UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE CONTADURIA PUBLICA E INGENIERIA EN
CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA.

TITULO:

PROCEDIMIENTOS DE CONTROL INTERNO PARA LA APROBACION DE
CREDITO DIRECTO EN UNA EMPRESA DE ELECTRODOMESTICOS EN
ECUADOR

AUTORA:
VASQUEZ MOLINA, CHRYSTEL STEPHANY

TRABAJO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE INGENIERA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CPA.

TUTOR:
ING. ROSADO HARO, ALBERTO SANTIAGO, Ph.D.(c)

Guayaquil, Ecuador
15 de marzo del 2017



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE CONTADURIA PUBLICA E INGENIERIA EN
CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA.

CERTIFICACION

Certifico que el presente trabajo fue realizado en su totalidad por: Vasquez
Molina, Chrystel Stephany , como requerimiento parcial para la obtencion del

Titulo de: Ingeniera en Contabilidad y Auditoria CPA.

TUTOR

Ing. Rosado Haro, Alberto Santiago, Ph.D.(c)

DECANA DE LA FACULTAD

Ing.Wong Laborde,Nancy Ivonne, Ph.D.

Guayaquil, a los 15 dias del mes de marzo del afio 2017



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE CONTADURIA PUBLICA E INGENIERIA EN
CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA.

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD
Yo, Vasquez Molina, Chrystel Stephany
DECLARO QUE:

El Trabajo de Titulacion “Procedimientos de control interno para la
aprobacion de crédito directo en una empresa de ele  ctrodomésticos en
Ecuador” previa a la obtencién del Titulo de: Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria CPA , ha sido desarrollado respetando derechos intelectuales de
terceros conforme las citas que constan al pie de las paginas
correspondientes, cuyas fuentes se incorporan en la bibliografia.
Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaraciéon, me responsabilizo del contenido, veracidad y

alcance cientifico del Trabajo de Titulacion referido.

Guayaquil, a los 15 dias del mes de marzo del afio 2017

LA AUTORA

Vasquez Molina, Chrystel Stephany



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE CONTADURIA PUBLICA E INGENIERIA EN
CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA.

AUTORIZACION

Yo, Chrystel Stephany Vasquez Molina

Autorizo a la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil, la publicacion
en la biblioteca de la institucion del Trabajo de Titulacion “Procedimientos
de control interno para la aprobacion de crédito di recto en una empresa
de electrodomésticos en Ecuador” , cuyo contenido, ideas y criterios son de
mi exclusiva responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 15 dias del mes de marzo del afio 2017

LA AUTORA:

Vasquez Molina, Chrystel Stephany



REPORTE URKUND

< C 0
itf Aplicaciones & Google ™M Gmail @3 YouTube [f7 Facebook [f Error F Outlook ¥ Twitter
(URKUND

@& Seguro

https://secure.urkund.com/view/25843388-648029-217107#q1bKLVayio7VUSrOTM/LTMtMTsxLTIWyMqgFAA==

Lista de fuentes Bloques

Q ¥| 24 @

& Alberto Santiago Rosado Haro (alberto.santiago.rosado.haro) ¥

Documento Vasquez_Chrystel FINAL.doc.docx (D26062493) Categoria Enlace/nombre de archivo =
Presentado 2017-02-27 18:32 (-05:00) . _
> UCSG- Tesis K. Vasquez, cambios finales-Urkund.docx
Recibido alberto.rosado.ucsg@analysis.urkund.com
. . B  Fuentes alternativas
Mensaje Vasquez_chrystel_FINAL.doc Mostrar el mensaje completo
some UCSG-Tesis Srta. Vasquez. (50% ).doc.d O
Mde esta aprox. 25 paginas de documentos largos se componen de texto presente en 0 ® f2sicaleziien Aiaatce snn lne
fuentes. Proyecto Aracely.docx O
Provecto Aracelv.docx 0>
M & 99 W +» < > A OAdvertencias. £ Reiniciar & Exportar | (@ Compartir = @
100% #1 Activo | | Archivo de registro Urkund: Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil / UCS... 100% =

INTRODUCCION

En el mes de julio del afio 2012 la CITATION Supl12 \| 12298 (Superintendencia de Bancos y

INTRODUCCION

En el mes de julio del afio 2012 la CITATION Sup12 \| 12298 (Superintendencia de Bancos y

Link: https://secure.urkund.com/view/25843388-648029-217107#g1bKLVayio7VUSrOTM/LTMtMTsxLTIWyMqggFAA==

TUTOR

Ing. Rosado Haro, Alberto Santiago, Ph.D.(c)



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por ser el director de mi vida y haberme dado la inteligencia
y sabiduria para poder culminar esta etapa de mi vida.

A mis padres que han estado siempre junto a mi y me ensefiaron a nunca
darme por vencida y lograr mis objetivos y suefios.

A mi querida hermana que siempre ha sido un ejemplo en mi vida y me ha
apoyado de manera incondicional.

A mi Tutor el Ing. Alberto Rosado que supo transmitirme sus conocimientos,
siendo una parte fundamental en este proyecto.

Chrystel Stephany Vasquez Molina

vi



DEDICATORIA

Dedico este logro con mucho carifio a mis padres, Luis y Mary que siempre
han estado junto a mi y que son el pilar fundamental en mi vida, gracias a su
apoyo constante he podido culminar esta etapa académica. Gracias por
dedicar su vida a guiarnos a mi hermana y a mi, sé que jamas podre pagarles
todo lo que dia a dia hacen por mi.

Este logro es por y para ustedes.

Chrystel Stephany Vasquez Molina

Vii



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE CONTADURIA PUBLICA E INGENERIA EN
CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA.

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

ING. ALBERTO SANTIAGO, ROSADO HARO, Ph.D.(c)

TUTOR

ING. NANCY |VONNE WONG LABORDE, Ph.D.

DECANA DE LA FACULTAD

CPA. LINDA ,YONG AMAYA, MSC.

COORDINADOR DE AREA

viii



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE CONTADURIA PUBLICA E INGENERIA EN
CONTABILIDAD Y AUDITORIA CPA.

CALIFICACION

ING. ALBERTO SANTIAGO, ROSADO HARO, Ph.D.(c)

TUTOR



INDICE GENERAL

INTRODUGCCION ......cocoviiiiiieetecte ettt ettt sttt etesaesaesaeeae e 16
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... ..o 17
HIPOTESIS ..ottt 17
OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION ......ceoviieeiieceececeeeee e 17
OBJETIVO GENERAL ... 17
OBJETIVOS ESPECIFICOS ... . 18
CAPITULO Lottt 19
MARCO TEORICO .....oiiiieecieceee ettt ettt ste et ae st aae s 19
1.2 CONLrOl INTEINIO ... 19
1.2 COSO . 19
1.3 Componentes de Control Interno segun metodologia COSO................. 21
1.3.1 AMDbIiente d€ CONMIOL .........ouiiiiiiiiiiiiiiieieeee ettt e 21
1.3.2 Evaluacion € MBSO ......ccuureeueuiiiieeeeeeeeeeeiiiiise s s e e e e e e eeeaannnanaeeeeeeeeeennnns 22
1.3.3 Actividades de CONIOL..........ooiviiiiiiiiiie e 23
1.3.4 Informacion y COMUNICACION...........euuuvereereieeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 24
1.3.4.1 ControlesS GENEIAIES ..........ouviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 24
1.3.4.2 Controles de apliCacCiON..............uueeeuueiiiieiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 24
1.3.5 Actividades de MONITOIEO.......ccueeeiiiiiiiiiiieie e 25
1.4 Objetivos de Control INErN0 ..........ceeiieeeiiieeiiie e e e e 26
1.4.1 Confiabilidad de la informacion financiera.............ccccceeeeiiiiiiiiieeenenn. 26
1.4.2 Eficiencia y eficacia de las Operaciones.........ccoueeeeevvveiiiiiiinieeeeeeeeeennnns 27
1.4.3 Cumplimiento de las leyes y normas aplicables..............ccccccceeevrrnnnnnn. 27
1.5 Principios del control iINtEIrMO ..........ieee e e e e e e e 27
1.5.1 DiviSiONn de trabajo .........ccovviiiiiiiiiie e 27
1.5.2 Fijacion de responsabilidad...............euuveiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee 28



