gestiones
realizada y compromisos acordados informando a la Direccién Financiera o a la

Gerencia General cuando asi lo requiera.

11. De no obtener respuesta del cliente, preparara un informe exponiendo el
incumplimiento al Director (a) Financiera, quien de manera expresa solicitara al
Director (a) del departamento de Crédito y Cobranza proceda a la accion de

generar multas o sanciones.
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El Departamento de Crédito y Cobranza recibe la autorizacion y procede de la

manera siguiente:
1. Genera los cargos por intereses por mora, sanciones y multas

2.Al recibir el pago del crédito que se otorgo al cliente, procede aplicar el valor
cobrado en el orden siguiente:

a) Intereses;

b) Multas;

c) Saldos de las obligaciones, empezando por la de mas antigiiedad; y,
d) Gastos de cobranza extrajudicial y judicial si asi fuera el caso.

La administracion del crédito, exige el conocimiento de técnicas de analisis de
riesgo, complementada con experiencia y criterio; teniendo presente como
aspecto basico si el solicitante es sujeto de financiamiento y cuenta con

informacion suficiente para poder tomar la decision correcta.

La evaluacion que realice, tendra entre otras funciones especificas desarrollar las

siguientes:

e Asegurar la recuperacion del valor a financiar en el plazo concedido.

o Establecer que el cliente mantiene niveles relativamente bajos de atrasos
en el cumplimiento de las obligaciones con PROALI S.A., lo cual reduce el
riesgo de que caiga en mora la Cta. Por Cobrar.

e Disefia y propone a la Direccién Financiera la implementacién de sistemas

estandares de evaluacion de riesgo en el crédito y cobro del mismo.
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e Prepara reportes de seguimiento, analisis y evaluaciéon para mantener
adecuadamente informada a la Gerencia General y al Comité de
Cobranzas conformado por las direcciones Financiera, y ayuda de
Asesoria Juridica que actuara cada 15 dias.

Para el analisis de la otorgacion del crédito, el solicitante deberd entregar al
departamento de Crédito y Cobranza, la informacion actualizada de calidad que

sera confirmada, obteniendo informacién a través de:

e Referencias bancarias y de proveedores.

e Documentos personales del cliente que permita identificar direcciones y su
capacidad de pago

e Copia de pago de impuesto prediales de su domicilio; de facturas de
servicios publicos;

e Certificados o referencias comerciales de reconocidas empresas; estados
de cuenta bancarios o de tarjetas de crédito.

¢ Permisos funcionamiento; Patente de Comerciante vigente; Declaracion de
impuestos; de Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano (RISE) o del
ultimo periodo fiscal exigible de impuesto a la Renta o IVA, etc.

El Departamento de Crédito y Cobranza, para su analisis debe tener presente lo

siguiente:

e Aspectos cualitativos (honorabilidad, administracion), con una posicion
conservadora respecto a la evolucion del solicitante y la de su negocio.
e Aspectos cuantitativos o capacidad de pago (balances, flujo de caja) a fin

de mitigar el riesgo al momento de conceder el financiamiento.
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e Cumplimiento de obligaciones fiscales.

e Analisis del comportamiento de pago los clientes, elemento que prevé si

podra pagar o no.

2.4.2.Calculo del dividendo de financiamiento del Crédito otorgado

El Departamento de Crédito y Cobranza luego del analisis de los aspectos

cualitativo y cuantitativo del cliente procede de la manera siguiente:

1. Cobra la cuota inicial, que es del 50% del valor inicial (V I) y el 100% del IVA;y

el valor en garantia segun el tipo de crédito en 3 mensualidades

2. Determina el monto del dividendo mensual en igual nimero de meses por el

50% del saldo del VI, de acuerdo a la siguiente tabla:

Financiamientos, en meses
Saldo a Financiar Del VI segun Ubicacién
“Desde — Hasta” P. Baja Nivel 1 Nivel 2
Hasta $ 1.000 No aplica 36 36

Desde $ 1.001 hasta$ 2.000 2

Desde $ 2.001 hasta$ 4.000 4

Desde $ 4.001 hasta $ 10.000 12

Desde $ 10.001 hasta $ 20.000 15

Desde $ 20.001 hasta $ 40.000 18

Desde $ 40.001 en Adelante 6 meses adicionales al plazo maximo segun
ubicacion
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3. Solicita al Autorizado entregar pagaré a favor de PROALI S.A.,por el saldo a

pagar.

