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Resumen

El presente estudio de caso tiene como propdsito realizar un analisis y evaluacion del
proceso de crédito y cobranza de la comercializadora Exproalim, con el fin de determinar el
nivel de optimizacién de sus actividades y su efecto en la liquidez; en tal virtud, se inicié
conociendo su historia, procesos administrativos y financieros de las diferentes funciones
realizadas en la misma area. Para cumplir este cometido se ha trabajado sisteméaticamente

en el desarrollo de cuatro unidades, las cuales se exponen a continuacion:

En la primera unidad se plantea el problema, el cual se fundamenta en la falta de
normativas y de una estructura organizacional que direccione las actividades de cada
proceso, también se plantean los objetivos, mismos que seran los referentes para la correcta

ejecucion de toda la investigacion.

En la segunda unidad se construye el marco referencial, el cual contiene los
fundamentos tedricos conceptuales, en tal virtud, se recopila con ayuda del método
bibliografico, conociendo las principales concepciones de politicas de crédito, instrumentos
de crédito, indice de liquidez, cobranza, métodos de control entre otros, con el objetivo de
incrementar los propios conocimientos y estar en la capacidad de formular andlisis objetivos

de los temas referentes.

En la tercera unidad se disefia la metodologia de la investigacion la cual contiene los
enfoques, método, técnicas e instrumentos que se utilizaron para la recopilacion de
informacién, resaltante que al tratarse de un estudio de caso la observacion de campo fue la
principal herramienta para conocer la situacibn actual de la empresa y conocer su

problematica relacionada a los procesos de crédito y cobranza.

En la cuarta unidad se plasma la redaccién de la informacion, donde se da a conocer
de manera retrospectiva los datos de la empresa, sus inicios, personal que labora y los
procesos realizados, llegando a conocer que las estrategias que maneja la entidad en el area
de crédito y cobranza no son adecuadas.

Al finalizar la unidad se presenta una propuesta para que la empresa “Exproalim”
mejore su desempefio financiero, la recaudacion de las cuentas por cobrar y su liquidez que

le permitan avanzar de manera mas sostenida en el mercado actual.

Palabras claves: crédito, cobranza, procesos, liquidez, recaudacion



Abstract

The purpose of this case study is to make a diagnosis of the current situation of
Exproalim, knowing its history, administrative processes and activities carried out in the area
of credit and collection. In order to accomplish this task, we have worked systematically in the
development of four units, which are described below:

In the first unit the problem is stated, which is based on the lack of regulations and an
organizational structure that directs the activities of each process, also the objectives are

stated, which will be the references for the correct execution of the entire investigation.

In the second unit the referential framework is built, which contains the conceptual
theoretical foundations, in such virtue, it is compiled with the help of the bibliographic method,
knowing the main conceptions of credit policies, credit instruments, liquidity index, collection,
control methods among others, with the objective of increasing the own knowledge and being

in the capacity to formulate objective analysis of the referring subjects.

In the third unit, the research methodology is designed, which contains the
approaches, method, techniques and instruments that were used for the collection of
information, highlighting that since it is a case study, field observation was the main tool to
know the current situation of the company and to know its problems related to the credit and

collection processes.

In the fourth unit, the information is presented in a retrospective way, where the data
of the company, its beginnings, its personnel and the processes carried out are presented in
a retrospective way, and the strategies that the company manages in the area of credit and

collection are not adequate.

At the end of the unit a proposal is presented for the company "Exproalim" to improve
its financial performance, the collection of accounts receivable and its liquidity that will allow

it to advance in a more sustained manner in the current market.



Unidad 1. Descripcién del Caso
1.1 Introduccién

Las empresas dedicadas a la comercializacién de especies estan catalogadas en la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, de acuerdo a los estudios realizado por
Tapia Anchundia (2019) este tipo de negocios tiene altos indices de cartera vencida, cuya
“Realidad se genera principalmente por un insuficiente analisis de sus politicas de crédito y
la falta de control y vigilancia de la cartera, dando como resultado un incremento de

morosidad por parte de sus clientes” (pag. 12).

Segun Ocas & Vasquez (2019), en su obra afirman que “Las cuentas por cobrar son
un factor clave para cualquier negocio, pues un mal manejo de este puede llevar a una
empresa a quebrar” (p.4). Por ello, tener un control adecuado de los clientes deudores y un
sistema de cobranza efectivo, ayuda a las empresas a cumplir con sus objetivos, a reducir el
indice de cartera vencida, asi como también mejorar el proceso de otorgamiento de crédito a

sus clientes.

Esta situacion se identifica en el negocio de la Ing. Belén Estefania Alvarez propietaria
de Exproalim (Especias y Productos Alimenticios) con numero de Ruc 0401640040001,
dedicada a la venta al por mayor de especias, cuyo funcionamiento empezé en el 2014, hoy
en dia ofrece sus productos en la zona norte del pais buscando obtener rentabilidad, sin
embargo, actualmente el establecimiento se ve afectado por la ausencia de politicas y
procedimientos de crédito y cobranza, la falta de provision de cuentas incobrables y un
desconocimiento de informacion del cliente, lo que ha provocado que tenga un problema en

su liquidez.

Ciertamente frente al problema encontrado, se ha propuesto disefiar un plan
estratégico de crédito y cobranzas basado en estrategias que enmarcan politicas vy
procedimientos alineados al COSO |y sus 17 principios, asi como también la aplicacién del
método de provisién de cuentas incobrables segun lo establece la Ley de Régimen Tributario
Interno (LRTI), Art.10 Num. 11, los cuales permiten enlazar estrategias y objetivos enfocados
en tres areas tales como: desempenio financiero, conocimiento del cliente y procesos internos,

logrando cumplir los objetivos planteados por el negocio.



1.2 Planteamiento del problema
1.2.1 Descripcion del Problema

El problema que se observo en Exproalim es el déficit de efectivo, causado por la
inexistencia de politicas y procedimientos para recuperacion de cartera, el inadecuado
manejo de las cuentas por cobrar y la deficiente informacion del cliente al momento de otorgar

un crédito.

Una eficiente administracion en la cobranza de cartera, por lo general nos permite
obtener una liquidez esperada en el negocio. En este sentido (Lozano & Luna, 2017)
consideran que un proceso oportuno de las cuentas por cobrar contribuye a la obtencion del

efectivo.
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1.2.2 Delimitacién del Problema

Campo: Administrativo - Financiero

Area: Crédito y Cobranzas

Aspectos: Recuperacion de cartera

Delimitacién Espacial: Comercializadora Exproalim en la ciudad de Ibarra
Delimitacién Temporal: Periodo 2020

1.2.3 Formulacién del Problema

“Bajo nivel de liquidez financiera por mal manejo de cartera en la comercializadora de

productos de consumo masivo “Exproalim”, ubicada en la ciudad de Ibarra. Periodo 2020”



1.3 Justificacion

El presente estudio de caso propone el disefio de politicas y procedimientos alineados
al COSO 1y Il, cuya normativa es internacional y permite desarrollar de manera eficiente y
efectiva sistemas de control interno que se adapten a los cambios del entorno. Asi como
también, la aplicacion del método de provisién de cuentas incobrables segun lo establece la
LRTI. Ahora bien, todas estas propuestas realizadas son muy importantes para que Exproalim

cuente con un manejo apropiado en el area de crédito y cobranzas.

En la actualidad de acuerdo a lo investigado, a nivel nacional las empresas que se
dedican a la comercializacion deben contar con politicas y procedimientos bien definidos, que

permitan a la propia entidad ser efectivos al momento de realizar el cobro de cartera.

Una vez desarrollado el estudio de caso, se reconoce como necesario el disefio de
estrategias pertinentes orientadas a reducir el indice de cartera vencida, asi como también
llevar el registro de provision de cuentas incobrables y la identificacion de riesgos al momento

de otorgar un crédito para la comercializadora “Exproalim”.

Este proyecto da un aporte a la optimizacién de procesos de crédito y cobranzas del
area de cartera, por ende, a mejorar la recaudacion de las cuentas pendientes por cobrar en

las fechas estipuladas a la hora de pactar el crédito con el cliente.



1.4 Objetivos
Objetivo General

+ Optimizar el proceso de crédito y cobranzas en Exproalim con el objeto de mejorar su

gestién y desempefio.
Objetivos Especificos

+ Diagnosticar las condiciones actuales y desempefio del proceso de crédito y

cobranzas.
+ Analizar los resultados de la evaluacion del proceso de crédito y cobranzas con base

en el marco normativo.
+ Disefar una propuesta de mejora del proceso de crédito y cobranzas y estrategias

para mejorar su desempenio.



Unidad 2 Marco Referencial

El crédito en una estrategia de venta que muchos negocios utilizan con el objetivo de
captar y mantener clientes. La administracion de créditos y cobranzas se considera uno de
los procesos mas complejos de realizar, sobre todo cuando no tienen bien definido sus
politicas y procedimientos crediticios, conllevando en muchos de los casos a grandes
pérdidas por morosidad de cartera.

A continuacion, se presenta un andlisis de las distintas posiciones tedricas sobre el

objeto de investigacion para el presente caso de estudio.

2.1 Estado del Arte de la Gestion de Crédito y Cobranza

A nivel internacional Medina Llatas (2018), en su articulo cientifico “Disefio de
Politicas de Crédito y Cobranzas para la comercializadora Hermanos Mufioz S.A.C
desarrollado en Peru sefiala, como objetivo principal la implementacién de politicas de crédito
y cobranzas las cuales son: la evaluacion de crédito, las referencias comerciales y
personales, el caracter estacional y el volumen de ventas, con la finalidad de minimizar los
riegos y maximizar la liquidez. Para el desarrollo de la investigacion se utilizé una
metodologia con enfoque cualitativo, mediante la aplicacion de fichas de observacion al area
de crédito y cobranza, donde determinaron que hay deficiencias al momento de otorgar un
crédito y recuperarlo. Concluyendo, estas politicas deben ser aplicadas con el fin de alcanzar

un adecuado manejo de cartera de la empresa.

Asi también Viloria & Zapata (2018) en su investigacion “Manual de Normas y
Procedimientos contables para el area de cuentas por cobrar de la Empresa M.C.H., C. A”,
manifiestan la importancia de implementar en las microempresas de Bolivia, politicas de
control interno alineados al COSO |, con el fin de mejorar el cumplimiento de los procesos
involucrados en dicha area para el desarrollo eficaz de sus objetivos. A través de su trabajo
de investigacién, concluyeron que el 29% de las empresas si aplican politicas de control, el
56% no las aplican, de igual forma, el 15% las desconocen. Por tanto, mencionan que la
aplicacion de estas normas es fundamental para una gestion eficaz, que aportara a promover

el control administrativo en la organizacion.



En su articulo “El impacto del crédito y la cobranza en las utilidades” Izar Landeta &
Ynzunza Cortés (2017) mencionan que en su estudio se aplicé una metodologia cuantitativa
y cualitativa, con el fin de determinar la importancia de una politica de crédito y cobranza en
las empresas mexicanas, de hecho, estas deben cumplir 3 reglas basicas, la primera se
refiere a los términos de venta, que pueden ser al contado o a crédito, la segunda el analisis
de crédito, donde se determina quienes resultan ser sujetos de crédito y quienes no y por
ultimo, se debe establecer los mecanismos y plazos de cobro de cartera. Por consiguiente,
se dio un seguimiento al proceso de crédito y cobranza para garantizar de esta manera que

los pagos de los clientes se realicen conforme a lo establecido.

En su estudio “Ratios de liquidez y cuentas por cobrar: andlisis comparativo de las
empresas del sector lacteo que cotizan en la bolsa de valores de Lima” realizado por Vasquez
Villanueva et al. (2021) exponen que para analizar las cuentas por cobrar y la liquidez de los
negocios peruanos, se emple6é una metodologia descriptiva con corte trasversal, donde se
realizé un andlisis documental los estados financieros anuales en consecuencia se obtuvo
informacion concisa de periodos anteriores y sobre esta base se calcularon indicadores de
liquidez tales como: prueba acida, razon corriente y razén de liquidez, con el fin de medir su
capacidad de pago para hacer frente a sus obligaciones y deudas a corto plazo. Se concluyé
gue la baja liquidez se debe a que no se cuenta con estrategias especificas en el proceso de

crédito y cobranzas.