RIS OF-1 0 [0 I VA0 (1T o7 1o o TSRS 28

1.6 Manual de politicas y procedimiento..............cceeeeeeeeereeeeiiiiiiiiee e eeeeeeeeeenns 28
1.7 ODJEUVOS ...ttt e ettt a e eeanaaa 29
1.8 IMPOITANCIA ...ttt e e e e e e et e e e e e e e eesnnnes 30
1.9 TIiPOS € MANUAIES.......oiiieeeiieieeeie e e e e et e e e e e eeeene 30
1.9.1 Manuales de OrganiZacCion .........ccccceeeeeveeeuiiiiiieee e eee e eeeeeeeeannnn 30
1.9.2 Manuales Departamentales ..........cccooeevvviiiiiiiiiie e 30
1.9.3 Manuales de FINANZAS ..........cuuuuiiiieiiiiieiiieieeeieeeeeeeeeeee e eeeeeeeeees 31
1.9.4 ManUAIES d€ PUESEO ........oeviiiiiiiiiiiiieieieeeeee ettt 31
1.9.5 Manuales Micro adminiStratiVo..............ueveerieeeriiniiieieee e 31
1.9.6 Manuales Macro administrativo ..............eeeveeeeiiiiiiiiiiiiicee e 31
1.9.7 Manuales MeS0 admiNIStratiVo.............eueeeeeieeeeieiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeee e 31
1.9.8 Manuales de proCedimientOs ..........ccoeiiiiiiiiiuiiiiee e eeeeees 32
1.10 Contenido de manuales de politicas y procedimientos........................ 32
1.11 Cuentas INCODIabIes ............oviiiiiiiii e 32
I 2 O 1= [ (o T PP PPPPPPPPPPP 33
1.12.1 Credito DIFECLO ....ceeeeiiiiiiiieieie ettt 33
CAPITULO Tl 35
MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION.........cccovererererenee. 35
2.1 Método de iINVESHIJACION ........uuuiiieeeieieeeiiie e e e e e e 35
2.2 Alcance de 1a iNVeStIGacCiON........cccoeeeivieiiice e 36
2.2.1 EStudios EXPIOratOrios ........uuuuiiiieeieiiiiiiiiiee et 36
2.3 Significacién social y pertinencia de lo que se investiga...............c........ 36
2.4 Novedad de 10 qUE SE INVESHIZA ......ccevveerriiiieee e e e e e 37
2.5 Breve explicacion de la estructura de la tesis por capitulo..................... 37
CAPITULO ottt 38
3.1 Conocimiento del NEJOCIO........uueieiiiiiiiiiiiiie e 38

Xi



B2 VIS DN e 39

LB VISION L.t 39
B4 VAIOTES ... 39
3.5 Organigrama GEerenCial..........ccoouueiiiiiiiiiiiiiiee e 40
3.6 Distribucion de tIeNdas. .........cc.uviiiiiiiieeee e 41
3.7 PrOUUCTOS ...ttt e e e e e 44
3.7.1 Detalle de ProdUCLOS..........ccoiiiiiiiiiiiiiieee et 44
3.8 Organigrama del area de Crédito ........ccooeeieieiiiiiiieiic e 45
3.9 Procedimientos Actuales para el otorgamiento de crédito directo ......... 46
3.10 Montos posibles a financiar por la compania..........cccceeeeeeeeevveeiiiinnnnnnn. 46
CAPITULO IVttt 48
DISENO DE PROCEDIMIENTOS PARA LA APROBACION DE CREDITO

DIRECT O et e et et e e e e et e e e e et e 48
4.1 SOlICItUd A€ CrEAILO ... ..ueeeeieeeeeiieiiiiiie et 48
4.2 Andlisis de la documentacion solicitada.............c.eeeveeeeiiiiiiiiiiiiieeees 51
4.3 Confirmacion de referenCias .............evvvveieeiiiiiiiiee e 51
4.4 Breve explicacion de sistema utilizado en el area de crédito................. 51
4.5 Diagrama macro de procedimientos para la aprobacion de crédito....... 53

4.6 Diagrama funcional de procedimientos para la aprobacion de crédito... 54
4.8 Personal que interviene en €l ProCeS0.......ovuvieeiiiieiiiiiiiiiee e 63

4.9 Diagrama macro proceso de inspeccion para el otorgamiento de
CIEOITO ... 65

4.10 Diagrama Funcional inspeccién para el otorgamiento de crédito
1] 11 1= PP PPPPPPPPPPP 66

4.11 Diagrama Funcional inspeccién para el otorgamiento de crédito
(011 =7 0 - 67

4.12 Diagrama Funcional inspeccién para el otorgamiento de crédito
(011 =7 0 - TR 68

Xii



4.14 Matriz de descripcion de actividades en los diferentes tipos de
1] o L= oo o ] o 1 UEEPPPSURR 70

4.15 Matriz de asignacion de responsabilidades ............cccceeeeeeeeeivieiiinnnnnnnn. 76

4.15 Esquema de verificacion después de la implementacion de los
procedimientos en area de Crédit0...........uuuuiviiriiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 78

4.16 Areas beneficiadas después de la implementacion de los

procedimientos para el otorgamiento de crédito. ...........ccoeevvviiiieeeieeeeiieennnn, 81
4.16.1 CODIANZAS. ... . 81
4.16.2 RECUISOS HUMENOS .......uuuiiiiiiiiiiiiiiii e 83
CONCLUSIONES ... e e e eees 85
RECOMENDACIONES ... .o 87
BIBLIOGRAFIAS. ...ttt ettt ettt 88

xiii



INDICE GRAFICO

Grafico 1 : Relacion entre componentes y principios segun el informe

(07015 0 NPT PPR 20
Grafico 2 : Organigrama gerenCial..............uuuviiiieieiiieiiiciee e 40
Grafico 3 : Organigrama del area de Crédito...........cccevvvvvvciiieeeeeeeeeeiiiinn, 45
Gréafico 4 : Solicitud de Crédito ............uuuummmmmmmiiiiianees 49
Grafico 5: Diagrama macro de procedimientos para la aprobacion de

(o (= {1 (o TP 53
Grafico 6 : Diagrama funcional de procedimientos para la aprobacion de
(03 =0 {1 (o L 54
Grafico 7 : Diagrama macro proceso de inspeccion para el otorgamiento de
(03 =0 {1 (o TP 65
Grafico 8 : Diagrama funcional inspeccién para el otorgamiento de créedito
10} 11 0= | O UEPPSURR 66
Gréfico 9 : Diagrama funcional inspeccion para el otorgamiento de crédito
(0 15T ¢ o = TS UPPRSRPUPPIPIN 67
Gréfico 10: Diagrama funcional inspeccion para el otorgamiento de crédito
(0721 1 1] 010 1P PT PP 68
Grafico 11 : Diagrama funcional inspeccidn para el otorgamiento de crédito
(od0] 11 = W] 11 (=T o b= WP PP 69
Grafico 12 : Modelo de brechas..........coovvvveiiiiiiii e 78
Grafico 13: Beneficios en el area de cobranzas ...........ccccceeevvieieiveeiiiinnnnnnn. 81
Gréfico 14: Beneficios en el &rea de recursos humanos ............ccccceeeennnnns 83

Xiv



RESUMEN

Este trabajo de titulacion trata de la implementacion de procedimientos de
control interno para la aprobacion de crédito directo en una empresa de
electrodomésticos en Ecuador, estos procedimientos ayudaréan a la compaiiia
a llevar un mejor control en el area de crédito ya que en la actualidad esto no
existe, ayudara al trabajador ya que tendra una guia con pasos a seguir y
puntos importantes a revisar antes de la aprobacion de crédito, con estos
procedimientos no solo ayudamos al area de crédito sino también al area de
cobranzas ya que lograremos hacer un mejor filtro del cliente para evitar
problemas de cobro.