4. Preparara la correspondiente tabla de amortizacion conteniendo: nombre y
valor financiado, plazo y fecha maxima de pago (sera el dia 5 de cada mes sin
notificacién previa); se aceptaran pagos parciales previos hasta completar el
monto mensual establecido en la tabla en la fecha limite.

5. Remite Tabla de Liquidacion al Director Financiero para revision y posterior

aprobacion de Gerencia General.

Deudor.-

Plazos (dias).-

Tabla de Liquidacion

1)

Dividendos Valor Oblig. mes Total a
Total
Pagar
Dividendo
No Mes Capital Ints. VMC +Alic.
1 Ejemplo 500 20 520 300 820
2
3
Suman...
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El Departamento de Crédito y Cobranza con la aprobacién, procede de la manera

siguiente:

1. Factura el valor del financiamiento o refinamiento; y, mensualmente el valor de

los intereses.

2. Accede al programa de cartera y actualiza la informacién respecto al estado de
cobranza y saldos del cliente, donde el valor financiado o refinanciado es parte de
la “Cartera a Vencer”, luego del analisis y liquidacion del valor a financiar o

refinanciar; procede de la manera siguiente:

a) Elabora e informa a la Direccion Financiera cada 15 dias, el” reporte de

deudas financiadas” haciendo constar el valor y los intereses

b) Controla en forma cruzada la recuperacion de la cartera y concilia
mensualmente el saldo contable, que sirve para preparar el “Reporte de

Cartera por Antigliedad”,

c) De no cumplirse los compromisos acordados; entre los 45 dias de
mantener el Autorizado valores impagos y antes de cumplirse 60 dias, el
departamento prepara su informe de gestiones, dirigido al Director
Financiero, solicitando autorice iniciar el proceso de terminacién unilateral

del crédito otorgado.

d) Elincumplimiento en el pago del refinanciamiento no debe ser susceptible a
una nueva negociacion, debiendo realizarse gestiones encaminadas a la

recuperacion total del valor adeudado, en el siguiente cuadro:
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Reporte de Refinanciamientos

Periodo:

DESDE: HASTA:

Concesionarios o Valor Mensual de Financiamiento

Autorizados
Total

Financiado

No. 1,23 /4 5 6|7, ..12

Suman...
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3. Uso del Valor Inicial (V) o Valor en Garantia

Luego de no tener respuesta de pago al dividendo vencido mas de 31 dias del

crédito que se ha otorgado al cliente, se procedera de la manera siguiente:

1. Solicita al Director Financiero, aprobar la aplicacion del valor inicial (V1) en caso
de que no haya sido devengado en su totalidad segun las condiciones, toma del
valor en garantia para la cancelacion del valor vencido que el cliente mantiene con

PROALI S.A., sin incluir multas e intereses.

2. Solicita a la Direccion Financiera luego de disponer el VI o valor en garantia y
existe el interés mutuo de continuar aplicando la tasa de interés legal vigente a la

fecha de aprobacion.

Coordinadamente, el Contador o a quien delegue, procedera de la misma manera

siguiente:

1. Prepara emite y registra la N/C por la baja de los valores cancelados del valor

inicial de aplicar el valor en garantia ordenara realizar el ajuste correspondiente.

2. Registra y mantiene saldos financiados en cuentas contables a nivel analitico,

con denominacion igual para los intereses.

3. Los saldos de cada cuenta, se actualizaran en el mayor, luego de efectuar las

aplicaciones mensuales por recaudacion de dividendo.
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3.1. Inicio de Acciones Legales

Una vez agorados todas las gestiones de cobro, tanto para valores vencidos como
para refinanciamientos; y, transcurrido el tiempo méaximo para cumplir con los

pagos, ante los 60 dias; se procede de la manera siguiente:

1. El Departamento de crédito y cobranza solicita a la Direccion Financiera
iniciar a las acciones legales correspondientes remitiendo detalle de

gestiones realizadas y copia de notificaciones enviadas

2. El Director Financiero, inmediatamente dispone al Contador General,
prepara liquidacion de los valores adeudados por el cliente y solicita
Asesoria Juridica; mediante memorandum, adjuntando la liquidacion

preparada por el contador, iniciar la recuperacion.
3.2INDICADORES

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se

puede controlar, y 1o que no se controla no se puede gestionar.
Recuperacién de Cartera = 90%

Cartera cobrada en US$

Cartera Total en US$
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Cartera Vencida Total-en US$