En el &mbito nacional Garcia Zambrano et al. (2019) argumentan en su articulo
“Control interno a la gestidén de créditos y cobranzas en la empresa PRONACA” que para
determinar el nivel de riesgo y confianza de las empresas ecuatorianas de la ciudad de Santo
Domingo, empleando una metodologia con un enfoque cuantitativo y cualitativo por medio
de un cuestionario basado a los lineamientos del control interno y a sus 17 principios, por
esta razén, del total de preguntas realizadas apegadas al COSO | se pudo determinar un
nivel de confianza del 44%, lo que representa un nivel de confianza bajo y un nivel de riesgo
alto, por tal motivo la gestién de cobros carece de eficiencia. Como conclusion, se puede
determinar la importancia de este instrumento ya que permite reducir el riesgo de control en

el proceso de crédito y cobranza.

Por su parte Nieto Cuadrado (2021) expone en su articulo cientifico “Operaciones
crediticias de las microempresas en Ecuador, previo a Emergencia Sanitaria. Caso NESTLE”
realizado en la ciudad de Guayaquil, que es importante conocer y analizar el porcentaje de
cartera vencida mediante una investigacion de tipo cuantitativo, y opté por aplicar el indice
de morosidad, el cual ayud6 a comprender que, si no existe un proceso de cobro adecuado,

este indice tiende a incrementarse paulatinamente.



Sabiendo que van a existir complicaciones en la capacidad de pago normal de los
clientes, las empresas deben establecer varios mecanismos y procedimientos para disminuir
el riesgo de incobrabilidad. Se concluye, la necesidad de implementar mecanismos
financieros con parametros que permitan estabilizar tanto la emision de créditos como el

indice de morosidad.

Adicionalmente Quimiz (2018) en su investigacion “Estrategia de manual de crédito y
cobranzas para disminuir la cartera vencida de la comercializadora MORO” sefiala que es
importante proponer a los negocios de la provincia del Guayas dedicados a la
comercializacién, para ello se utiliz6 una metodologia descriptiva y exploratoria con enfoque
cualitativo y cuantitativo, a través de la aplicacion PPC (Periodo promedio de cobro de
cartera) como indicador financiero sirva para determinar el tiempo que se demora en
recaudar la cartera de sus clientes. Concluyendo que en todas las empresas que se dediquen
a este tipo de actividades necesitan incorporar un proceso idéneo de cobranza, para

disminuir el indice de morosidad y a la vez lograr un incremento de liquidez.

Segun Méndez Bravo et al. (2019) en su investigacion “El Balanced Score Card en el
Desarrollo de los Negocios Familiares. Caso de estudio: Industria Especera ILE” desarrollada
en la ciudad de Loja, evidenciaron que el negocio solo se fijaba en indicadores financieros
como medida de desempefio de la organizacién y que en base a ella formulaban las
estrategias y tomaban las decisiones, el BSC (Balanced Score Card) menciona que los
indicadores financieros sirven para medir los riesgos de las actividades efectuadas en esa
areay que son complementadas por otras medidas de desempefio para la organizaciéon. Por
ello, esta herramienta no busca reemplazar las mediciones tradicionales sino

complementarlas.

A nivel regional Choez Quimis et al. (2018) en su estudio “Mejora de procesos del
departamento de cobranzas de la Empresa REGEPSA” exponen que el éxito de la mayoria
de las empresas del cantén Daule ubicado en la provincia del Guayas, buscan incrementar
sus ventas, utilizando como estrategia la concesion de créditos a sus clientes. Para su
ejecucion optaron por utilizar una metodologia con enfoque cualitativo y cuantitativo,
aplicando una entrevista y usando ratios de liquidez como la Razén Corriente, donde se
identificd que las falencias en los procesos administrativos y operativos son por causa de la
inexistencia de politicas de crédito y cobranza y altos indices de Morosidad, desencadenando
un desequilibrio en la entrada y salida de efectivo. De ello resulta necesario decir, que las

empresas realizan un manejo empirico de los procesos en general.



Asimismo, Lozano Diaz (2018), en su investigacion “Analisis de las cuentas por cobrar
de la comercializadora La Hormiguita de Oro” expresa que por tratar de aumentar el
porcentaje de ventas realizan ventas a crédito. Para el desarrollo de esta investigacion el
autor utilizd6 una metodologia con enfoque mixto, razén por la cual se aplicéd indicadores
financieros de Rotacion de Cuentas por cobrar, donde se pudo analizar la eficiencia de cobro
en las empresas. Por consiguiente, explica que el uso de estos indices proporciona buenos
resultados, sin embargo, en su andlisis argumenta que la mayoria de las empresas no aplican
estas herramientas, lo cual ocasiona el incremento de la cartera vencida y su dificultad para

recuperar los valores por cobrar, obteniendo asi un indice de liquidez bajo.

De igual forma Jara Lépez (2019), en su estudio “Técnicas modernas para mejorar
los procesos de cobranzas en la CONDIMENSA efectuado en la ciudad de Ibarra, manifiesta
gue las cuentas por cobrar son uno de los activos mas importantes en todo negocio, pero si
no se mantiene un ciclo de recuperacion normal, podrian afectar su liquidez. Respecto a esto,
el autor aplicé una metodologia con enfoque cualitativo y cuantitativo, de modo que, opto por
aplicar técnicas modernas para el proceso de cobro en donde revis6 los Estados financieros
de algunas empresas y aplico el Indicador de Gestidn de cobranza (KPI) que contribuye a la
recuperacion de cartera. Por tanto, es preciso sefialar que la forma de llevar los créditos y
cobranzas de las empresas es muy débil, lo cual promueve el incremento de morosidad de

la cartera de clientes.

Por su parte, Cabello & Castro (2017) en su investigacion “Plan estratégico para
recuperacion de cartera vencida en la empresa PRODELIS” determinan que se realizd un
Plan estratégico para recuperacion de cartera vencida en las empresas de Quito, la
metodologia que se uso tiene un enfoque mixto el cual permiti6 aplicar los indices de
morosidad y obtener valores numéricos de la situacion financiera. Luego, se hizo un analisis
de la informacion recabada con el fin de determinar la deficiencia de un plan estratégico en
el area de cartera, el propésito de su implementacion es la recuperacion de cartera vencida
gue permita disminuir el indice de morosidad. En sintesis, se debe tomar en cuenta que el
éxito de un plan de accion se basa en trabajar ordenadamente logrando la mejora continua

de politicas, procedimientos y procesos de la organizacion.



2.2 Marco Tebrico
2.2.1 Crédito y Cobranzas

Crédito y cobranzas han sido calificadas como alternativas rentables, siempre que se
estudie su aplicacion y manejo en el tiempo, seran una herramienta de gran beneficio. Segun
Silva (2017) mencionan que “también son funciones que se realizan en el ciclo de ingresos y
es la que se encarga de cobrar, autorizar ajustes y asignar créditos”. (pag. 2). Con el fin de
generar ingresos y dar movimiento al inventario sin importar que se los vaya recuperando

paulatinamente en el transcurso del ejercicio fiscal o contable.
2.2.2 Crédito
2.2.2.1 Concepto.

Un crédito es una operacioén financiera en la que una persona o entidad (acreedor)
presta una cantidad determinada de dinero a otra persona (deudor). Segun lzar & Ynzunza

(2017) afirma lo siguiente:

El crédito es, al igual que la publicidad, un factor mercadologico al alcance de las
compafias para promover la venta de sus productos, razén por la cual al proceso de
aplicar este método en la toma decisiones de crédito, se le denomina la hipétesis de

diferenciacién del producto. (pag. 5).

Por ello el crédito es considerado como una estrategia de venta en todo tipo de
negocio, el cual tiene un elevado riesgo de incobrabilidad si este no es adecuadamente

sustentado o respaldado.
2.2.2.2 Politicas de Crédito.

Son politicas de crédito que se deben tomar en cuenta en la organizacion para el buen
manejo de cuentas otorgadas a crédito, no obstante Gil (2012) expone que “Cuando se
analiza un crédito para ser otorgado a una empresa, se debe tener presente las politicas de
crédito con la que se dispone o cuenta la empresa” (pag. 24). Las cuales se explican a

continuacion.

Antecedentes crediticios de los clientes
Solvencia del fiador

Soporte que contenga los acuerdos del contrato

AN NN

Plazos del crédito.



2.2.2.2.1 Importancia.

Las politicas de crédito son indispensables para poder obtener clientes satisfechos e

incrementar las ventas, Segun Izar & Ynzunza (2017) mencionan que:

Es de vital importancia para el bienestar financiero de las empresas definir politicas
de crédito y cobranza eficientes, que permitan seleccionar a los buenos clientes,
aquellos que adquieren grandes volumenes de bienes y los pagan conforme a lo
convenido, asi como definir un proceso eficiente de cobranza, que permita convertir

las cuentas por cobrar en dinero en efectivo para la firma, (pag. 49).

El definir politicas dentro de una empresa garantiza de cierta manera el cobro y

reduce el riesgo de no ser recuperado el valor de crédito concedido a los clientes.

En una organizacion es importante definir las politicas crediticias con el fin de poder
recaudar en el menor tiempo las cuentas por cobrar. No obstante Castillo (2021) indica que
“Las politicas de crédito deben seguir una linea que permita el equilibrio entre el movimiento
en el capital de trabajo y la retribucién de este en los plazos que la organizacién pueda
sostener” (pag. s/n). El cumplimiento de cada una de las politicas establecidas garantiza el

éxito al condonar el crédito.

2.2.2.3 Tipos de Crédito.

2.2.2.3.1 Crédito Clientes.

En los diferentes tipos de créditos se encuentran los mas utilizados por las diferentes
entidades y es el otorgar un crédito a los clientes por la venta de un bien o por las prestacion
de un servicio, Segun Grau & Reig (2014) en su articulo mencionan que “El crédito comercial
es el aplazamiento en el pago que las empresas conceden a sus clientes en una transaccion
comercial de compraventa de bienes o servicios” (pag. 192). Es el que se conoce en el ambito

de los negocios de corto y amplio crédito.

En efecto la adquisicion de bienes a crédito ofrecia la posibilidad de obtener un bien
y diferir el pago. Segun Morales (2018) menciona que “De algiin modo la venta a crédito fue
una opcién para compensar tanto la falta de liquidez como la insuficiencia de otras vias de
financiamiento” (pag. 1). En la operacion el deudor no obtenia dinero sino un bien, el cual
pagara con dinero, posteriormente. En un plazo que varie segun el tipo de bien y el monto

del adeudo.



2.2.2.3.2 Crédito Empresarial.

La intervencion entre el cliente y el proveedor es conocido como crédito empresarial,
en donde es pactada una forma de pago en tiempo y forma. Segun Castillo (2021) sefala que
“El crédito deriva de la palabra creer. En materia comercial, podemos inferir que un crédito se
traduce en la cobrabilidad otorgada a una persona o entidad para cumplir con las obligaciones

y compromisos adquiridos ante una persona y organizacion” (pag. s/n).
2.2.2.4 Condiciones de Crédito.

Las condiciones de crédito ayudan a las empresas a obtener mayores clientes, sin
embargo, se debe tener cuidado ya que se pueden ofrecer mayores condiciones que en

ocasiones podrian resultar poco favorables, ya que podrian afectar su rentabilidad.
2.2.2.4.1 Categorizacion de Clientes.

Para categorizar a los clientes, se debe tener en cuenta su historial de pago. Segun

Castillo (2021) expone que:

Existen variaciones en las condiciones de otorgar un crédito, principalmente por la
calificacion y categorizacion de los clientes, sean estos personas naturales o juridicas;
en este sentido, se debe plantear una segmentacion especifica para ubicarlos en el

programa de crédito que se vaya a otorgar, (pag. s/n).

La estratificacion y seleccién de clientes de acuerdo a su nivel de ingresos y bienes

gue posee permite garantizar su crédito.
2.2.2.4.2 Capacidad de Crédito.

Es el factor méas utilizado por las empresas para otorgar un crédito a sus clientes. Se

basa en el historial y ciclos de pagos de los interesados.
2.2.2.5 Instrumentos de Crédito.

Al momento de ceder un crédito es importante asegurarse con un documento que

respalde la deuda otorgada. No obstante Izar & Ynzunza (2017) mencionan que:

Los instrumentos de crédito son los medios con los cuales se deja evidencia de haber
contraido un crédito siendo el mas usual la factura, la que se envia al cliente junto con

los bienes, en su caso debe estar firmada dando su aceptacion, con lo cual se



establece la cuenta por cobrar. Otro instrumento es el pagaré, que se utiliza en
ocasiones especiales, cuando el monto de deuda es elevado, si no se tiene suficiente
confianza con el cliente o se anticipa que podria haber problemas para el cobro, (pag.
32).