Hemos elaborado un esquema comparativo en donde determinamos las
mejoras que tuviéramos si estos procedimientos fueran implementados en la
compainia, tanto en el area de crédito, cobranzas y recursos humanos.

Estos procedimientos son aptos para la implementacion no solo de esta
compainiia sino para todas las empresas con el mismo giro del negocio y que
se encuentren en las mismas condiciones de esta compafiia.

Palabras Claves: COSO, Control Interno, Procedimientos, Crédito,
Aprobacién, Diagramas.
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INTRODUCCION

En el mes de julio del afio 2012 la (Superintendencia de Bancos y Seguros del
Ecuador, 2012) establecié una nueva resolucion No. JB-2012-2225 en donde
mencionaba la eliminacion de tarjetas de crédito emitidas por establecimientos
comerciales, y en donde especificaba que “solamente las instituciones financieras y
comparfias emisoras 0 administradoras de tarjeta de crédito pueden actuar como
emisor u operador de tarjetas de crédito, con excepcion de las compafias que son
originadoras de procesos de titulacion de cartera que a la presente fecha mantengan

valores en circulacion en el mercado”.

Con lo mencionado en el parrafo anterior varias compafias se vieron afectadas
econdémicamente, por lo que varias entidades empezaron a otorgar lo conocido como
crédito directo, en vista de esto la parte estructural del area de crédito se vio afectada,
tuvieron que cambiar su enfoque, su manera de trabajar, tiempos de colocacién,

sistemas, publicidad y metodologias.

El crédito directo fue la Gnica opcién que varios empresarios y compafias tuvieron y
la explotaron en su maxima potencia, se trata de otorgar crédito a los clientes que
acuden a los almacenes con solo presentar su cedula, el vendedor y jefe de tienda
trabajan con una persona del area de crédito en donde en pocos minutos analizan su

nivel de crédito y estado econdmico y asi comunican si califica o0 no al crédito directo.

Si bien es cierto el proceso de otorgamiento de crédito dura pocos minutos, pero
detras de esto es un arduo trabajo, tanto del personal de ventas como crédito, y es
muy importante establecer parametros, politicas y pasos a seguir para que el personal

pueda guiarse y estén seguros de su trabajo.

Esto solo lo lograremos con procedimientos de control interno en esta area, lo que
permitira que varios errores sean identificados y poder establecer un parametro a
seguir. En la actualidad la compafiia no cuenta con procedimientos establecidos o
muy desarrollados por lo que ocurre mucho la descoordinacién con el vendedor y el
personal de crédito, no se hace una buena revision de documentos importantes, no
hay pardmetros de inspeccion, en la central de crédito no se lleva un buen control de

tiempos, es decir no se sigue una esquematizacion.
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Por esto es necesario que se elaboren procedimientos coordinados para el
otorgamiento de crédito que cumplan las expectativas de la alta gerencia con relacion

al manejo operativo de la compafia.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad no han implementado buenos procedimientos en la compafia y estos
no son seguidos con exactitud, los analistas de crédito no revisan la documentacion

correctamente y no se hace un buen estudio de los documentos que se necesitan.

Es necesario hacer una buena revision y andlisis al momento de otorgar un crédito,
ya que de lo contrario esto puede causar repercusiones a la empresa, debido a que
las letras podrian no ser pagadas por los clientes, y generar inconvenientes como el

retiro del producto por falta de pago.

HIPOTESIS

La implementacion de procedimientos de control interno puede mejorar la otorgacion
de crédito y realizar un seguimiento efectivo de la documentacion que se tiene que

realizar.

Se considera que luego de este proceso de investigacion sera posible establecer los
procedimientos necesarios que en este momento requiere la empresa para concesion

del crédito directo.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Implementar procedimientos de control interno para la aprobacién de crédito enfocado
en la metodologia Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission (COSO) y en la naturaleza del negocio.

17



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Obtener un entendimiento de la naturaleza del negocio

Establecer procedimientos adecuados para el otorgamiento de crédito

Elaborar diagramas de procedimientos para mejor el entendimiento del personal.
Mejorar los procedimientos actuales

Evitar los saltos de procedimientos

18



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Control interno

Antes de iniciar con el desarrollo de la propuesta de procedimientos de control

interno es importante definir su significado:

Es el conjunto integrado de politicas y procedimientos disefiados por la administracion
de una compafia para ayudar a lograr los objetivos de la organizacion, de asegurar
un buen manejo del negocio, tener prevenciones, poder detectar fraudes o errores,
cumplimiento de politicas internas y poder preparar una informacion financiera

confiable. (Toro, Fonteboa, Armada, & Santos, 2005, pag. 3)

Por otro lado, (Catacora, 1996, pag. 238) indica que “el control interno es la base sobre
el cual descansa la confiabilidad de un sistema contable, el grado de fortaleza
determinara si existe una seguridad razonable de las operaciones reflejadas en los
estados financieros. Una debilidad importante del control interno o un sistema de
control interno poco confiable, representa un aspecto negativo dentro del sistema

contable”

Existen otros conceptos de lo que significa control interno por varios autores, pero en
lo que todos coinciden es que se resume en lograr un buen rendimiento de la

organizacion en todas sus actividades operacionales.

1.2 COSO

Establece los criterios para llegar a tener una gestion efectiva y eficiente basada en la
evaluacion del riesgo y en la evaluacion de los controles internos en las
organizaciones. Al mismo tiempo, define el rol de las personas que intervienen en el
disefio, implementacion y en la evaluacién del control interno. Tan grande es la
aceptacion de este marco de control a nivel mundial de los negocios y en los

organismos reguladores de los mercados de valores que, podria decirse que el COSO
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representa los principios del control interno que deberian aplicar las organizaciones

del siglo XXI. (Fonseca, 2011, pag. 41)

La mision del COSO béasicamente es proporcionar liderazgo intelectual a través del
desarrollo de marcos generales y orientaciones sobre la Gestion del riesgo, control
interno y disuasion del fraude disefiado para mejorar el desempefio organizacional y

reducir el alcance del fraude en las organizaciones. (Deloitte , 2015, pag. 6)

A continuacion, se adjunta una imagen donde se explica los objetivos, componente y

estructura que componen el COSO:

GRAFICO 1 Relacion entre componentes y principios segun el informe
COSO

=
o
o
o
=
]
2
=
=

Actividades de Control

Informacién y Comunicacién

Actividades de Monitoreo

Fuente: COSO

Elaborado por: Autoria Propia
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1.3 Componentes de Control Interno segun metodologi a COSO

Es primordial considerar que el control interno es un proceso dinamico, interactivo e
integral. Por este motivo, el control interno es un proceso integrado en el que los

componentes pueden y van a impactar en cualquier otro.

Existen cinco componentes de control interno que establece el COSO:
e Ambiente de control
e Evaluacion de Riesgo
e Actividades de Control
e Informacion y Comunicacion

e Actividades de Monitoreo

1.3.1 Ambiente de control

Segun (Mantilla, 2007, pag. 29) este es uno de los componentes principales del control
interno por lo que la alta gerencia debe imponer una actitud de responsabilidad y
liderazgo frente a las normas éticas establecidas y los demas procesos que nos

ayudan a formar una estructura sélida de control en la compaiiia.

El ambiente de control se lo denomina como un conjunto de procesos, normas y
estructuras que proveen las bases para poder realizar el control interno a través de la

organizacion.

Dentro de una entidad es importante que la alta gerencia y los principales directivos
de la organizacién den el ejemplo frente al personal a su cargo con respecto a los
controles que deben ser seguidos e implementados, ya que los directivos son los
encargados de supervisar el cumplimiento del control interno, no obstante, evallan a

los miembros de su equipo para futuras decisiones.