Cartera Total en US$

Recaudacién Cartera del Mes = 95%

Cartera Cobrada Facturada del Mes

Cartera Facturada del Mes

Cartera Cobrada — No Autorizados

Cartera Total — No Autorizados
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Recaudacion Cartera Vencida mes Anterior = 100%

Cartera Cobrada mes anterior — en US$

Cartera Vencida mes anterior — en US$

RESPONSABLE Y TIEMPO DE APLICACION

COBRANZA EJECUCION TIPO RESPONSABLE
Preventiva Antes de su Llamadastelefénicas Oficial de
vencimientoy Crédito
hasta tres Visitas

dias después. Jefe de Crédito

Extrajudicial 5 PrimeraNotificacionescrita  Oficial de
1 diasdespués Crédito

del

vencimiento.
Extrajudicial Hasta 15 dias SegundaNotificacionescrita Oficial de
2 después de Crédito

su

vencimiento
Extrajudicial Hasta 30 dias TerceraNotificacionescrita  Oficial de
3 después de Crédito

su

vencimiento Jefe de Crédito

Abogado
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TIEMPO OTORGADO PARA EL JUICIO COACTIVO

Citacion para auto pago 7 dias
Embargo de bienes 15 dias
Avalio de los bienes 10 dias
Remate de bienes 30 dias
Adjudicacion 3 das

3.3LISTA DE DISTRIBUCON

e Gerente General
e Director Financiero
e Contador General

e Crédito y Cobranza
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ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA PROALI S.A.

Fecha: Edad: Sexo: F| M

1.- ¢ Cuales es su antigiiedad en la empresa?

a) De 6 a 10 afos

b) De 11 a 20 afios

c) Mas de 20 afios

2.- ¢ A qué departamento pertenece?

a) Financiero

b) Crédito y Cobranza

c) Gerencial General

3.- ¢El servicio de otorgacion de crédito que la empresa da a sus clientes como la
califica?

a) Bueno

b) Regular

c) Malo
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4.- ¢ Cuales de estos aspectos considera usted deben constar en la implementacion

del nuevo servicio de la otorgacion de crédito a los clientes?

a) Organizacion estructural

b) Control presupuestario

c) Politicas para evitar la morosidad

5.- ¢Quiénes se encarga en el informe de las variaciones del presupuesto para la

otorgacion de créditos?

a) Financiero

b) Crédito y cobranza

c) Gerencia General

6.- ¢ Existe un manual de funciones y procesos?

a) Si

b) no

7.- ¢La carencia de un manual de procesos que efectos conlleva en la

administracion de la empresa.

a) Aumento de deficiencia en la empresa

b) Incremento de la cartera vencida

c) Retraso en el control y la organizacion en la empresa
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8.- ¢ Cual de estos aspectos considera usted deben mejorarse en el area de Crédito

y Cobranza?

a) Atencion del personal

b) Rapidez en la recepcion del dinero

c) Documentacioén requerida

9.- ¢De las siguientes alternativas cual cree usted que conlleva la inexistencia de

control de la documentacion?

a) Perdida del tiempo en la busqueda de datos

b) Retraso en la aprobacion de crédito

c) Clientes insatisfechos

10.- ¢ De los siguientes aspectos cual cree usted que puedan afectar a la empresa si

no tiene liquidez para el cumplimiento de sus obligaciones?

a) Perdida de la imagen crediticia

b) Dificultad para acceder en un crédito bancario

c) Retraso en el pago a sus proveedores

11.- ¢ En que puede afectar a la empresa si se otorga el crédito a clientes no fiables?

a) Retraso en el pago de los clientes a la empresa

b) Retraso en la cancelacion de la deuda adquirida por el cliente

c) Falso cumplimiento de metas establecidas

179



12.- ¢ Existe en la empresa personas asignadas a la recaudacion?

a) Si

b) No

13.- ¢ De qué manera afecta la deficiencia en la distribucion de cargos y funciones

en la empresa?

a) Retraso en el proceso administrativo

b) Mal desempefio de funciones

c) Segregacion de funciones
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ENCUESTA A LOS CLIENTES DE PROALI S.A.