Los documentos que respalden al cliente y a la empresa, como proveedora del bien y
servicio que adquiere el beneficiario, su fin es evitar futuros problemas e inconvenientes entre

las partes relacionadas.
2.2.2.6 Riesgo de Crédito.

Es imprescindible medir cada uno de los riesgos a los que una organizacion esta
expuesta al momento de dar un crédito. Ante esto Pardo (2020) manifiesta, “La posibilidad de
gue una entidad incurra en pérdidas y se disminuya el valor de sus activos como
consecuencia de que sus deudores fallen en el cumplimiento oportuno o cumplan
imperfectamente los términos contractuales acordados” (pag. 22). Por ello es valioso tener

un instrumento que aporte a disminuir el riesgo.
2.2.2.7 Cuentas por Cobrar

A parte de ser parte del activo de un estado financiero es una cuenta vital y delicada
por su riesgo de incobrabilidad, Segun Vasquez et al. (2021) consideran que “las cuentas por
cobrar son un recurso econémico, propiedad y derecho de toda empresa, a partir del cual se
pueden generar ciertos beneficios a corto plazo” (pag. 7). En otras palabras, este activo puede
generar ingresos a través de una buena gestion en el seguimiento de cobros, lo que ayudara

a la empresa a incrementar sus ventas y crecimiento de liquidez.
2.2.2.8 indices de Liquidez

Es un indicador que permite proporcionan informaciéon acerca del nivel de liquidez.
Segun Supercias (2017) sefala que “Estos indicadores se derivan de la capacidad de la
empresa de cancelar sus obligaciones a corto plazo. Su papel es establecer que tan facil es
para la empresa pagar la deuda mediante la conversion de activos en efectivo” (pag. 2). De
esta forma, el ratio de liquidez se aplica para evaluar a la empresa desde una perspectiva de

pago inmediato.

A continuacion, Supercias (2017) detalla las férmulas de los indicadores de liquidez:



2.2.2.8.1 Raz6n Corriente.

Analiza el grado de disponibilidad de recursos de corto plazo para cubrir obligaciones

de corto plazo. Mateméticamente, viene determinado por:
Razon Corriente = Activo Corriente / Pasivo Corriente
2.2.2.8.2 Prueba Acida.

Muestra el grado de disponibilidad de recursos de alta liquidez de la empresa,
eliminando el efecto de los inventarios, que son el activo de corto plazo de menor liquidez. Se

calcula como sigue:
Prueba Acida = (Activo Corriente — Inventarios) / Pasivo Corriente

2.2.2.8.3 Razo6n de Efectivo.

La razén de efectivo indica la relacion entre los activos de liquidez inmediata (caja y
bancos) y el pasivo corriente. Es decir, por cada unidad monetaria de pasivo corriente,
cuantas unidades monetarias en efectivo se encuentran disponibles. Su formula de célculo

es la siguiente:
Razon de Efectivo = Efectivo / Pasivo Corriente
2.2.3 Cobranza
2.2.3.1 Definicion.

Se lo define como un proceso mediante el cual se ejecuta el cobro por la adquisicion
0 prestacion de un bien o servicio, es decir el pago acordado con el deudor. De acuerdo a lo
mencionado Choez & Marin (2018) mencionan este término como “Acciones tomadas para
obtener créditos otorgados por venta de productos o por el pago de deudas” (pag. 35). En tal
virtud, es un conjunto de acciones que todos los negocios realizan con el propésito de
recuperar los fondos por las ventas a crédito que la misma entidad ha otorgado. Choez &
Marin (2018) afirman:

El proceso de cobro tiene como la finalidad de recolectar la mayor cantidad de dinero
otorgado a los clientes de manera oportuna, puesto que, en toda organizacion se debe
manejar una gestion eficiente en esta area, ya que permita ejecutar sus actividades

normalmente, ademas de cuidar la relacion con los clientes. (pag. 35)



Las empresas tienen que llevar un registro de los cobros y pagos pendientes, para
tener una perspectiva general de los créditos efectuados, de esa manera, se puede realizar

una mejora en el proceso de cobranzas.

2.2.3.2 Importancia.

Es una pieza clave en la organizacion, ya que permite una adecuada gestion de los
cobros. En base a lo mencionado Diaz & Flores (2020) argumentan que “A medida que los
productos y servicios son vendidos a crédito, los términos de gestion de cobranza se vuelven
importantes; por esta razon, tener liquidez disponible depende en gran medida de una eficaz
gestion de cobro” (pag. 9). Por ello, se enfatizan en su importancia, debido a que este proceso
garantiza a las empresas el retorno de fondos, a través del cumplimiento de las obligaciones

y la disminucion de los indices de morosidad.

2.2.3.3 Métodos de Cobro.

La gestion de cobranzas de una organizacion es una funcion importante que se debe
llevar a cabo de manera eficiente. Segun Vargas & Zavala (2019) exponen que “La accion de
cobro empieza con la elaboracién de la factura, donde consta de manera clara la cantidad
acreditada y el plazo para su cancelacion” (pag. 32). Ademas, es muy importante que las
empresas lleven un control de todas las ventas a crédito realizadas, igualmente es
imprescindible verificar los acuerdos pactados y las fechas de pago, para evitar

irregularidades.

2.2.3.3.1 Lista de Clientes.

Hoy en dia es muy habitual que los negocios realicen sus compras a crédito y no al
contado, ya que prefieren pagar en abonos a 30, 60, 90 o 120 dias, razén por la cual es
necesario tener un control de los clientes deudores. Por su parte, Vargas Benalcazar & Zavala
Jaramillo (2019) en su investigacion argumentan que “El proceso de cobro es una parte
fundamental en el area de crédito y cobranza, asimismo, la lista de clientes es una forma
efectiva y eficiente de organizarse con el deudor para recordarle el pago al proveedor” (pags.
32-33). Por lo tanto, es una manera de ayudar a otorgar créditos y reducir los porcentajes de

cuentas incobrables.



2.2.3.3.2 Llamadas telefénicas.

Las cobranzas telefénicas son métodos muy utilizados en el ambito empresarial para
recordar el pago del crédito a sus clientes de una forma amigable y cordial. Vargas & Zavala
(2019) afirma lo siguiente:

La excelencia y el buen manejo de las solicitudes de pago de deudas pendientes son
las claves fundamentales para brindar una respuesta activa al deudor. Para una
correcta administracion, el cliente puede ser notificado en un periodo o en un dia

determinado. (pag. 33)

Toda organizacion debe tener un plan en el area de gestion de cobro que le permita
manejar en orden cronoldgico las ventas a crédito otorgados por la entidad y realizar llamadas

telefénicas a los clientes para recordarles la fecha de pago.
2.2.3.4 Tipos de Politicas de Cobranza.

Las normas y politicas que establece una organizacién para el area de crédito y
cobranza deben contribuir a reducir los riesgos que pueden suscitarse por impago. Segun
Mojica (2021) define a estas politicas como “Procedimientos encaminados a favorecer la
recuperacion de flujos pendientes de cobro, minimizando el riesgo de morosidad que podria
traer consigo problemas en la liquidez” (pag. 78). Por lo tanto, se mide la efectividad de las
politicas a través de analizar el aumento o disminucion de las cuentas por cobrar, mismas

gue se disefian bajo los siguientes tres esquemas:
2.2.3.4.1 Politicas Restrictivas.

Cuando el crédito se otorga a los clientes, este se concede en periodos cortos, bajo
medidas restrictivas y acompafadas de acciones agresivas de cobro. En su investigacion
Mojica (2021) manifiesta que estas normas “Tienen el propdsito de minimizar el porcentaje
de morosidad, ya que toda entidad tiene un nivel razonable de cuentas por cobrar que no
afecte el desarrollo de sus actividades” (pag. 78). Por consiguiente, al implementar dichos
lineamientos se pretende reducir al minimo los niveles de incobrabilidad, logrando tener una

empresa sostenible en tiempo.



2.2.3.4.2 Politicas Liberales.

Estas politicas son mas llamativas para los clientes, debido a las facilidades y
condiciones que se solicitan para acceder a una linea de crédito. En su obra Mojica (2021)
afirma que estos lineamiento “Suelen ser generosos al momento de conceder préstamos, no
empujan con fuerza el proceso de cobranza y son mas flexibles en cuanto a definir los
términos de pago” (pag. 78). Por lo tanto, la facilidad de otorgamiento de crédito promueve la
morosidad, ademas de aumentar el riesgo de incobrabilidad, afectando la liquidez de la

empresa.
2.2.3.4.3 Politicas Racionales.

Al contrario de las anteriores politicas, estas buscan un punto medio que contribuyan
a otorgar créditos sin necesidad de poner en riesgo el futuro de la empresa. En su estudio
Mojica (2021) manifiesta que “Al existir una politica equilibrada entre las anteriormente
mencionadas, la concesion de crédito se torna moderada, es decir, se establecen plazos
razonables, basados en un estudio previo del perfil del cliente y las necesidades de la
empresa” (pag. 78). En resume, esta politica permite un estudio minucioso antes de extender

una linea de crédito, logrando manejar eficazmente las cuentas por cobrar.
2.2.3.5 Control de prevencion.

Proceso que permite evaluar con mayor profundidad al cliente antes de conceder un
crédito, con la finalidad de tener seguridad en el pago. En su investigacion Vargas & Zavala
(2019) mencionan que “En el sector empresarial todas las empresas estan propensas al
impago parcial o total de los créditos, de modo que se procede a los cobros preventivos” (pag.
34). Por ello, se requiere una accién de seguimiento desde el momento que se crea la factura,

evitan inconvenientes por la recuperacion del efectivo.
2.2.3.6 Cartera Vencida.

Se conoce como cartera vencida a las cuentas pendiente de su cancelacion, ya sea
de una empresa o un banco cuya fecha de pago expiré y no se ha logrado el cobro del mismo,

referente al tema. Mojica (2021)

La cartera esta compuesta por el monto de créditos que una empresa ha otorgado a
sus clientes. Dicho monto pasa a denominarse en vencimiento o cartera vencida
cuando se encuentra en mora, convirtiéndose asi en un activo de riesgo e

incertidumbre respecto al cobro. (pag. 76)



Para resumir, se entiende por mora a los valores que no fueron pagados en la fecha

establecida con los clientes al inicio de extender el crédito.

2.2.3.6.1 indice de Morosidad.

Este término hace referencia a la posibilidad de presentar una pérdida por el
incumplimiento de las obligaciones de pago por parte del prestatario, se usa para evaluar el
nivel de morosidad de la empresa, conocido también como indices financieros. Mojica (2021)

afirma lo siguiente:

Su finalidad es proveer informacién para tomar las mejores decisiones, evaluando el
desempefio econ6mico de una compafila durante un periodo de tiempo,
categorizandolo segun los aspectos que se analizan en los indicadores financieros

como son: liquidez, rentabilidad, solvencia y gestién. (pag. 76)

De este modo es importante realizar un seguimiento constante de la cartera, ademas
de realizar comparaciones con los afios anteriores para analizar el crecimiento o

decrecimiento de la empresa.

Respecto a lo mencionado se detalla los siguientes indicadores:

v' Activo Rentable / Activo Total (%):

Se refiere a la proporcién del activo que proporciona ingresos financieros.

v/ Cartera Atrasada / Créditos Directos (%):

Porcentaje de créditos directos que se encuentra en fechas de vencimiento.

v" Provisiones / Cartera Atrasada (%):

Cartera atrasada que esta cubierta por provisiones de cuentas incobrables.

2.2.3.7 Indicadores de Gestion (KPI)

En el ambito empresarial es muy importante vigilar los indicadores KPI, puesto que

reflejan el desempefio de las empresas conforme a sus ingresos. Roncancio (2019) afirma:

Este indicador proporciona una manera de medir el desempefio que tiene una

organizacion en cuanto a los objetivos y metas planteadas en un inicio, ademas de



evaluar las estrategias y acciones que impulsan el desarrollo de estas actividades
eficazmente. (pag. s/p)

Por tanto, todos los negocios hacen uso de esta herramienta con el propésito de
alcanzar con éxito las actividades planificadas.

A continuacion, Mojica (2021) menciona lo siguiente:

2.2.3.7.1 Indicadores de Gestion de Cobranzas.

Recuperacion de Cartera: Es un indicador que permite determinar el grado de

recuperacion de cartera, la cual se encuentra pendiente de cobro.

Recuperacion de Cartera = Cobranzas mensuales / Total de cartera por cobrar

Periodo promedio de cobranza: Indicador que contribuye a determinar el tiempo que
la empresa se demora en recuperar la cartera, no obstante, tener un periodo largo puede

afectar a la organizacién en cuanto a su liquidez.