Este ambiente de control debe estar conformado por valores éticos que ayuden a la
administracion a tomar decisiones bajo la evaluacién y supervision del personal, ya
que esto se vera reflejado frente las aptitudes de su trabajo, para que el personal
pueda lograr esto se los debe incentivar y recompensar a la medida de cémo se

desenvuelven en el campo laboral.
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Uno de los puntos que trata también el ambiente de control es proporcionar y
comunicar orientacion moral ya que de esto depende mucho la practica de informacion
fraudulenta, la mejor manera de trasmitir un concepto ético al personal es el ejemplo
de sus lideres, ya que asi los empleados podran desarrollar sus propias actitudes e
identificar lo bueno y lo malo de la alta gerencia. Que la alta gerencia pueda mostrar
con su ejemplo tampoco es un tema sencillo ya que todos cometen errores, sin
embargo, lo importante es que se pueda demostrar las acciones éticas a través de la

correccion y aceptacion de errores.

Los aspectos especificos que incluyen en el ambiente de control segun indica
(Estupifian, 2006) son:

e Los colaboradores toman conciencia de la importancia del control

e Las actividades de la junta directiva y el comité de auditoria

e La estructura de la organizacion

e La asignacion de autoridad y responsabilidades

e Las politicas y practicas de recursos humanos

1.3.2 Evaluacion de riesgo

Segun (Estupifian, 2006, pags. 28-29) este componente ayuda a identificar y analizar

riesgos relevantes que se puedan presentar y ser mitigados.

En toda entidad, es indispensable el establecimiento de objetivos ya que con esto
logramos obtener una base sobre la cual se pueda identificar y analizar los factores

de riesgo que amenazan su oportuno cumplimiento.

La evaluacion de riesgo no puede pasar por alto para todos los niveles que estén
involucrados en el logro de los objetivos. Esta actividad de autoevaluacion debera ser
revisada por el departamento de auditoria interna para garantizar que los objetivos,

enfoque, alcance y procedimientos han sido apropiadamente llevados a cabo.

Todas las entidades presentan riesgos provenientes de fuentes externas e internas
gue deben ser evaluados por la alta gerencia. La gerencia establece objetivos
generales y especificos para identificar y analizar los riesgos de que dichos objetivos
no se logren o afecten en su capacidad para:

e Salvaguardar sus bienes y recursos
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e Mantener ventaja ante la competencia
e Construir y conservar su imagen
e Incrementar y mantener su solidez financiera

e Mantener su crecimiento

La importancia que tiene este componente en cualquier organizacion es evidente ya
gue representa la orientacién basica de todos los recursos y esfuerzos que nos

permite obtener una base sélida para un control interno efectivo.

Para esto hay ciertos objetivos que pueden ser afectados:
e Operacionales
e Informes financieros externos
e Informes no financieros externo
e Informes Internos

e Cumplimiento

Los principales riesgos que deben ser cubiertos en este punto son:
e Riesgo de Cumplimiento
e Riesgo de operacion

e Riesgo de informacion

1.3.3 Actividades de control

Para (Estupifian, 2006, pag. 28) son ciertas actividades que realiza la gerencia y el
resto del personal de la organizacion para cumplir diariamente las actividades
asignadas. Un claro ejemplo de las actividades que se presentan son las
aprobaciones, verificaciones autorizaciones, inspecciones, segregaciones de

funciones, etc.

Las actividades de control tienen distintas caracteristicas, pueden ser manuales o

sistematizadas, operacionales, generales o especificas, preventivas o detectivas.

En fin, sin importar su categoria o tipo, todas estan enfocadas hacia los riesgos en
beneficio de la organizacion, sus objetivos y misidn, asi como la proteccion de los

recursos propios o de terceros en su poder.
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Las actividades de control son muy importantes en cualquier organizaciéon ya que

muestra la forma correcta de desempeniar el trabajo.

Las actividades de control mas significativas son las siguientes:
e Aprobacion y autorizaciones
e Segregacion de funciones
e Salvaguarda de activos
e Indicadores de desempeiio
e Verificacion
e Analisis de registros de informacion
e Seguridad fisica
e Revisiones de informes de actividades y desempefio

1.3.4 Informacion y comunicacion

Segun (Estupifian, 2006, pag. 33) este componente de informacion esta esparcido en
todo el ente y todos ellos atienden a uno 0 mas objetivos de control. Se puede
considerar que existen controles generales y controles de aplicacion sobre los

sistemas de informacion.

1.3.4.1 Controles Generales

Estos controles tienen como propdsito asegurar una operacion y continuidad
adecuado, aqui efectian el control del centro de procesamiento de datos y su
seguridad fisica, contratacion y mantenimiento de Hardware y software. También se
los relaciona con las funciones de desarrollo y mantenimiento de sistemas, soporte

técnico, administracion de base de datos, contingencia y otros.

1.3.4.2 Controles de aplicacion

Estos controles estén dirigidos hacia el interior de cada sistemay funcionan para lograr
el procesamiento, integridad y confiabilidad, mediante la autorizacion y validacion
correspondiente. Estos controles también cubriran las aplicaciones destinadas a las

interfaces con otros sistemas de los que reciben o entregan informacion. Hoy en dia
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los sistemas de informacién y tecnologia son un medio para incrementar la

productividad y competitividad.

Para poder controlar una compaifiia y poder tomar decisiones idéneas con respecto a
la obtencion, uso y aplicacion de los recursos, es necesario disponer de informacion
adecuada y oportuna. Los estados financieros constituyen una parte importante de

esta informacién y su contribucion es incuestionable.

La comunicacion también es muy importante en toda entidad, ya que esto nos ayudara
a tener una mejor relacion interpersonal; la alta gerencia deberd comunicar a los
empleados los mejores canales que pueden ser emails, sitios web, publicaciones o el

dialogo directo.

1.3.5 Actividades de Monitoreo

En general, los sistemas de control estan disefiados para operar en determinadas
circunstancias, pero sin embargo mucho de los objetivos planteados no podrian estar
siendo ejecutados correctamente, para esto es necesario una supervision y un

constante monitoreo.

En cuanto a la supervisidbn nos permitira observar si efectivamente los objetivos de
control interno se estan cumpliendo y si los riesgos se estan considerando de una
manera correcta. Los niveles de supervision y gerencia juegan un papel importante en
esto, ya que ellos deberan determinar si el sistema de control es efectivo o ha dejado

de serlo, en base a esto ellos optaran por corregir o mejorar.

En cuanto al monitoreo, son evaluaciones continuas y periddicas que hace la gerencia
en la eficacia del disefio y operaciones de la estructura de control interno para
determinar si esta funcionando respecto a lo pronosticado, de lo contrario se

modificara lo que sea necesario.

Esto ocurre en el transcurso normal de las operaciones e incluye actividades de
supervision y direccion o la administracion permanente y otras actividades que seran
esenciales para poder llevar a cabo las obligaciones de cada colaborador y poder

llegar a tener un mejor sistema de control interno.
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Para un adecuado monitoreo se deben tener en cuenta las siguientes reglas:

e El personal debe obtener evidencia de que el control interno estéa funcionando
adecuadamente

e Si las comunicaciones externas corroboran la informacion generada
internamente

e Se deben efectuar comparaciones periédicas de las cantidades registradas en
el sistema de informacion

e Revisar y verificar si se han implementado controles recomendados por

auditores internos y externos

1.4 Objetivos de Control Interno

El control interno ha sido disefiado con el propdsito de poder proporcionar un grado
de seguridad al usuario muchos aspectos, los cuales se clasifican de la siguiente
manera:

e Confiabilidad de la informacion financiera

e Eficiencia y eficacia de las operaciones

e Cumplimiento de las leyes y normas aplicables

1.4.1 Confiabilidad de la informacioén financiera

En toda compafia la contabilidad capta las operaciones, las procesa y produce
informacion financiera necesaria para que la alta gerencia o cualquier usuario pueda

tomar decisiones.