1.- ¢ Cudles es su antigiiedad siendo cliente en la empresa?

a) Menos de 2 afos

b) De 2 a 5 afos

c) De 6 a 10 afios

d) De 11 a 20 afos

e) Mas de 20 afios

2.- ¢ En que sector de la Provincia del Guayas usted vive?

a)Guayaquil

b)Daule

c)Naranijito

d)Milagro

e)El Triunfo

f)Naranjal

3.- ¢, Por qué medio nuestro usted ha llegado a saber de nuestro servicio?

a) TV

b) Radio
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c) Internet

d) Prensa o revistas

e) Amigos, colegas o contactos

f) No la conozco

4.- ¢ Qué tipo de negocio usted tiene?

a)Tienda

b)Minimarket

c)Comisariato

5.- Indigue cual es la forma de pago que usted prefiere al comprar nuestros

productos.

a)Cntado

b)Credito

c)Ambos

6.- La atencion que le ofrece la empresa como la califica.

a)Buena

b)Regular

c)Mala
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7.- ¢, Cual de estas caracteristicas fue que le impacto para que usted nos prefiera?

a) Diversidad de productos

b) Calidad de productos

c) Asistencia técnica
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ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA PROALI S.A.

1- ¢ Existe un Modelo de Gestion Financiera?

2.- ¢Qué gestion esta realizando la empresa para enfrentar el alto indice de

morosidad?

3.- ¢ Existen politicas de recuperacion de la morosidad?

4.- ¢Considera usted que es necesario dividir crear el area de Cartera dentro del
Departamento Financiero y que sea el responsable de la recuperacién de la

morosidad?

5.- ¢Para la toma de decisiones, cree usted que debe mejorar la informacion acerca

de la gestion presupuestaria?

184






ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD ADMINISTRATIVA

Descripcion Aceptable | Poco Nada
Aceptable | Aceptable
1. Puntualidad en la entrega a clientes X
2. Viabilidad en el en manejo de
cartera de cliente
X
3. Aceptacion de las politicas de
crédito aplicadas por PROALI S.A.
X
4. Evaluacion del tiempo en de cobro
gue realiza PROALI S.A.
X
5. Manejo adecuado de los cobros y
créditos
X
6. Capacitacion constante en el
desarrollo de las cobranzas y el
otorgamiento de crédito X
7. Orientacion al uso de estrategias de
cobranzas
X
8. Manejo adecuado en el uso de las
llamadas a celulares de los clientes
. X
con cartera vencida
9. Prioridad del trabajo y equidad en el
crédito y las cobranzas
X
10. Utilizacién adecuada en el manejo
de las politicas de créditos
X
11.Desglose del control de cada X
proceso realizado por los
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operadores de crédito y cobranzas

12.Eficiencia en la supervision de
objetivos de cartera vencida y en

X
mora
13.Implementacion de disefios de
politicas  de créditos y cobros
X

aceptados por el cliente
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ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD TECNICA

Descripcion

Aceptable

Poco

Aceptable

Nada
Aceptable

1. Equilibrio en el tiempo de
recuperacion de cartera vencida

y en mora.

2. Manejo equilibrado con los
clientes que mantienen atrasos

en el pago

3. Proceso de control de las

cobranzas realizadas

4. Control de los parametros vy
sugerencias de clientes en base
a los créditos otorgados y la
forma de manejar las cobranzas
en PROALI S.A.

5. Control de manejo de llamadas y
reporte de los comentarios

vertido s por el cliente

6. Adecuado tiempo de cobranza y
consideraciones detalladas por el

ejecutivo de cobranza

7. Aplicacion de estrategias
eficiente en el cobro de cartera
Vencida

8. Equilibrio optimizados por las
cobranzas establecida a clientes

con mas de un mes impagos
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9. Corte delos estados de control de
manejo al cliente de cartera

vencida y mora

10.Manejos de los proceso de

cobranzas y aspectos legales

11.Normas de procesamientos de
informacion por parte de un
nuevo cliente de PROALI S.A.

12.Comunicacion efectiva en base a
cliente con problemas de cartera
en la empresa PROALI S.A.
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ANALISIS DE LA FACTIBILIDAD FINANCIERA

Descripcion  Factibilidad

Econdmica

Presupuesto

Aceptable

Poco

Aceptable

Nada
Aceptable

La factibilidad de
elaboraciéon de un manual
de politicas y
procedimientos de crédito y
ademas estrategias basicas

de cobranzas

$ 2.500,00

Capacitacion del personal
de ventas para el andlisis
de crédito respectiva cada
cliente de PROALI S.A.

$ 800.00

Los costos por materiales, y
suministros de analisis de
clientes y control de

llamadas a clientes en mora

$ 1.000,00

Los modelo de estrategias
basadas en el uso de los

medios de comunicacion

$ 700,00

Las actividades de horas
extras exigidas para ubicar
al cliente y mantener un

dialogo libre su compromiso

Total

$ 5.000,00
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