Periodo medio de cobranza = Cuentas por cobrar / Ventas diarias promedio

2.2.3.7.2 Periodo Promedio de Cobro (PPC).

Periodo Promedio de cobro (PPC) es un indicador que permite determinar el nUmero

de dias que una entidad se demora en convertir en efectivo las cuentas por cobrar.

(Cuentas por cobrar / Ventas anuales en cuenta corriente) x 360 dias.

2.2.2.4 Planificacion Estratégica

Tiene como propdsito cumplir con los objetivos que se establece una institucién,
mediante estrategias oportunas y pertinentes encaminadas a suplir las actividades
planificadas en un periodo determinado. En su investigacién Leén (2018) pone en manifiesto
que la Planificacion Estratégica “Es de gran importancia en toda entidad puesto que, ayuda a
definir de manera clara su vision, ademas de establecer las acciones necesarias para
culminar satisfactoriamente las metas planificadas de una empresa” (pag. 9). Asimismo,
contribuye a tener una mejor organizacién dentro y fuera de la compafiia, detectando las

debilidades y fortalezas de la misma.



Adicionalmente, Goyasociados (2018) menciona que la planificacion estratégica se

subdivide en cuatro partes fundamentales, las cuales se explican a continuacion:

- Planificacion: se fundamenta en seleccionar y fijar tanto la misién, visién y objetivos
de la empresa. Posteriormente determina las politicas, los planes, los procedimientos, las
normas y las estrategias que se requieran para cumplir satisfactoriamente las metas
establecidas en un inicio. En pocas palabras, se habla de anticiparse a lo que se quiere lograr

y hacer en el futuro.

- Organizacién: Consiste en asignar actividades y tareas que se van a realizar, quiénes
lo va a ejecutar, como se agrupa cada departamento, a quiénes se debe rendir cuentas y el

lugar donde se toman las decisiones.

- Direccion: Accion de influir en los involucrados de una empresa, para que contribuyan

al cumplimiento de las metas establecidas por la organizacion.

- Control: se refiere a medir y conocer de cerca el desempefio del personal, de manera
individual y grupal para garantizar que las actividades estén alineadas a los planes

establecidos.

2.2.2.5 Balanced Scored Card
2.2.2.5.1 Definicién

Es una herramienta de gestién estratégica que contribuye al correcto manejo de cada
uno de los procedimientos para realizar sus actividades diarias dentro de la entidad. Segun
Vega Falcon (2019) manifiesta que el BSC “Permite identificar variables claves para controlar
y relacionar las operaciones de un negocio, actualmente es uno de los principales
instrumentos de gestidén organizacional” (pag. 5). Por esta razén, muchas organizaciones han

afirmado el éxito alcanzado debido a la implementacién de esta herramienta.

2.2.2.5.2 Funcion

Este modelo permite a toda organizacion llevar un registro de los riesgos que esta
propensa la empresa. Segun argumentan Alvarez et al. (2017) mencionan que “Tiene como
finalidad medir el desempefio de cuatro areas imprescindibles de la institucion, estas son:
financiero, cliente, procesos internos y aprendizaje y crecimiento, para cumplir con la meta
que se ha planteado la organizacion” (pag. 4). Por lo tanto, el BSC mira a la organizacion

como uno solo, es decir, como un todo.



2.3 Marco Legal
2.3.1 Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF)

La adopcién de las NIIF es de vital importancia en todas las empresas que estan bajo
la supervision de la Superintendencia de Compafiias, independientemente de su actividad

econdémica.

Tabla 1. Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF)

Articulo Descripcion Contenido

Esta Norma establece los principios para la informacion

financiera sobre activos financieros y pasivos financieros, de

9 Instrumentos forma que se presente informacién util y relevante para los
financieros usuarios de los estados financieros para la evaluacién de los
importes, calendario e incertidumbre de los flujos de efectivo

futuros de la entidad.

Elaborado por autoras

Gracias a esta normativa, las informaciones a revelar en los estados financieros son

legibles y concisos, generando oportunidades de inversion en el mercado comercial.

2.3.2 Normas Internacionales de Contabilidad (NIC)

Las NIC es un conjunto de normas internacionales, en la cual detallan los lineamientos

a seqguir para presentar los estados financieros de las empresas.

Tabla 2. Normas Internacionales de Contabilidad (NIC)

Articulo Descripcién Contenido

Esta Norma establece las bases para la presentacion de los

Presentacion de  estados financieros de propésito general, para asegurar que

1 Estados los mismos sean comparables, tanto con los estados
Financieros financieros de la misma entidad correspondientes a periodos

anteriores, como con los de otras entidades.

El objetivo de esta Norma es requerir el suministro de
informacién sobre los cambios histéricos en el efectivo y
equivalentes al efectivo de una entidad, mediante un estado
7 Flujo de efectivo  de flujos de efectivo en el que los flujos de fondos del periodo
se clasifiquen segun si proceden de actividades de operacion,

de inversion o de financiacion.




El objetivo de esta Norma es asegurar que se utilicen las

bases apropiadas para el reconocimiento y la medicion de las

provisiones, pasivos contingentes y activos contingentes, asi

Provisiones de como que se revele la informacion complementaria suficiente,

37 activos y pasivos por medio de las notas, como para permitir a los usuarios
contingentes comprender la naturaleza, calendario de vencimiento e

importes, de las anteriores partidas.

Elaborado por autoras

Las NIC juegan un papel muy importante, puesto que ofrecen una oportunidad para
mejorar las politicas contables de las empresas, de modo que, es un marco que regula la
elaboracion y presentacion de los Estados Financieros, logrando eficiencia al momento de

su entregar los informes respecto a las actividades econémicas que realizan.



2.4 Marco Técnico Legal

2.4.1 Control Interno

La base fundamental de todos los objetivos de control interno es proteger a la empresa
de cualquier anomalia que pueda existir. Este tipo de control busca proteger los activos de la
empresa y, al mismo tiempo, obtener informacion financiera veraz, confiable y oportuna. Por

ello, este control se realiza de acuerdo con la autorizacion general o especifica de la autoridad

competente (GOmez & Lazarte, 2019).

A continuacion, se detalla los 5 componentes del control interno.

Tabla 3. Componentes del Control Interno

Descripcion

Contenido

Ambiente de Control

Tiene que ver con la estructura organizacional, las politicas
administrativas, ética institucional y las relaciones de
jerarquia, la autoridad y responsabilidad; asi como la
integridad, los valores de la compafila y la filosofia
administrativa.

Evaluacion de Riesgos

La entidad debe conocer y abordar los riesgos con que se
enfrenta, estableciendo mecanismos para identificar,
analizar y tratar los riesgos correspondientes en las
distintas areas.

Actividades de Control

Las actividades de control son las politicas y los
procedimientos que ayudan a asegurar que se lleven a

cabo las instrucciones de la direccion de la empresa.

Informacién y Comunicacion

Se debe identificar, recopilar y comunicar informacion
pertinente en forma y plazo que permitan cumplir a cada

empleado con sus responsabilidades.

Supervision y Monitoreo

Todo el proceso debe ser supervisado, introduciéndose las
modificaciones pertinentes cuando se estime necesario.
De esta forma el sistema puede reaccionar agilmente y

cambiar de acuerdo a las circunstancias.

Elaborado por autoras

La inexistencia del control interno en las empresas puede provocar pérdidas, ya sean

econdmicas, de eficiencia, ademas de la razonabilidad en cuanto a la informaciéon contable,

concluyendo que se puede llegar a tomar decisiones incorrectas y poco fiables.



2.4. 2 Los 17 Principios del Control Interno

El Marco Integrado de Control Interno proporciona directrices con un enfoque integral
y herramientas para la implementacién de un sistema de control interno efectivo y la mejora

continua en las empresas.

Tabla 4. Los 17 Principios del Control Interno

Componente N° de Contenido

principio

Principiol  Demuestra compromiso con la integridad y los valores

éticos

Ambiente de control ~ Principio 2  Ejerce responsabilidad de supervision

Principio 3  Establece estructura, autoridad, y responsabilidad

Principio4  Demuestra compromiso para la competencia

Principio5  Hace cumplir con la responsabilidad

Principio 6  Especifica objetivos relevantes

Evaluacion de Principio 7 Identifica y analiza los riesgos

riesgos Principio 8  EvalUa el riesgo de fraude

Principio9  Identifica y analiza cambios importantes

Principio 10  Selecciona y desarrolla actividades de control

Actividades de Principio 11  Selecciona y desarrolla controles generales sobre

control tecnologia

Principio 12  Se implementa a través de politicas y procedimientos

Principio 13  Usa informacién Relevante

Informacién y Principio 14 Comunicate internamente

comunicacion Principio 15 Comunica externamente

Supervision y Principio 16  Conduce evaluaciones continuas y/o independientes
monitoreo Principio 17 Evalta y comunica deficiencias

Elaborado por autoras



2.5 Marco Institucional

2.5.1 Cbdigo de Comercio

Se define comerciante a la persona que se dedica a ejecutar una actividad relacionada
a la produccién, transformacion y comercializacion de algun bien o servicio, es decir, es la

accion de comprar y vender, tarea que lo realiza de manera habitual.

Tabla 5. Cédigo de comercio

Articulo  Descripcion Contenido

a) Llevar contabilidad, o una cuenta de ingresos y egresos, cuando
corresponda, que reflejen sus actividades comerciales, de
conformidad con las leyes y disposiciones reglamentarias
pertinentes.

b) Llevar de manera ordenada, la correspondencia que refleje sus

actividades comerciales.

c) Inscribirse en el Registro Unico de Contribuyentes. La falta de

este registro no resta naturaleza mercantil a los actos realizados por

Son deberes  un comerciante o empresario, siempre que los mismos retnan los

13 especificos requisitos contenidos en este CAdigo; y, comunicar oportunamente
de los los cambios que se operen.

comerciantes d) Obtener los permisos necesarios para el ejercicio de su actividad.

e) Conservar la informacién relacionada con sus actividades al

menos por el tiempo que dispone este Codigo.

f) Abstenerse de incurrir en conductas de competencia desleal y, en
general, cualquier infraccion sancionada en la Ley Organica de
Control del Poder de Mercado.

g) Abstenerse de incurrir en practicas sancionadas en la Ley

Organica del Consumidor.

Elaborado por autoras

Exproalim debe adoptar el art. 13, donde se mencionan todas las obligaciones a las
gue estas sujetas las personas naturales o juridicas que se dedican a este tipo de actividades

comerciales.



2.5. 2 Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI)

Establece el impuesto a la renta global que obtengan las personas naturales y las
sociedades nacionales o extranjeras, de acuerdo con las disposiciones de la presente Ley.

Tabla 6. Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI)

Articulo Descripcion Contenido

La declaracion hace responsable al declarante y, en

su caso, al contador que firme la declaracion, por la

exactitud y veracidad de los datos que contenga. Se

Responsabilidad admitiran correcciones a las declaraciones tributarias

101 por la luego de ser presentadas, s6lo en el caso de que tales
declaracion correcciones impliguen un mayor valor a pagar por

concepto de impuesto, anticipos o retencién y que se

realicen antes de que se hubiese iniciado la

determinacion correspondiente.

Elaborado por autoras

De acuerdo a lo mencionado, el Servicio de Rentas Internas (SRI) como representante
del estado, es quien aprueba la aplicacion de la normativa tributaria (LRTI) en todo el pais,
mediante su cumplimiento coadyuva a la recaudacion de tributos a través de sus

contribuyentes.
2.5. 3 Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI)

Para el buen registro de las cuentas por cobrar de las empresas, se debe aplicar el
Art. 10 Numeral 11 de la LRTI, en la cual sefiala que se debe realizar la provision de cuentas

incobrables del 1% de los créditos concedidos.



Tabla 7. Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI)

Articulo Descripcion Contenido

Las provisiones para créditos incobrables
originados en operaciones del giro ordinario del
negocio, efectuadas en cada ejercicio impositivo

a razén del 1% anual sobre los créditos

10. Numeral 11  Provision  de . . . L
comerciales concedidos en dicho ejercicio y que

cuentas . .
se encuentren pendientes de recaudacion al

incobrables . . . I
cierre del mismo, sin que la provision acumulada

pueda exceder del 10% de la cartera total.

Elaborado por autoras

Para el registro contable de Exproalim es indispensable tomar en cuenta la aplicacion
del Art. 10. Numeral 11 de la ley de Régimen Tributario Interno donde habla de calcular el 1%
del total de la cartera para provision de cuentas incobrables, por ende, esto aportara a

disminuir las pérdidas en el ejercicio fiscal de la misma.
2.5. 4 Obligaciones Tributarias
2.5.4.1 Impuesto a la Renta.