Esta informacion sera valida y util si su contenido posee informacién confiable y si es
presentada a los usuarios oportunamente. Esto podra ser confiable si la organizacion
cuenta con un sistema en el que permita corroborar y verificar dicha informacion, ya
gue si se cuenta con un correcto sistema de informacion financiera se ofrecera una
mayor proteccién a los recursos de la entidad con el fin de evitar sustracciones y

demas riesgos que puedan surgir.
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1.4.2 Eficiencia y eficacia de las operaciones

Se debera tener la seguridad de que todas las actividades operacionales se cumplan
a la perfeccion con un minimo de esfuerzo y utilizacion de recursos y un maximo de
utilidad de acuerdo con las autorizaciones generales descritas por la administracion

de la entidad.

1.4.3 Cumplimiento de las leyes y normas aplicables

Toda accion que sea realizada por la administracion debera ir enmarcada por las leyes
que rigen en el pais en donde sea ejecutada y debera cumplir con la normativa que le
sea aplicable a la entidad. Este objetivo también incluira las politicas que estipule la
administracion, las cuales deberan ser conocidas por todo el personal que integre la
comparfiia para que no sean tergiversadas y puedan lograr el éxito esperado.

Por otro lado, debera estar en constante revision y supervisiéon el cumplimiento de
estas leyes y politicas, el jefe o gerente de cada area tendra la obligacién de que esto
sea cumplido por su grupo de trabajo, en muchos casos la alta gerencia junto con el

departamento legal hace una revision periddica.

1.5 Principios del control interno

Hay muchos puntos de vista sobre este tema con varios autores, sin embargo, hago
referencia a lo dicho por (Miranda, A., de, Torras, O., Gonzalez, J., 1982) ellos
consideran que existen tres principios del control interno que son:

e Division de trabajo

e Fijacion de responsabilidades

e Cargoy descargo

1.5.1 Division de trabajo

Este principio habla sobre la segregacion de funciones ya que esto ayudara a que una

sola persona no tenga a cargo un control completo de la operacién, por tal motivo tiene
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gue ser segregada de manera que la funcion no empiece y termine por la misma

persona.

Con esto ayudamos que el trabajo sea verificado por varias personas, que trabajan en
forma independiente y con esto logramos identificar cualquier error que se haya

cometido.

1.5.2 Fijacion de responsabilidad

Esto trata sobre lo importante que es la jerarquia en una entidad, que es la
dependencia y relacion que guarda el personal dentro de la misma, hay que tomar en
cuenta que la responsabilidad y autoridad es delegable si se tiene claro las funciones
gue desempefia cada colaborador, donde existira un documento que establezca quién

y cOmo se debe de realizar el trabajo.

1.5.3 Cargo y descargo

Esta muy relacionado con la fijacion de responsabilidades ya que facilita su aplicacion

cuando es necesario. Cuando existe una entrega debe de haber una recepcion.

Este proceso debe de estar debidamente documentado, y firmado por la persona

gue recibe para garantizar la entrega.

El principal objetivo de este principio es extender el control para lograr que se

contabilicen y registren todos los cargos y descargos.

1.6 Manual de politicas y procedimiento

Segun (Alvarez, 2006, pags. 23-25) la definicion de manual es un libro que contiende
lo mas importante de un tema en especifico, estos son vitales para incrementar y
aprovechar los conocimientos y experiencias de las personas y organizaciones que lo

elaboran.

Un manual es la herramienta mas eficaz para transmitir conocimientos y experiencias

ya que estos documentan la tecnologia acumulada hasta ese momento sobre un tema.
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Dentro del ambiente del negocio, se descubre mas la necesidad de la elaboracion de
estos manuales y sobre todo el manual de politicas y procedimientos ya que le permite

a una organizacion formalizar su sistema de trabajo.

Un manual de politicas y procedimientos, es una guia que documenta la tecnologia
que se utiliza dentro de un area o departamento en especifico. Este manual debera
responder las preguntas de lo que se hace y como se lo hace, para poder controlar

los procesos asociados al tema.

La elaboracién de un manual de politicas y procedimientos implica definir las funciones
y responsabilidades de cada una de las areas de la entidad, es conveniente que al
inicio de elaborar un manual se haga un plan de trabajo que incluya todos los
documentos a elaborar, direccionando cada politica y procedimiento a cada una de

las areas involucradas.

Hay que mencionar que, asi como los procedimientos deben seguirse, las politicas
deberan ser respetadas y seguidas, ya que esto ayuda a evitar pérdida de tiempo en
las principales actividades y procesos de la organizacién. Las politicas ayudan
visualizar un camino claro, preciso y seguro en las actividades y ayudara en la toma

de decisiones.

1.7 Objetivos

(Gomez, Manuales de procedimientos y su uso en control interno, 2011) indica

que los objetivos son los siguientes:

® Mostrar una vision en conjunto de la entidad para una correcta organizacion.

® Mantener un nivel jerarquico para complementar los controles de la

organizacion.

® Definir responsabilidades y funciones por cada area o departamento, asi como
la actividad de la organizacién, aclarando todas las posibles dudas.
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e Registrar documentacion entregada por la alta gerencia.

1.8 Importancia

Su importancia se da, ya que representa un recurso que ayuda a la organizacién y del
personal y ayuda a establecer politicas y procedimientos, plantear soluciones rapidas

a errores y sobre todo en la toma de decisiones a la administracion.

Por esto es importante que estos manuales se mantengan actualizados para el
personal, ya que si no existe una persona encargada de esto podria generar

problemas graves en la compaiiia.

1.9 Tipos de manuales

Existen varios tipos de manuales y cada uno tiene un fin distinto entre los mas

conocidos tenemos:

1.9.1 Manuales de Organizacion

Segun indica la revista educativa (MasTiposde.com, 2015) estos manuales se
encargan de detallar en una forma general el manejo de una empresa. Muestra una
estructura y los diferentes roles o funciones que pueden existir en determinada area

o departamento.

1.9.2 Manuales Departamentales

Este manual contiene informacion de como se debe llevar una empresa y de como

se deben elaborar las funciones de cada area.

Las normas estan dirigidas a personal de forma diferencial segun el departamento

que pertenece y los diferentes roles que ejecutan.
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1.9.3 Manuales de Finanzas

Se encarga de dar un detalle de la situacion de cada uno los bienes que posee la

empresa.

Consiste en dejar por escrito las responsabilidades financieras en todos los niveles de
la administracion, posee instrucciones especificas de la organizacion y sus

involucrados respecto al manejo de dinero y suministros de informacion financiera.

1.9.4 Manuales de Puesto

Por lo general lo elabora recursos humanos y se encarga de establecer las funciones
gue se desarrollan en cada puesto de trabajo en toda la compafiia, también se detallan
las caracteristicas y responsabilidades que deberan cumplir ya sea individual o

conjuntamente con otra persona.

1.9.5 Manuales Micro administrativo

Este tipo de manuales se refieren a una sola administracion y se trata de forma

general.

1.9.6 Manuales Macro administrativo

Estos manuales detallaran la informacion de mas de un area de la empresa, es mucho
mas extenso que el micro administrativo ya que abarcara la mayoria de las areas y

estara a disposicion de todo el personal.

1.9.7 Manuales Meso administrativo

Estos manuales abarcan la informacién de mas de una organizacién pueden darse

en compaiiias relacionadas.
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1.9.8 Manuales de procedimientos

Este tipo de manuales tendra informacion de la continuidad de operaciones enlazadas
entre si. Esto ayudara a que en las compafiias puedan seguir un lineamiento en sus

funciones y tareas.

Tiene como objetivo final controlar y unificar cada rutina diaria en las labores y asi

evitar al maximo cualquier tipo de alteraciones arbitrarias.