El Impuesto a la Renta se aplica sobre aquellas rentas que obtengan las personas
naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades sean nacionales o extranjeras. El

ejercicio impositivo comprende del 1 de enero al 31 de diciembre.

Tabla 8. Impuesto a la Renta.

Articulo Descripcién Contenido

Para establecer la base imponible sobre la que se

aplicara la tarifa del impuesto a la renta para

Base microempresas se consideraran los ingresos brutos

253.18 imponible gravados provenientes de la actividad empresarial
sujetos a este régimen, para el efecto a estos ingresos

se restaran las devoluciones o descuentos comerciales,

concedidos bajo cualquier modalidad.

Los contribuyentes sujetos a este régimen determinaran
de forma obligatoria el impuesto a la renta aplicando la
253.19




Tarifa del tarifa del 2% sobre los ingresos previstos en el articulo

impuesto a la  anterior del respectivo ejercicio fiscal.

renta
Si el sujeto pasivo presentare su declaracion de
impuesto a la renta luego de haber vencido los plazos
previstos debera pagar los correspondientes intereses y
253.21. Interesesy  multas que seran liquidados en la misma declaracion, de
multas conformidad con lo que disponen el Reglamento y la Ley

de Régimen Tributario Interno.

Elaborado por autoras
2.5.4.2 Impuesto sobre el Valor Agregado (IVA)

Es un impuesto que grava al valor de las transferencias locales o importaciones de

bienes muebles, en todas sus etapas de comercializacién y al valor de los servicios prestados.

Tabla 9. Impuesto sobre el Valor Agregado (IVA)

Articulo Descripcién Contenido

Determinacion La determinacion del impuesto al valor
253.25 del impuesto al agregado se sujetara a las normas previstas en
valor agregado. la Ley de Régimen Tributario Interno y este

reglamento.

Los contribuyentes incorporados al Régimen
Impositivo para Microempresas presentaran las
Declaracién y declaraciones 'y efectuardn el pago
253.27 pago del correspondiente del impuesto al valor agregado
impuesto. (IVA) en forma semestral atendiendo al noveno
digito del nimero del Registro Unico de
Contribuyentes (RUC).

Elaborado por autoras

Puede optar por presentar sus declaraciones de forma mensual para lo cual
presentara su declaracién de IVA del periodo fiscal enero o durante el ejercicio fiscal anual,
con lo que se verificara su intencién de adoptar la declaracién en forma mensual por el resto

del afo.



Unidad 3. Metodologia
3.1 Marco Metodologico

Este capitulo tiene como finalidad definir la metodologia que se aplicar4 para el
desarrollo del trabajo. Al investigar, se indaga y cuestiona diferentes nociones, a fin de ir
enriqueciendo nuevos conocimientos, permitiendo tener un proceso claro y definido para
levantar y analizar la informacién obtenida de las fuentes consultadas, proporcionando asi la
evidencia suficiente que sustente el informe final de la investigacion y sirva de base para
establecer procesos claros, definidos y ordenados, que contribuyan en la efectividad y mejora

continua para la optimizacion del proceso de créditos y cobranzas en la empresa Exproalim.

Tabla 10. Metodologia

Enfoque Método Técnicas Instrumentos
Observacion Ficha de
Cuantitativo Inductivo directa observacion
Entrevista Cuestionario
Cualitativo Analitico
Andlisis de Reportes
documentos descriptivos

Elaborado por autoras

3.1.1 Enfoque.
3.1.1.1 Cualitativo

Este enfoque no esta basado en la utilizacion de datos numéricos, puesto que, se
centra en las cualidades y caracteristicas del estudio. Segun Hernandez et al. (2015) exponen
“El enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas
de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacién” (pag. 10).
Estas actividades sirven, primero, para descubrir cuales son las preguntas de investigacion

mas importantes; y después, para perfeccionarlas y responderlas.

La presente investigacion utilizard un enfoque cualitativo, porque permitira recopilar
informacién mediante la aplicacién de fichas de observacién, evaluaciones de experiencias
personales, discusion en grupo, entrevistas a la propietaria y documentos fuente, respecto a
las politicas y procedimientos que maneja la entidad en el area de crédito y cobranza de
Exproalim.



3.1.1.2 Enfoque cuantitativo.

Esta metodologia hace uso de datos numéricos y estadisticos que facilitan el andlisis
gue se realiza en cuanto al objeto de estudio. Segun Hernandez et al. (2015) argumentan que
“El enfoque cuantitativo se utiliza la recoleccion de datos, para probar hip6tesis con base en
la medicion numérica y el analisis estadistico” (pag. 12). Cabe recalcar que la utilizacion de

esta metodologia permite tener una idea clara y precisa de la investigacion.

Al aplicar este procedimiento se pretende compilar datos reales de los créditos a

clientes y pago a proveedores que forman parte de Exproalim.

3.1.2. Métodos

3.1.2.1 Método Inductivo.

Es el razonamiento que orienta a partir de la observacion de casos particulares a
conclusiones generales, parte de enunciados particulares para generalizarse. Segun
Cabezas et al. (2018) mencionan “Generaliza inferencias a partir de un conjunto de
evidencias. La inferencia es de abajo para arriba” (pag. s/n). Este método se utilizara para
observar temas particulares que permita definir conclusiones generales del comportamiento
de la empresa, es decir, se inicia con los reglamentos 0 manuales que la entidad cuenta para
conceder créditos a sus clientes hasta la incidencia de este proceso en la liquidez de la

empresa Exproalim.

3.1.2.2 Método Analitico.

Segun Lopera et al (2010) exponen “Es descomponer una idea o un objeto en sus
elementos (distincién y diferencia), formando un todo (homogeneidad y semejanza), pero se
hace aquella distincién y se constituye esta homogeneidad bajo el principio unitario que rige
y preside ambas relaciones intelectuales” (s/p). Mediante la realizacién de este método, se
busca examinar el bajo nivel de liquidez que presenta Exproalim, con el fin de identificar
claramente el punto critico y los factores que generan deviaciones en el proceso de crédito y

cobranzas.



3.1.3. Técnicas

3.1.3.1 Observacion Directa.

Esta radica en la toma de datos de la persona, a medida que los hechos se vayan
dando ante los ojos del observador, quien desde luego podria tener alglin conocimiento previo
de esa actividad. No obstante Rojas (2017) deduce que es un “Proceso cuya funcion
inmediata es recoger informacién sobre el objeto que se toma en consideracion, es decir, se
centra la atencién en los implicados y sus comportamientos” (pag. 12). Logrando analizar de
manera mas detallado toda la gestion que realiza una empresa en el area de crédito y

cobranza.

La observacion directa es importante porque podremos valorar todos los detalles u
operaciones que forman parte del negocio, en especifico a los que estan encargados del area
de crédito y cobranzas, cuyo propésito es registrar los hechos tal y como se estén

desarrollando en ese momento.
3.1.3.2 Entrevista.

Esta enfocada en hacer preguntas generadas en ese momento como parte de la
interaccion entre el entrevistado y el entrevistador. Por su parte Bravo et al. (2016) lo definen
como “Una conversacion ya establecida que se propone con un fin determinado distinto al
simple hecho de conversar. También es un instrumento técnico de gran utilidad en la
investigacion cualitativa, para recabar datos” (pag. 15). Por ello, la entrevista es una técnica

muy utilizada en articulos cientificos y proyectos de investigacion.

Esta técnica se aplicara con el objetivo de extraer la informacién que se necesita para
encontrar la problematica central del proceso de crédito y cobranzas, constituir4 una técnica
estructurada, sin descartar las respuestas obtenidas que se podria ir presentando por
preguntas adicionales, a fin de conocer en forma detallada aspectos esenciales del objeto de

estudio.

3.1.3.3 Andlisis de Documentos.

Es considerado como el conjunto de procedimientos destinados a representar el
contenido y la forma de un documento para facilitar su consulta o recuperacioén, o incluso para
generar un producto que le sirva de sustituto. No obstante, Dulzaides & Molina (2004) explican
que “Es un grupo de operaciones intelectuales, que buscan describir y representar los

documentos de forma unificada y sistematica para facilitar su recuperacion” (s/p).



Su propésito es crear alternativas para facilitar la informacion al usuario que la
necesite, esta técnica permite captar e interrelacionar ideas esenciales y son partes de un

proceso integrador, ciclico y sistémico unico.

Este andlisis aporta a la obtencién de una descripcion mas detallada de todos los
documentos, donde este registrado los datos de los clientes, los montos concedidos y las
fechas de pago; con el fin de evaluar las inconsistencias y objetar una solucién que aporte a

mejorar la liquidez de Exproalim.
3.1.4. Instrumentos
3.1.4.1 Ficha de Observacion.

Adicionalmente, Hernandez et al. (2015) exponen que “Es un instrumento o material
de investigacion que permite realizar una descripcion especifica de lugares, personas o
cosas, acerca del estudio que se esta desarrollando. En su mayoria se utilizan para comenzar
el proceso de observacion” (pag. 16). De acuerdo a lo mencionado, se considera como una
buena opcidn la aplicacion de las fichas de observacion, puesto que, se analiza y visualiza
cada uno de los procesos de crédito y cobranza que se aplica en la empresa, enfocado a la
categorizacion de los clientes, los métodos de cobro y los acuerdos de pago con los clientes

y proveedores.
3.1.4.2 Cuestionario.

Es un mecanismo mediante el cual se recopila informacién a través de un formato de
preguntas que da la facilidad al entrevistado de responder temas relacionados a manera de
conversacion. “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir, las cuales deben ser congruentes con el planteamiento del problema”
(Fernandez, Hernandez, & Baptista, 2015, pag. 25). Se empleara cuestionarios dirigidos a la
propietaria Ing. Belén Estefania Alvarez, administrador Ing. José Luis Herrera y contadora
Ing. Alexandra Vasquez de Exproalim, para conocer de manera detallada las politicas, los
procedimiento y base legal que la entidad emplea para la concesién de créditos, ademas de

verificar que el registro contable que maneja la misma, este bajo el régimen de las NIC y NIIF.



3.1.4.3 Reportes Descriptivos.

Es una manera de ampliar y deducir diferentes conceptualizaciones y criterios
basandose tanto en fuentes primarias como secundarias, lo cual facilita la obtencién de
informacion. Segun Hernandez et al. (2015) mencionan que “Los reportes descriptivos
permiten detectar o identificar, conceptos, variables, definiciones, y andlisis. Ademas de

proporcionar la facilidad de comparar los resultados con estudios previos” (pag. 66).

Referente a lo mencionado, la presente investigacion utilizara los reportes descriptivos
con el fin de brindar informacion a la propietaria de la empresa, acerca de los problemas y

falencias que se han detectado en el transcurso de la investigacion.



Unidad 4. Disefio del estudio de Caso

4.1 Recoleccion de la Informacion

El dia viernes 24 de diciembre de 2021, siendo las 10:00 am se procedi6 a visitar la
comercializadora Exproalim, con el objeto de recolectar toda la informacion relevante del
area de crédito y cobranza, para luego proceder al analisis respectivo e identificar las
deficiencias del proceso de cartera. A continuacion, se detalla el procedimiento realizado.

Primeramente, se realiz6 una entrevista a la propietaria con preguntas generales
relacionadas a la historia del negocio, sus inicios, antecedentes, productos que oferta en el
mercado, cantidad de trabajadores que cuenta, como estan distribuidas las diferentes areas,

las funciones que realiza el personal y problemas que presenta la entidad.

De la misma manera se llevaron a cabo dos entrevistas al administrador enfocadas
al proceso de crédito y cobranza, donde se habl6 de las politicas, los responsables del area,
evaluacion del cliente, documentacién necesaria, capacidad de pago de los clientes, proceso
de cobro, listado de clientes, categorizacion, fechas de inicio y fin de pago, recordatorio de

la deuda y acuerdos de pago.

Finalmente se procedid a entrevistar a la contadora con el propdsito de conocer las
actividades que realiza en el departamento contable, por lo que nos facilitd los estados
financieros, el listado de las cuentas por cobrar, las cuentas vencidas y cuentas incobrables,
cuya documentacion es necesaria para analizar a profundidad la situacién econémica de la

empresa.



4.2 Andlisis de la Informacién

Una vez recopilada la informacion por medio de la entrevista a la propietaria y
principales involucrados en el proceso de crédito y cobranza se logré obtener informacion

necesaria para su posterior analisis.

Inicialmente se elaboré una matriz en Excel donde se elaboré una tabla cuyo
contenido refleja las politicas de crédito y cobranza alineadas al COSO |y a sus 17 principios,
para evaluar la informacién obtenida de las entrevistas realizadas al personal encargado.

Posteriormente, se disefié funciones de trabajo alineados al componente de
supervision y monitoreo del COSO |, en los cuales se especifica informacion general de los
clientes, tales como: tiempo de antigliedad, frecuencia de compra, montos y plazos de
crédito. Ademas, para cobranza se tomoO en cuenta los siguientes aspectos: plazos de

vencimiento, mecanismos de cobro, formas y acuerdos de pago de los deudores.

Finalmente se reviso los estados financieros del afio 2020 que serviran de base para
la aplicacion de los indicadores financieros y porcentajes de las cuentas de crédito y

cobranza.

4.3 Informe del Estudio de Caso

Optimizacién del proceso de crédito y cobranza en una empresa comercializadora de

productos de consumo masivo. Caso de Estudio “Exproalim” del Cantdn Ibarra, periodo 2020.

El origen de lo que es hoy la comercializadora “Exproalim” se remota 16 afios atras,
tiempo el cual pese a sus dificultades no ha dejado de contribuir al desarrollo econémico de
la ciudad de Ibarra. Su trayectoria inicia por el afio 2006, cuando el Ing. José Luis Herrera,
tuvo la idea de crear un emprendimiento que llevaba el nhombre “JLH”, enfocado a la
comercializacion de especies y productos alimenticios, ofreciendo al mercado variedad de
productos de excelente calidad, con la firme idea de ofrecer un buen producto a los
consumidores. En el 2014 |la comercializadora “JLH” cesa sus actividades, para convertirse
en “Exproalim” donde la Ing. Belén Alvarez pasa a ser la propietaria y representante legal del

negocio.

“Exproalim” es una empresa familiar ecuatoriana, dedicada a la comercializacién de
especias y productos alimenticios, abarca una extensa gama de productos de alta calidad

ofertados a diferentes consumidores, y cuyos productos son distribuidos en el norte del pais.

Cuenta con personal y maquinaria necesaria para el desarrollo de sus actividades;

posee el sistema contable Perseo que le permite realizar un trabajo ordenado, agil y seguro.



Su visién es llegar a ser una empresa competitiva entre las mas grandes comercializadoras

dentro y fuera del pais.

1.- ¢La gestion actual en el proceso de crédito y cobranza que maneja la empresa

“Exproalim” contribuye a la optimizacién financiera?

2.- ¢ El proceso de crédito y cobranza de la empresa “Exproalim”, esta sujeta a alguna

normativa de control interno?

3.- ¢ Qué estrategias deben implementarse para mejorar el desempefio de crédito y

cobranzas?
“Exproalim”: Sus Inicios e Historia

Exproalim inicié sus actividades hace aproximadamente 16 afios con el nombre de
comercializadora JLH, estaba conformada por dos personas, e inici6 comercializando
condimentos tales como: ajo y cebolla en diferentes presentaciones: polvo, escama y
granulados; también especias entre las mas destacadas: albahaca, tomillo, romero, estragon
entre otros; los condimentos que iniciaron elaborando por su cuenta fueron maggi y

sazonadores.

En el 2014 nacié la idea de conformar la empresa y nombrarla Exproalim, con una
nueva visién de ser los mas importantes productores y comercializadores de especias y
productos alimenticios en el norte del pais, con el objetivo de brindar productos de calidad a

los consumidores.

Actualmente se encuentra ubicada en la provincia de Imbabura, en la ciudad de
Ibarra, en las calles Manuela Espejo 5-48 Teresa de Jesus Cepeda, su estructura organica
estd conformada por la propietaria y cinco colaboradores, integrados en las siguientes areas:
administrativa, contabilidad, producciéon y venta. Cuentan con un inventario de 150
productos, clasificados en especeria, condimentos, frutos secos, plantas medicinales, té de
aromaticas, frutas deshidratadas, semillas, cereales, conservas y chocolateria fina que son

distribuidos a los diferentes sectores naturistas, alimenticios e industriales.
Situacién del Negocio: Direccién, Administracién y Operacion del Negocio

El desarrollo de las actividades del personal de la empresa “Exproalim” se realiza en
funcidn a instrucciones verbales por parte de la propietaria, de hecho, la dindmica del negocio
y los cambios bruscos del mercado, han impedido que la direccion se fundamente en

lineamientos documentados y técnicamente definidos.



Ello, no ha impedido que el negocio se desarrolle, sin embargo, es fundamental
garantizar este crecimiento de manera sostenida, mediante estrategias técnicas que mejoren

el estilo de direccion, ejecucion y control del negocio.
Las funciones que actualmente desarrolla el personal se especifican a continuacion:

Tabla 11. Organigrama de Exproalim.

Organigrama de Exproalim
Ing. Belén Alvarez Propietaria
Ing. José Luis Herrera Administrador
Ing. Alejandra Cevallos Contadora
Sr. Cristian Vasquez Bodeguero
Sr. Cesar Poso Vendedor

Elaborado por: Autoras
Cada uno de ellos realiza las diferentes actividades expuestas a continuacion:

Recalcando que las actividades y funciones no se encuentran plasmadas en
documentos oficiales y no se encuentran estructurados. La propietaria procede hacer los
pedidos a los proveedores, de los productos que no hay en stock mediante una llamada
telefénica, el cual tienen que cancelar entre 15 y 30 dias. Inmediatamente los proveedores
realizan el despacho y el bodeguero con el administrador se dirigen a la frontera norte del
pais a retirar el producto, al verificar si el pedido esta completo, retornan a las instalaciones
de la empresa y proceden a desembarcar la mercancia en la bodega, donde se encuentra

toda la mercaderia para la venta.

Al dia siguiente la contadora procede a registrar la factura del producto en el sistema
contable y sin verificar el producto, procede a facturar pedidos pendientes a los clientes que
compran a crédito, al entregar la factura al bodeguero, el cual se encarga de ver los productos
gue debe entregar y procede a enfundar, pesar, sellar y despachar el producto, el vendedor
realiza la entrega en el local del cliente o en las instalaciones de la entidad si él se acerca

personalmente a adquirirlo.



Evaluacién de la Gestion de Crédito y su Efecto en la Liquidez

Para mejorar sus ingresos, la empresa “Exproalim” oferta sus productos a crédito,
aunqgue esto implique que el pago no sea inmediato y tenga que recaudar el dinero en un
periodo de tiempo establecido con el comprador, cuyo riesgo es el no ser recuperado, su fin
es sacar los productos que estan en bodega para evitar una pérdida por caducidad del

alimento.

Montos de crédito otorgados en el afio 2020

Montos de Crédito
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llustracion 1. Montos de crédito otorgados en el afio 2020. Elaborado por: Autoras

La entidad cuenta con una cartera de crédito aproximadamente de 104 clientes,

conformada por personas naturales y juridicas.

Al conceder un crédito la propietaria toma en cuenta el periodo de antigliedad
estimado de cuatro afios y su monto es a partir de 5000,00 en adelante, no obstante, al
momento de entregar el producto, el encargado también facilita el comprobante de venta
(factura) donde se detalla el valor acreditado, cuyo importe no tiene un documento que

garantice la recuperacién del valor otorgado por parte de la empresa “Exproalim” al cliente.

La mayoria de los clientes que han solicitado un crédito han sido aprobados, mismos
gue han optado en comprar los productos por su calidad y su precio asequible. Todos los
montos de crédito asignados en el afio 2020 y que sobrepasaron los 5000,00 délares tienen

un plazo para ser recuperados de 20 a 90 dias.



Tabla 12. Activos Corrientes de Exproalim del 2020

Activo Disponible - 2020 Valor %
Caja-Bancos-Inventarios US$ 119.177,18 18%
Cuentas por Cobrar US$ 549.089,39 82%
Total Activo Corriente US$ 668.266,57 100%

Elaborado por: Autoras

De los datos obtenidos del balance general, el negocio tiene un 82% de cuentas por
cobrar al 31 diciembre del 2020, razén por la cual, realizan los cobros a sus clientes para
poder pagar las deudas contraidas con los proveedores, luego de que cancela la deuda, las
partes relacionadas renuevan el contrato de crédito para adquirir una nueva compra (ver los

datos de activos corrientes de Exproalim que se presenta en el Anexo 1).



Diagrama de flujo de venta a crédito de Exproalim
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llustracion 2. Diagrama de flujo de venta a crédito de Exproalim. Elaborado por:

Autoras




La propietaria suele llegar a establecer acuerdos de crédito de forma verbal y a su
vez define la fecha de pago de acuerdo al monto concedido, posteriormente da la orden al
administrador y el bodeguero se encarga de entregar el pedido, en consecuencia, la
contadora realiza la facturacion y registros diarios de las ventas a crédito y ha contado en el

sistema “Perseo”, de cada uno de los créditos otorgados.

Diagrama de flujo del proceso de cobranza
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llustracion 3. Diagrama de flujo del proceso de cobranza. Elaborado por: Autoras



La comercializadora realiza el proceso de cobro en funcion a las fechas de pago
establecidos verbalmente entre la propietaria y los clientes, de hecho, pactan realizar abonos
para facilitar la cancelacion del crédito. Llegada la fecha de cobro realizan llamadas
telefénicas y cuando presentan retrasos proceden a visitar las direcciones.

En el caso de haber cancelado el crédito, la contadora procede a verificar el pago
mediante efectivo o transferencia y realiza la sumilla de factura cancelada. Asimismo, si
continua el retraso, la encargada entabla una conversacion con el cliente para otorgarle un

tiempo prudente que le permita ponerse al dia con la deuda.
Analisis de cartera vencida

El negocio mantiene un Periodo Promedio de Cobro (PPC) de 116 dias, tiempo en el
gue recauda los créditos para contar con efectivo y cumplir con sus obligaciones. Ademas,
tiene una cartera vencida que asciende a $318,764,15 al 31 de diciembre del 2020, lo que
representa el 58% de las cuentas por cobrar, manejando un alto indice de morosidad, debido

a los clientes que se retrasan en sus pagos.
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llustracion 4. Cartera vencida. Elaborado por: Autoras

Adicionalmente, el riesgo que tiene la empresa “Exproalim” es alto, debido a que 5
personas representan el 82,78% de las cuentas vencidas, presentando deficiencias en el
manejo de cartera debido a los montos considerables otorgados a los clientes, tales retrasos
ocasionan que el negocio no cumpla con sus actividades ordinaria s, hasta que recaude el
mayor porcentaje de las cuentas atrasadas para contar con efectivo y realizar sus pagos con

normalidad, (ver listado de clientes de cartera vencida, Anexo 2).



Lecciones del Estudio de Caso

El proceso de crédito y cobranza que maneja la comercializadora no contribuye a la
optimizacion financiera y a su liquidez, ya que todo el proceso interno que se ejecuta lo realiza
de forma empirica y por afinidad. Sin embargo, con base a una investigacion realizada a las
empresas de Lima, por ejemplo, la Comercializadora Hermanos Mufioz S.A, dedicada a la
venta de arroz, donde se confirmé que la aplicacion de los indices financieros es de vital
importancia, puesto que, tuvo un resultado positivo en el manejo de su liquidez y capacidad

de pago en los negocios que fueron objeto de estudio.

La entidad no cuenta con politicas alineadas a normativas de control, se basa en
procedimientos definidos verbalmente por la propietaria y que no estan documentados para
su debido cumplimiento. De acuerdo a la investigacion realizada en paises como: México,
Paraguay y Perd mencionan la necesidad de implementar politicas ajustadas a normativas
técnicas, puesto que, a través de la entrevista que estos paises ejecutaron, confirmaron que
la aplicacion de politicas de crédito y cobranza alineadas al COSO |y a sus 17 principios,
han tenido un efecto positivo en medianas y pequefias empresas que se dedican a la
comercializacién de productos de consumo masivo por lo que ayuda a tener un control

adecuado de esta area en la organizacion.

Las estrategias que maneja la entidad en el area de crédito y cobranza no son
adecuadas, debido a que estos procedimientos lo realizan por conocimiento propio de los
duefios, sin una documentacién de sustento, no obstante, en un estudio aplicado a las
empresas ecuatorianas de la ciudad de Guayaquil, se observé que, al aplicar estrategias
para la recuperacion de cartera vencida, contribuye a reducir el indice de morosidad,

logrando obtener una eficiente gestion de cartera.