1.10 Contenido de manuales de politicas y procedimi  entos

Con respecto a lo que indica (Alvarez, 2006), detallaremos una referencia de los
puntos que se podrian tratar en un manual de este tipo, cabe recalcar que cada
entidad disefia los manuales dependiendo de su giro de negocio y haciendo énfasis

en su informacion relevante.

I.  Hoja de autorizacion del area
Il.  Politica de calidad
[ll.  Objetivos del manual
IV. Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos
V. Politicas
VI.  Procedimientos
VIl.  Formatos

VIIl.  Anexos.

1.11 Cuentas incobrables

El (Servicio de Rentas Internas, 2015) en la ley Organica de Régimen Tributario
Interno en el art. 10 indica que “Las provisiones para créditos incobrables originados
en operaciones del giro ordinario del negocio, deberan ser efectuadas en cada
ejercicio impositivo a razén del 1% anual sobre los créditos comerciales concedidos
en dicho ejercicio y que se encuentren pendientes de recaudacion al cierre del mismo,

sin que la provision acumulada pueda exceder del 10% de la cartera total” a este
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articulo se regiran todas las compafiias en cuanto a la provision de cuentas

incobrables.

1.12 Crédito

La palabra crédito viene del latin creditum, su significado es “cosa confiada” en la
actualidad definimos como crédito a una suma de dinero que se debe ya sea a una
institucion financiera o compafia. Existen muchos tipos de créditos, pero en este

proyecto nos enfocaremos en uno en especifico.

1.12.1 Crédito Directo

Es aquel otorgado directamente a la persona en pocos minutos con una rapida
evaluacion de su historial crediticio y sin necesidad de que el cliente posea alguna
tarjeta de crédito o bien inmueble. Generalmente las compafiias que otorgan este tipo
de crédito trabajan con cartera de clientes en donde se muestran por categoria,

clientes morosos, regulares y preferenciales.

e Clientes morosos

Son aquellos clientes que solicitan todo tipo de crédito y préstamo y después no
cancelan sus cuotas, atrasando sus pagos considerablemente, debido a esto este
tipo de clientes no son capaces de recibir crédito directo ya que queda registrado
en una base de datos y se puede conocer la situacion econdmica en la que se

encuentran.

e Clientes regulares

Con este tipo de clientes el otorgamiento de crédito directo depende de la situacion
econdémica que tengan en ese momento, podemos decir que aquellos clientes que
en algan momento tuvieron alguna deuda pendiente debido al no pago de un

préstamo o crédito solicitado, pero en la actualidad no poseen ningan tipo de deuda
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es decir ya se puso al dia con sus préstamos el crédito directo podra ser otorgado

sin ningun problema.

e Clientes preferenciales

A diferencia de los otros tipos, estos clientes son quienes cancelaron todas sus
cuotas a tiempo y que siempre han cumplido con sus obligaciones financieras sin

tener ningun tipo de inconveniente.

Las diferentes empresas poseen varios tipos de clientes, los cuales son importante
identificar para no tener problemas con la cartera mas adelante. Para esto es
necesario elaborar o determinar procedimientos a seguir para evaluar a este tipo de

clientes.

El crédito directo es muy comun hoy en dia y sobre todo en las empresas de
electrodomésticos, donde muchas personas no poseen el dinero en efectivo o no tiene
tarjeta de crédito por lo que es la Unica opcidn que tienen para adquirir el producto. Si
bien es cierto es una técnica muy riesgosa, pero con los procedimientos adecuados

se disminuira el riesgo en un gran porcentaje.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

Para este proyecto de investigacidon optaremos por utilizar el método de
investigacion cualitativo con un tipo de investigacion exploratorio. La investigacion
que se elaborara es en base a las necesidades de la comparfia con un previo
andlisis del area a investigar quienes nos permitiran elaborar nuestros
procedimientos de control interno para la aprobacién de crédito centralizado en la

compainia.

2.1 Método de investigacion

Tal como lo indica (Hernandez, Collado, & Baptista, 2010, pag. 4) la investigacion
se define como un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fenomeno. Se puede decir que investigar es una ayuda
para obtener conocimientos previos y asi poder llegar a realizar un mejor trabajo,

gue nos ayuda a resolver problemas en un futuro.

Los métodos de investigacion se consideran una serie de instrumentos que nos
permitiran llevar a cabo nuestro trabajo de investigacion, poder resolver problemas

y seguir un lineamiento.

En la actualidad existen 3 tipos de enfoque de investigacion:

e Cualitativo
e Cuantitativo

e Mixto

En este proyecto de investigacion tendremos un enfoque cualitativo ya que se
realizaran indagaciones con la administracion, y con el area a revision para poder

determinar las necesidades de la compaiiia segun su giro de negocio.
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2.2 Alcance de la investigacion

El alcance de la investigacion esta relacionado con los objetivos de la persona que

investiga para obtener una relacion con los elementos de estudio que pueden ser:

e Estudios Exploratorios
e Estudios Descriptivos
e Estudios Correlacionales

e Estudios Explicativos

Nuestro proyecto de investigacién tomara como referencia el estudio exploratorio

a continuacion, explicaremos de qué trata este estudio.

2.2.1 Estudios Exploratorios

Es conocido también como estudio piloto, son aquellos que normalmente tienen
como obijetivo revisar un tema o problema de investigacion muy poco estudiado o
que nadie lo haya topado anteriormente, estos estudios nos pueden ayudar a
obtener informacion de las futuras investigaciones a realizar y elevar el grado de

confianza con fendmenos relativamente desconocidos.

2.3 Significacidn social y pertinencia de lo que se investiga

Su pertinencia es para todo el personal que interviene en el otorgamiento de crédito
que va desde tienda hasta las analistas de crédito, con esto conoceran los
procedimientos que deben seguir al momento de otorgar un crédito directo y

lineamientos que deben seguir.

Esto mejorara el control en esta area y también dara la oportunidad de realizar

mejoras futuras.
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2.4 Novedad de lo que se investiga

Lo nuevo de este proyecto es la implementacion de procedimientos de control

interno que en la actualidad la compafiia no los tiene bien definidos, con esto

lograremos un mayor control y tener menos riesgo en lo que respecta en esta area.

2.5 Breve explicacion de la estructura de la tesis por capitulo

Para poder cumplir con nuestro objetivo planteado, este trabajo es estructurado

por una Introduccion y 4 capitulos que se explicaran a continuacion:

e CAPITULO l.- En este capitulo abarcamos el marco tedrico en donde nos
enfocaremos en los conceptos de control interno sus caracteristicas, el
COSO y sus componentes, las normas que interviene en este trabajo y
definimos lo que es el crédito directo.

e CAPITULO Il.- En este capitulo hablaremos sobre el marco metodologico
de la investigacion en donde estableceremos el tipo de investigacion en el
que se desenvolvera nuestro trabajo.

e CAPITULO lIIl.- Este capitulo trata sobre el giro del negocio, nos ayudara a
conocer un poco mas sobre la compaiia, su vision, mision e identificar los
errores que tiene en el area que se analizara.

e CAPITULO IV.- En este capitulo desarrollaremos la propuesta,
analizaremos todos los puntos importantes para elaborar los procedimientos
de control interno, como son los tipos de crédito, documentacion necesaria,

tipos de inspeccion, etc.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA PROBLEMATICAQU E
SE INVESTIGA

3.1 Conocimiento del negocio

La compafia “Aparatos S.A.” es una cadena comercial de electrodomésticos que

funciona en todo el Ecuador, la cual inicio sus operaciones en 1989.

Se unid a un grupo en el afio 2000 y esta conformadas por varias cadenas de tiendas
qgue ofrecen al consumidor una gran seleccién de tecnologia, accesorios y
electrodomeésticos y ademas nos proporciona varias opciones para el financiamiento

de nuestras compras.

Es una empresa salvadorefia que se encuentra ofreciendo sus productos en mas de

6 paises uno de esos Ecuador.