El registro en libros de las cuentas por cobrar que realiza la contadora no esta sujeta
a la normativa tributaria vigente, puesto que al total de cuentas por cobrar no se aplica el 1%
para la provisién anual de cuentas incobrables, que establece la Ley de Régimen Tributario

Interno (LRTI) en el articulo 10, seccion 11.



4.4 Propuesta
Propuesta de mejora para Exproalim

Para que la empresa “Exproalim” mejore su desempenio financiero, la recaudacion de
las cuentas por cobrar y su liquidez que le permitan avanzar de manera mas sostenida en el

mercado actual, ofreciendo a sus clientes ventas a crédito es importante aplicar lo siguiente:
Estrategia 1.- Organigrama para el area de crédito y cobranza

Al proponer un organigrama estructural para los distintos departamentos, facilitara la
distribucion de las principales funciones, el cual sera beneficioso para la institucion y de esta

manera mejorar la gestion de crédito y cobranza.
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llustracion 5. Organigrama de Exproalim. Elaborado por: Autoras

Estrategia 2. Proceso de crédito y cobranza

Las politicas aportaran a la mejora del proceso de crédito y cobranza que maneja

Exproalim en sus ventas a crédito y de esta manera aumentar su liquidez.

Al proponer politicas de gestién permite incluir normas o guias basicas para realizar
acciones que conlleve a tener un proceso acorde y efectivo en la recuperacion de cartera

vencida.

Al emplear las politicas que se detalla a continuacion, permitira a Exproalim tener el

control y conocimiento de los valores registrados de cuentas incobrables.
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OBJETIVO:

Mejorar el proceso de crédito y cobranza y la optimizacion de la liquidez de Exproalim.
ALCANCE:

Inicia con la informacion del cliente, concesién de crédito y recuperacion del crédito
DEFINICIONES:

BSC = Balanced Score Card

IR = Impuesto a la Renta.

IVA = Impuesto sobre el Valor Agregado

PPC = Periodo de Promedio de Cobro

NIIF = Normas Internacionales de Informacion Financiera

NIC = Normas Internacionales de Contabilidad

LRTI = Ley de Régimen Tributario Interno

REFERENCIAS NORMATIVAS:

Cddigo de Comercio

COSO |y sus 17 principios
Ley de Régimen Tributario Interno
Normas Internacionales de Informacién Financiera

Normas Internacionales de Contabilidad




POLITICAS INTERNAS:

= Se entiende por Cuentas por Cobrar todos aquellos derechos adquiridos por la
empresa, por la prestacion de un servicio, arrendamiento, suministro o venta de
material.

= Es responsabilidad del Analista de Cuentas por Cobrar realizar el “Cronograma de
Cobros”, de acuerdo a las fechas establecidas en cada uno de los documentos que
genere la misma.

» Se debe mantener actualizado el libro auxiliar de Cuentas por Cobrar

* Se debe tener identificado al deudor, las condiciones de crédito y fechas de pago.

» Todo pago debe ser realizado por medio de cheques o transferencias a nombre de la
empresa.

» Las cuentas por cobrar vencidas se mantendran en el area de Cuentas por Cobrar
por sesenta (60) dias, después de ese lapso y previa verificacién de su imposibilidad
de cobro por parte de la empresa, sera enviada al departamento de asesoria juridica,
guien procedera de acuerdo al caso.

* El Analista de Cuentas por Cobrar, serd responsable de emitir mensualmente:
Estados de Cuentas detallados de las Cuentas por Cobrar y enviarlos a la gerencia
junto con el resumen conciliado de las cuentas por cobrar.

= El Analista de Cuentas por Cobrar debera suministrar al Contador mensualmente la
situacion de los deudores, para su respectiva conciliacion.

= Las normas y procedimientos establecidos estan sujetos al control posterior de la
unidad de administracion y al control previo de la gerencia.

» Es responsabilidad del Analista del area de Cuentas por Cobrar, asignar a las
personas encargadas de realizar el control previo correspondiente a su unidad.

= Laaprobacién de las transacciones, deben estar acorde con las metas y objetivos de
la organizacion, la cual debe ser del conocimiento de todo el personal de la empresa.

= Deben crearse niveles de autoridad mediante el establecimiento de
responsabilidades del personal de acuerdo al cargo desempefiado por el personal y
el orden jerarquico del mismo. La aplicacién de esta accion da mayor flexibilidad al
proceso, al mismo tiempo que contribuira a la determinacién de la segregaciéon de
funciones.

= Debe existir una planificacion adecuada y periédica de la toma fisica de los
documentos y del efectivo, la cual consiste en realizar conteos fisicos periddicos por
lo menos una (01) vez al mes, con la finalidad de comprobar el correcto
funcionamiento de los registros del &rea de Cuentas por Cobrar, a fin de evaluar el

buen funcionamiento en el registro de entradas y salidas del sistema.



» Se debe realizar una planificacion de cobros por lo menos de dos (2) veces al mes,
asi como también implementarse conteos selectivos de ingresos una vez al mes. Esta
accion permitird a la empresa mostrar la cantidad exacta de facturas emitidas y a su
vez detectar errores o irregularidades en el registro de entradas y salidas en el
sistema, para luego entregar correctamente la informacién al contador y realizar los
pagos u obligaciones oportunamente.

= El registro de las operaciones se debe realizar en el momento en que realmente
ocurre, esto garantiza que la informacion presentada por la empresa sea valida,
confiable y acorde con los Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados. Lo
que repercute en la toma de decisiones.

» Se debe adoptar mecanismos que permitan mantener actualizada la informacion del
registro de las transacciones. Realizando un mantenimiento eficiente en el registro

= de las operaciones.

» El Analista de Cuentas por Cobrar se encargara del control de créditos y los enviara
al Asistente para que lo incluya como una cuenta por cobrar en el sistema financiero.

» El contador registrara en el Libro Auxiliar de Cuentas por Cobrar el valor recaudado
para su gestion y control correspondiente.

= El Analista de Cuentas por Cobrar enviara al Asistente, un listado de clientes
deudores, para que se realicen las gestiones de cobro pertinentes.

= El Gerente General solicitara un informe de las gestiones de cobros realizadas
mensualmente.

= Al renovarse un contrato, el area de ventas debera notificar al Analista de Cuentas
por Cobrar, para actualizar la informacién que sera enviada al contador para el
registro en el sistema y en el Libro Auxiliar de Cuentas por Cobrar, realizando los
débitos y créditos correspondientes.

= Asesoria Juridica, deberd informar al departamento de Crédito y cobranzas en el

momento que se realice efectivamente la aprobacién de un contrato.

Politicas de Cartera Vencida

= Mantener al dia el control de las cuentas por cobrar de la empresa.

= Efectuar evaluaciones periédicas de los indices de morosidad de cartera vencida.

= Plan estratégico para la recuperacion de cartera vencida.

= Lagerencia sera la encargada de elaborar medios tanto internos como externos para
asegurar la recuperacion de cartera vencida de la empresa.

= Clasificar la cartera segun los dias de mora entre 30, 60 ,90 y mas de 90 dias.

» El departamento de cartera serd el responsable de los procesos de créditos y

cobranza, el cual ser4 monitoreado y tendréa que elaborar informes correspondientes



y verificara la cartera menor a 90 dias y mayor a 90 dias con el fin de tomar decisiones
mas adecuada.

» El departamento de contabilidad apoyara, y trabajard de manera conjunta con el
responsable de cartera, y emitirdn informes sobre los analisis previos para una
reestructuracion de un crédito de ser necesario.

» Una vez que se hayan agotado en todas las instancias, se llevara a cabo el proceso
legal para el cobro de las obligaciones a través de la contratacion de un abogado.

= A partir del dia 120 de vencimiento del crédito, se procedera con el tramite legal para
la recuperacioén de cartera vencida.

» Cuando se efectlan los procesos de liquidacion de cartera vencida, los costos
judiciales seran asumidos por el deudor.

= Analizar trimestralmente los estados financieros, de manera horizontal y vertical para
conocer como va el negocio, y permita tomar una decision a tiempo con el objetivo
de mejorar la liquidez.

= Elaborar informes en base a los principales indicadores financieros que permita
verificar el cumplimiento en base a la liquidez a la rotacion y a la recuperacion de

cartera.

Politicas de Control Interno para Provision de Cuentas Incobrables

= Registro de forma diaria los asientos contables.

= Registro del deterioro de las cuentas por cobrar (cuentas incobrables).

» El encargado identifica los clientes que tiene cuentas vencidas.

= El responsable asegura y guarda adecuadamente la informacion tanto digital como
en fisico.

» Las facturas elaboradas se entregan al encargado de las cobranzas, mediante la
factura de inicio al cobro.

» Encargado analiza la cartera de clientes e informa mensualmente.

= Encargado de cobranzas realiza conciliaciones de clientes entre el area contable, con
copia a contabilidad.

= Las facturas con antigiiedad sin poder cobrar se envian a la gerencia juridica para el
cobro mediante la via legal.

= Conciliacién de los importes al inicio y final del periodo contable de las cuentas por
cobrar.

= Responsable da seguimiento a las cuentas morosas.



DESCRIPCION:

Descripcion

Responsable

Documentos

Relacionados

Registro en la lista de clientes
(informacion general como: nombre,

RUC, direccién, e-mail, teléfono)

Administrador

Formulario con informacion

general del cliente

Verificar frecuencia de compra vy

antigliedad del cliente

Administrador

Facturas

Revisar montos de crédito a otorgar

Gerente general

Matriz de montos de crédito

Aprobacion del crédito

Gerente general

Solicitud de aprobacion

Facturacion de los productos a crédito

Contadora

Factura

Registrar fecha de inicio y fin de pago

Administrador

Matriz de créditos

Impresion fisica de la factura Contadora Factura
Entrega del documento al bodeguero Contadora Factura
(factura)

Escogido y seleccién del producto Bodeguero Limpieza

Verificacion del estado O6ptimo del

producto.

Administrador

Control de Calidad

Empaque de los pedidos Bodeguero Orden de pedidos
Entrega factura y mercaderia al Bodeguero Orden de los pedidos
repartidor
Ruta de entrega
Facturas
Entrega de productos al cliente con la Vendedor Facturas- Orden de pedido
documentacién de respaldo
Entrega copia de la factura al jefe de Contadora Copia de factura
créditos
Registro contable de cuentas por Contadora Libro diario

cobrar




Registro en el sistema del crédito
(Excel, sistema PERSEO)

Administrador

Matriz de excel

Elaboracion de un Cronograma de

cobros

Administrador

Informe del cronograma de

cobros

Seguimiento de los créditos pagados y

proximos a vencerse

Administrador

Informe de los créditos que

presentan retrasos

Identificar los clientes con cuentas

vencidas

Administrador

Listado de clientes que no ha

cancelado sus créditos

Llamadas a los clientes para confirmar
el pago o la razén del atraso

Administrador

Base de datos de los clientes

Verificar los pagos realizados en Contadora Voucher de pago
efectivo o transferencia bancaria
Registro en el libro diario Contadora Libro diario

Suministrar al Contador mensualmente

Administrador

Informes mensuales de los

la situacion de los deudores, para su créditos

respectiva conciliacién

Andlisis de la cartera mensualmente Gerente general Reportes mensuales de
cartera

Las facturas sin poder cobrar se envian
a la gerencia juridica para el cobro

mediante la via legal.

Gerente general

Facturas sin cancelar

Registrar el deterioro de las cuentas Contadora Libros diarios
por cobrar (cuentas incobrables) )

Facturas sin cancelar
Seguimiento a las cuentas morosas Gerente  general Reportes de los créditos

Administrador.

vencidos
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Estrategia 3.- Matriz de Crédito

Con esta matriz la empresa puede llevar un registro ordenado de los créditos otorgados con el fin de evitar confusiones al momento de

cobrar y permita obtener datos personales del cliente y su vinculo actual de crédito que mantiene con la empresa.

Tabla 13. Matriz de Crédito.

> EXPROALIM
[ § =y ” ESPECIAS - CONDIMENTOS « FRUTOS SECOS Gestion de crédito
e ’ i
Periodo Comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre del 20XX
Matriz Crédito
Datos de los clients Cliente Frecuencia Compra Montos de Crédito Despacho Plazos
Nombre Jlekton Menos Aprobac Factura e
® Comerei | RUCo | Direcci6 | . o Teléfon o 2 afios 3afios | Masde | Constan | Ocasion 0a 1001 a 2001a | s001en | P00 <ion 15220 | 21230 | 31a60 6la clones
RISE n convenc o celular = 5 afios temente almente 1000 2000 5000 adelante P P dias dias dias 120 dias
al ional afio crédito crédito

Elaborado por: Autoras



Estrategia 4.- Matriz de Cobranza

Al implementar este formato le permitirdh mantener una base de datos de cartera, que sera actualizada de manera periodica la cual podra
ayudar a la productividad y generar liquidez a la empresa.