En el pais la compafiia cuenta con mas de 120 tiendas a nivel nacional que se
expanden por todo el Ecuador, en todos los puntos de venta disponen de las mismas

promociones y precios accesibles para el consumidor.

La compafiia esta dedicada a la venta por menor con un excelente posicionamiento
en el mercado, ofreciendo una variedad de productos de alta gama y pequefios

enseres, audio, video y productos electronicos.

Mantienen relacion comercial con las marcas principales que lideran en el pais como
son:

e Mabe

e Indurama

o LG

e Samsung

e Panasonic

e Durex

e General Electric
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e Global

e Whirlpool
e Electro lux
e Claro

e Movistar

e HP

3.2 Mision

Ser lideres en la comercializacion de electrodomeésticos, electronicos y otros
productos en los mercados que operamos; cubriendo las necesidades de nuestros
clientes con productos y servicios de calidad, con la dedicacién y esfuerzo que
merecen, ayudando a generar un ambiente profesional para el desarrollo de nuestros
colaboradores y proveedores, sirviendo a nuestras comunidades, y logrando un

crecimiento sustentable para llegar a cumplir las expectativas de los accionistas.

3.3 Vision

Ser una organizacion comercial lider en ventas con rentabilidad, de bienes y servicios
para la clase media y baja del Ecuador a través de un liderazgo ejemplar en un
ambiente profesional diverso que promueva integridad, honestidad y respeto a los

demas.

3.4 Valores

La compafiia inculca valores a sus colaboradores todos los dias como son:
e Integridad
e |ealtad
e Servicio al cliente
e Trabajo en equipo
e Liderazgo

e Responsabilidad
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3.5 Organigrama Gerencial

GRAFICO 2 : Organigrama Gerencial
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AU Rodriguez Juan Gonzélez Hugo Auria

Seli Navarrete

Elaborado por: Autoria Propia
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3.6 Distribucion de tiendas

Aparatos S.A. se extiende por todo el Ecuador en Costa, Sierra y Oriente, cada tienda
se identifica por un nimero de emisor que es creado al momento de la apertura de

una tienda nueva, a continuacion, mostramos un detalle de las tiendas que existen en

el pais.
TIENDA NO. EMISOR

MICROTIENDA MALECON 1071
MICROTIENDA TTG 1064
TIENDA 38 Y PORTETE 937
TIENDA 9 DE OCTUBRE 911
TIENDA ALBORADA 924
TIENDA AMBATO 1811
TIENDA AMBATO 1819
TIENDA AMBATO 1821
TIENDA AMBATO NORTE 1818
TIENDA ATACAMES 1732
TIENDA BABAHOYO 960
TIENDA BAHIA DE CARAQUEZ 1320
TIENDA BOSQUE 1715
TIENDA BUENA FE 817
TIENDA CALDERON 1792
TIENDA CARAPUNGO 1716
TIENDA CARMEN 421
TIENDA CATAMAYO 729
TIENDA CAYAMBE 1021
TIENDA CENTENARIO 1022
TIENDA CHILLOGALLO 1743
TIENDA CHONE 1322
TIENDA CITY MALL 1063
TIENDA COCA 1602
TIENDA COMITE DEL PUEBLO 1742
TIENDA CONCORDIA 1733
TIENDA CONDADO 1734
TIENDA CUENCA 111
TIENDA CUENCA 122
TIENDA CUENCA LAMAR 115
TIENDA DAULE 938
TIENDA DURAN 918
TIENDA DURAN OUTLET 917
TIENDA EMPALME 818
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TIENDA ESCLUSAS 909
TIENDA ESCOBEDO 1024
TIENDA ESMERALDAS 1731
TIENDA FLORIDA 967
TIENDA FORTIN 968
TIENDA GRAN ESMERALDAS 1739
TIENDA GUAMANI 1740
TIENDA GYE Y OLMEDO 1713
TIENDA IBARRA 1013
TIENDA IBARRA 1018
TIENDA IBARRA 1019
TIENDA LAGO AGRIO 1603
TIENDA LATACUNGA 501
TIENDA LATACUNGA 504
TIENDA LIBERTAD 940
TIENDA LOJA 725
TIENDA LOJA 726
TIENDA LOJA 727
TIENDA MACHACHI 1727
TIENDA MACHALA 711
TIENDA MACHALA 713
TIENDA MACHALA 714
TIENDA MALL DEL SOL 923
TIENDA MALL DEL SUR 921
TIENDA MANTA 1313
TIENDA MANTA 1324
TIENDA MICHELENA 1755
TIENDA MILAGRO 952
TIENDA MILAGRO 959
TIENDA MITAD DEL MUNDO 1763
TIENDA NACIONES UNIDAS 1714
TIENDA NARANJAL 716
TIENDA OTAVALO 1015
TIENDA PARQUE CALIFORNIA 932
TIENDA PASAJE 718
TIENDA PASCUALES 965
TIENDA PASEO SHOPING MILAGRO 954
TIENDA PAULO VI 1736
TIENDA PEDERNALES 1321
TIENDA PEDREGAL 964
TIENDA PELILEO 1820
TIENDA PLAYAS 945
TIENDA PORTETE 936
TIENDA PORTOVIEJO 1311
TIENDA PORTOVIEJO 1318
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TIENDA PORTOVIEJO 1319
TIENDA PORTOVIEJO 1323
TIENDA PRENSA 1719
TIENDA PUYO 1601
TIENDA QUEVEDO 811
TIENDA QUEVEDO 821
TIENDA QUEVEDO MOTOS 815
TIENDA QUINCHE 1744
TIENDA QUININDE 1738
TIENDA RECREO 1720
TIENDA RECREO 1790
TIENDA RIOBAMBA 602
TIENDA RIOBAMBA 605
TIENDA RIOCENTRO EL DORADO 1059
TIENDA RIOCENTRO SUR 1026
TIENDA SAMBORONDON 1085
TIENDA SAN AGUSTIN 1750
TIENDA SAN RAFAEL 1745
TIENDA SANTA ELENA 1002
TIENDA SANTA ROSA 717
TIENDA SANTO DOMINGO 1725
TIENDA SANTO DOMINGO 1735
TIENDA SATELITE BABA 1048
TIENDA SATELITE BALZAR 1039
TIENDA SATELITE BUCAY 1046
TIENDA SATELITE CAMILO PONCE 124
TIENDA SATELITE CONOCOTO EMISOR 1766
TIENDA SATELITE GUABO 731
TIENDA SATELITE GUARANDA 610
TIENDA SATELITE JIPIJAPA 1335
TIENDA SATELITE MACAS 1604
TIENDA SATELITE MANA 822
TIENDA SATELITE MONTECRISTI 1341
TIENDA SATELITE NARANJITO 1042
TIENDA SATELITE NUEVA AURORA 1768
TIENDA SATELITE PEDRO CARBO 1038
TIENDA SATELITE PIFO 1807
TIENDA SATELITE PINAS 730
TIENDA SATELITE PUERTO LOPEZ 1337
TIENDA SATELITE SALCEDO 1825
TIENDA SATELITE SALITRE 1061
TIENDA SATELITE SAN JUAN 824
TIENDA SATELITE UNION 1764
TIENDA TARQUI 1315
TIENDA TRONCAL 970
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TIENDA TULCAN 401
TIENDA TUMBACO 1741
TIENDA VALLE DE LOS CHILLOS 1752
TIENDA VENEZUELA 1718
TIENDA VENTANAS 820
TIENDA VINCES 816

3.7 Productos

Los principales productos que vende la compafiia son todos los productos de Linea
Blanca Importada, Linea Blanca Nacional, Cémputo, Comunicaciones, del Hogar,

Electrodoméstico,Video.