Tabla 14. Matriz de Cobranza

EXPROALIM

L oy EXPROALIM

“i4q e
ﬁf ESPECIAS + CONDIMENTOS + FRUTOS SECOS
A i Gestion de cobranza

L\ L. Periodo Comprendido entre el 01 de enero al 31 de diciembre del 20XX

Matriz de cobranza

INFORMACION GENERAL Plazos Forma de pago Mecanismos de cobro
Acuerdos de pago Presenta retrasos Op;lion
Datos de los clients Medios
Periodo
20 dias 30 dias 45 dias 90 dias
Mensajes
Abonos Abonos Llamadas ; p
o " " - Teléfono 1001 a 2001 a Mas de . Abonos Mensajes al py " Visitas al Proceso Observacio
N Cadigo Apeliidos Nombre Domicilio e 0a 1000 2000 5000 5000 Si No Pago total e f:emma;a‘ g:‘s:a\ Si No de texto WhatsAp lelelgmca E-mails i) e e
P

Elaborado por: Autoras



Estrategia 5.- Matriz de Cartera Vencida

Es importante conocer y saber el tipo de operaciones vencidas y por vencer de la empresa, por eso es necesario basarse en un formato
de Excel, que permita tener informacién acertada tales como: plazos y valores vencidos, estados de facturas y observaciones, que ayuden a
mejorar los procesos de cobro en base a la recuperacion de cartera vencida. Esta estrategia aportard con un modelo de reporte de cartera que

permita dar cumplimiento.

Tabla 16. Matriz de Cartera Vencida.

L | % O OIS IYICLIC Gestion de Cartera Vencida
SN Periodo XXXXX
REPORTES MENSUALES DE RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA
# de Di Estad
. s . N° Valor de Fecha Fecha de € vias Valor >tado .
Cédigo | Cliente de Plazo Cuota . de . de Observaciones
Factura Factura L, Vencimiento . Vencido
Emision Morosidad Factura

Elaborado por: Autoras



Estrategia 6.- Politicas de Control Interno para la provisién de cuentas Incobrables

Normativa Tributaria

Al aplicar esta normativa aportara a tener un rubro que garantice el pago de obligaciones en caso de que sus créditos no sean recaudados.

De acuerdo a la normativa Tributaria LRTI Art.10 literal. 11, estipula que el
1% de provisién sobre los créditos concedidos durante el ejercicio contable, sin
exceder del 10% de la cartera total.

Estrategia 7.- Herramienta de Mitigacion de Riesgos Balanced Score Card.

Proporciona indicadores que pueden conducir al éxito de la empresa, sin embargo, mediante la realizacién de la evolucion de riesgos

sobre ciertos procesos clave, que los directivos pueden saber si estos son econémicamente viables o no.

Tabla 17. Balanced Score Card

Elaborado por: Autoras



Conclusiones

Luego de haber observado las diferentes deficiencias en el manejo de cartera de la
comercializadora Exproalim, se pudo determinar que la principal probleméatica es la baja
liquidez financiera y el alto indice de morosidad, causado por la ausencia de politicas y

procedimientos alineadas a la normativa vigente.

Una vez analizado los diferentes articulos donde se destacan los métodos utilizados
al proceso de crédito y cobranza, cuyas investigaciones fueron aplicadas a las Mi Pymes a
nivel nacional e internacional, se encontr6 que es importante tener un control idoneo
mediante el establecimiento de politicas y procedimientos apegados a las normas de control

interno.

De igual manera, se concluye que la empresa debe dar cumplimiento a los diferentes
parametros establecidos en las Normas Internacionales de Informacion Financiera (NIIF),
Normativas Internacionales de Contabilidad (NIC), Ley de Régimen Tributario Interno (LRTI)

y Cédigo de Comercio, en las diferentes actividades que realiza el negocio.

Por consiguiente, en base a la metodologia aplicada con un enfoque mixto al estudio
de caso, la cual fue empleada y desarrollada con las diferentes herramientas de
investigacion, permitiendo recolectar informacién relevante, misma que fue sistematizada
dando como resultado la identificacion de los factores deficientes que afectan al proceso de

crédito y cobranza de Exproalim.

Al término del estudio de caso, se puede resaltar que desde su inicio la empresa no
cuenta con una estructura organica funcional establecida, lo que esto implica que las
actividades y funciones que realizan cada una de las personas del &rea de crédito y cobranza,
lo ejecutan de manera empirica. Asi como también, se evidencia que la entidad no cuenta
con politicas de crédito y cobranza legalmente establecidas, cabe mencionar, que no posee
un sustento legal o documentacién de respaldo para realizar los procesos de cobranza que

se apeguen a los estatutos judiciales.

Finalmente se infiere que los créditos otorgados de manera informal perjudican en
gran medida la liquidez de Exproalim, ya que esta expuesta al riesgo de incobrabilidad debido

a la mala gestién de cartera.



Recomendaciones

Se recomienda a Exproalim aplicar procedimientos que le permita mejorar el manejo
de cartera, con el fin de reducir el indice de morosidad y del mismo modo optimizar su

liquidez.

Se aconseja aplicar la normativa vigente al registro contable, con el fin de evitar

sanciones o multas a futuro que perjudique de alguna manera al funcionamiento del negocio.

Se sugiere tomar en cuenta los resultados obtenidos de las investigaciones realizadas
por los diferentes autores, quienes analizaron el proceso de crédito y cobranza de negocios

de las diferentes ciudades del pais.

Se recomienda a la empresa Exproalim documentar una estructura organica definida,
la cual contenga los elementos necesarios para un correcto funcionamiento siguiendo las

lineas y procesos establecidos en la entidad.

Se destaca la necesidad de implementar politicas alineadas a normativas técnicas,
ademas de incorporar matrices, donde se evalla la informacién del cliente, relacién
comercial, capacidad de pago y garantias personales o empresariales, de modo que, se

pueda tomar una decision antes de extender un crédito.

Se sugiere formalizar cada uno de los créditos otorgados ya sea por 60, 90 0 120 dias
con los clientes, para que, mediante un documento formal, los propietarios garanticen la
recaudacion de las deudas en el plazo establecido, con el propdésito de evitar retrasos en los
pagos, ademas, es recomendable implementar una herramienta de gestion que le permita

mitigar los riesgos.
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Anexos

Anexo 1. Balance General

EXPROAL IM

BALANCE GENERAL

del 1 de enero al 31 de diciembre del 2020

ACTIVOS: MONTOS EN USD §
Caja/Bancos Disponible 18.952, 730
Inversiones -
Cuentas por Cobrar Clientes 540.080,300
Inventario Materia Prima 100.224,450
Inventario Producto Terminado -
Anticipo dado a proveedores -
Otros Activos Corrientes -
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES B68.266,570
Bienes Inmuebles (terrenos, Edif.) 275,000,000
Bienes Muebles (Mag.,Equipo, Veh) 51.357, 470
Otros Activos Mo Corrientes -
WVehiculos 57_000,000
TOTAL ACTIVOS 1.051.624, 04000
PASIVOS: MONTOS EN USD $

Deudas bancarias corto plazo credito de vivienda 115.200,000
Cuentas por pagar proveedores 168. 785,880
Anticipos recibidos de Clientes -
Otros Pasivos corrientes -
Citras Deudas Familiares / Accionistas -
Total Pasivo Corriente: 283.985,880
Deudas Banc arias de largo plazo credito vivienda 53.400,000
Cuenias por pagar accionistas y/o relacionadas -
Otros Pasivos No Corrientes -
TOTAL PASIVOS 337.385,8800
PATRIMONIO: 714.238,16000
Capital 714.238,16000

TOTAL PASIVO + PATRIMONIO

1.051.624.0400




Anexo 2. Cartera Vencida

EXPROALIM EAPROALIN
% i e Cartera vencida
AR A1 31 de diciembre del 2020
Expresado en dolares americanos (35)

N'|Cadigo (lientes Valor Porcentsie  |Acumulado  |Interpretacion

1|CL00000027 | VEGA JIMENEZ LUIS MEDARDO 5168.072,04 52,726% 5273%|  Deacuerdoa los resultado obtenidos se puede
2/CL00000007 | TERRAFERTILSA 537.681,26 11,821% 64,55%| evidenciar que del total de clientes, 5 usuarios
3|CLO0D0D0G4 | IHONATAN SOLARTE PABON 525.764 86 8,083% 7263%|  representan el 82,78% dz cuentas vencidas de
4|CL00000057 | GOMEZ CORDERQ NARCIO FRANCISCO 51668719 5,35% 7786%|  Exproalim, en los cuales es necesario analizara
5CLO00000ZE  [YANDUN REVELO MARIA DEL CARMEN 51567138 4.916% B2 78% profundidzd.

Anexo 3. Formato informacién general de la comercializadora

7 EAPROALIE EXPROALIM
s Especies y Productos Alimenticios
Tipo da fuente Entrevista

Entrevistada

Cargo

Departamento

Lugar y fecha

Entrevistadar

Tema:

CObjetiva

CUESTIOMNARIOD

1.- :Mos podria relatar como inicio su empresa?

2.- :Con gue productos inicio?

3.- iCon que productos trabaja actualmente?

4.- Cuantas personas laboraban inicialmente y cuantas laboran actualmente
5.- El organigrama esta documentado y socializado con los involucrados?
6.- Su empresa cuenta con una estructura organica?

Elaborado por: Entrevistado

Firma Firma
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Anexo 4. Formato para el departamento de crédito

EXPROALIM

Especias y Productos aAlimenticios

Tipo de fuente

Entrevista

Entrevistado

Cargo

Departamento

Lugar y fecha

Entrevistadoras

Tema:

Objetivo

CUESTIOMNARIO

2.- Quienes estan a cargo de este proceso?
3.- L3 emprasa cuenta con politicas de credito?

4.- Quien es el encargado de realizar las politicas?

&.- Quien evalua la capacidad de pago del diente?

7.~ Qué requisitos presentan los clientes para acceder al credito?

L.- Para otorgar un crédito la entidad rezliza un proceso de crédito?

5.- Las Politicas estan documentadas y socializadas con los involucrados?

&.- Cuando recibe |a solicitud de los clientes, realiza un analisis previo?

Elaborado por:

Entrevistado

Firma

Firma

Observacionas




Anexo 5. Formato para el departamento de cobranza

B (H Aol U] "] Bﬂ}nmum
ot Especies y Productos alimenticios

Tipo de fuente Entrevista

Entrevistado

Cargo

Departamento

Lugar y fecha

Entrevistador

Tama:

Objetivo

CUESTIOMNARID

1.- ¢Quien o quienes estan a cargo del proceso de cobranza?
2.- Cuenta con politicas de cobranza y desde cuando las aplica?

3.- Quien establecio estas politicas?

4.- Estas politicas estan documentadas y sodializadas con las personas que conforman el
departamento de cobranzas?

5.- Qué proceso se realiza en el caso de presentar atrasos en el pago de los creditos por parte de los
clientes?

&.- Como establecen los plazos de pago?

7.- Coma determinan a un crédito como una cuenta incobrable?

Elaborado por: Entrevistado

Firma Firma
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Anexo 6. Formato para el area contable

PROALIM EXPROALIM
B Especies y Productos Alimenticios

=

% I
L

T

L

Tipo de fuente Entravists

Entrevistado

Cargo

Degartamento

Lugar y fecha

Entrevistadora

Tema:

Objetivo

CUESTIOMNARIOD

L.- ¢ Cugles son las actividades principales que realiza?

2.- ¢Que actividades realiza usted en los procesos de credito?

3.- ¢ De qué manera maneja y controla las deudas de los dientes?

4.- §Mantiene un registro de las cuentas por cobrar de bos clientes?

5.- {Mantiene una base de datos actualizada de los dlientes?

.- ¢Cual es el proceso para confirmar o validar |2 informacion bridada por los dientes?
7.- ¢Como evalian |a capacidad de endeudamiento o capacidad de pago de los clientes?
&.- ¢Cada que tiempo da sezuimiento y reporte sobre las cuentas de los dientes?

.- ¢Cual es el proceso que realiza para dar sezuimiento a las cuentas de los clientes?

10.- Posee algun sustento legal que respalde los procesos de credito y cobranza (contratos, pagares,
SBEUros etc.)

Elaborado por:

Firma
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