3.7.1 Detalle de Productos

Linea Blanca
e Refrigeradoras
e Cocinas
e Lavadoras
e Secadoras
e Microondas

e Aires Acondicionados

e Minicomponentes
e Equipos de Sonido
e Teatro en casa

e Car-Audio

e Parlantes

Video
o TV
e TV/LCD Plasma
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DVD
Filmadoras
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Linea de Computo

Computadoras
Laptops

CPU
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Comunicaciones

Celulares

3.8 Organigrama del area de crédito

GRAFICO 3 : Organigrama del area de crédito




3.9 Procedimientos Actuales para el otorgamiento de credito
directo

En la actualidad la compafia no dispone de procedimientos para el otorgamiento de
crédito directo o al menos no poseen nada por escrito. Los analistas y personal de

tienda

llevan controles y procedimientos de acuerdo a su intuicidn y experiencia. Lo Unico
que tienen parametrizado en el area son los documentos que el vendedor debe

solicitar al cliente en la tienda que son:

e Copia Legible de cédula de identidad
e Copia de planilla de servicios basicos

No hay pardmetros a seguir, a mas del sistema de crédito que tienen cada una de las
analistas en donde ingresan todos los datos del cliente y las paginas que deben

consultar para corroborar informacion de fuentes externas.

El area de crédito directo tiene estandarizado los limites de tiempo que se deben
demorar para el otorgamiento de crédito que va de 15 a 20 minutos para un cliente

nuevo y 10 minutos para un cliente reiterativo.

3.10 Montos posibles a financiar por la compaiiia
Aparatos S.A. no tiene un limite de valores a financiar en cuanto a crédito directo; a

continuacién, mostraremos una proyeccion de sus ventas al contado vs crédito
directo que va desde 2012 al 2015

2015 2014 2013 2012
34% 30% 29% 32%
Contado (incluye efectivo
: iy S $ $ $
y tarjeta de crédito)
40.621.702,57 (32.258.410,87 |28.064.817,45 27.871.266,99
66% 70% 71% 68%
Crédito $ $ $ $
78.853.893,23 |75.269.625,35 |[68.710.415,14 59.226.442,35
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Por las ventas a crédito la Compairiia cobra un interés del 15% el cual se encuentra
regulado por la Superintendencia de Companias. Los plazos que la Compafiia ofrece

de crédito al consumidor final van desde los tres meses hasta los 30 meses.
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CAPITULO IV

DISENO DE PROCEDIMIENTOS PARA LA APROBACION DE
CREDITO DIRECTO

4.1 Solicitud de Crédito

El cliente acude a cualquiera de los establecimientos, en donde pide informacion del
electrodomeéstico que quiera adquirir, una vez seleccionado él o los articulos, puede
cancelar de tres maneras, en efectivo, tarjeta de crédito o solicitando un crédito
directo, si la compra es en efectivo o tarjeta de crédito la compra es al instante, si la
compra es con crédito directo deberan seguir los siguientes procedimientos
elaborados.

Para adquirir un crédito directo el primero paso es elaborar una solicitud de crédito en
los cuales tendra los principales datos del cliente, actividad econémica, el bien para el
cual solicita el crédito, el monto, el nombre de la tienda en donde esta solicitando el

crédito y no. de emisor y el vendedor.

A continuacion, se muestra un formato de la solicitud de crédito necesaria por la

compainia.
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GRAFICO 4 : Solicitud de Crédito

SOUCITUD DE CRECITO:

Datos personales del clisnte

Apelido Patemed

Apelido Mabomo:
Shoiminine s

Dedhula e Idembicad:
Fecha o nacimiento
SRR

Eskacio civil

ST O CheE e s
surncio de coular
Opsmadora coimespormciente al oxiular
Teldono de domidlia:

Comens oectrimiooe

Direccidn domiciliaria titular

Zalke Frincipal
UMD O e Casa!
Sector domicilo
mrefi]o prosanicial:
Teldono de domidlia:
Tipo de wabendx
Tiempo oE reskceroi:
Aroaincia o doimicl o

Carkan oe cormidl ko
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Actividad econdomica

Srrpresa comcke laora
irsockin o la empresa
Spctor de b empresa:
St D bl fioamec
Suekda:

Artriidad oo b pmpresa:
[l ] F- ol a g

Focha e Ingreso o o ermprasa

Referencias familliares gue o vivan con el cliente

Apelido patema:
LApelido matenna:
MoiTinne s

Murnern celular:

Sarprites oo oo clienhe:

Mota: Es recesasio dibujar wn ooguis del domidlio registrado.

Elaborado por: Autoria propia
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4.2 Analisis de la documentacioén solicitada

El vendedor debera enviar la solicitud de crédito, dos copias de cedula de identidad
del cliente y una copia de cualquier planilla de servicio bésico, escaneada al centro de
captacion de crédito, en donde el analista asignado revisara la informacion enviada.

Dicha informacion debe de estar completa y legible, no se permiten tachones en las
solicitudes y la copia de cedula debera ser a color para una mayor legibilidad de los
nameros, si estos documentos no son enviados en perfecto estado o tienen alguna
anomalia detectada por el analista este ser4 devuelto al instante y notificado al

vendedor a cargo de la venta.

4.3 Confirmacion de referencias

Las referencias familiares, indicadas por el cliente en la solicitud de crédito seran
revisadas y confirmadas por la analista asignada via telefénica inmediatamente

después de haber revisado la documentacion personal, bases internas y externas.

4.4 Breve explicacion de sistema utilizado en el ar  ea de crédito

En el area de crédito existe un mddulo establecido, en el cual tiene la opcién de poder
llevar una adecuada organizacion de los expedientes de los clientes, y que da varias
opciones en cuanto a la base de datos de los clientes en donde se reflejara toda la

informacion que el analista ingresa y adjunta ya que permite incluir archivos en pdf.

El moédulo esta disefiado de tal manera que el sistema mediante un proceso
automatico asigna los expedientes (solicitudes de crédito) al analista que este activo
en ese momento, también le permite visualizar a cualquier analista que tenga acceso

al médulo el estatus en que se encuentra el crédito.
Este sistema nos ayudara a poder supervisar que los procedimientos planteados en

este trabajo sean cumplidos y también nos permitira poder llevar un mejor control de

los créditos establecidos.
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Sin embargo, en la actualidad dicho sistema no esta siendo utilizado de manera
correcta por los analistas debido a que la compafiia no posee procedimientos para la

captacion de credito.
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4.5 Diagrama macro de procedimientos para la aproba  cion de crédito

GRAFICO 5 : Diagrama macro de procedimientos para la aprobacion de crédito
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Elaborado por: Autoria propia
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4.6 Diagrama funcional de procedimientos para la ap

robacion de crédito

GRAFICO 6 : Diagrama funcional de procedimientos para la aprobacion de crédito
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Elaborado por: Autoria propia
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4.7 Descripcion de cada uno de los puntos estableci  dos

No Actividad Descripcion Responsable Documento
1  Generar Solicitud de El Vendedor genera la solicitud de crédito digitalizando Vendedor Solicitud de
Crédito los documentos obligatorios para crédito: carta buro, Crédito

cédula ambos lados mas los documentos opcionales:
planilla de agua 6 luz, croquis domicilio, croquis de
trabajo, Ruc, Rol de pagos, orden de compra, etc.

Nota. Cuando el Vendedor digitaliza los documentos el
estado del expediente es “Expediente Digitalizado”.

2  Seleccionar Solicitud El aplicativo de Crédito esta disefiado de tal manera que Analista de
de Crédito el sistema mediante un proceso automatico asigna los Crédito
expedientes (solicitudes de crédito) al analista, de
acuerdo, a los siguientes criterios:

+ Considera solo analistas habilitados.

* Ordena los analistas de forma ascendente (orden
alfabético).

Cuando el Analista de Crédito selecciona el expediente
digitalizado, el estado del expediente cambia a
“Expediente en Revision”.

3  Revisar Documentos El analista de Crédito revisa la legitimidad y legibilidad de Analista de Revision de
cada uno de los documentos obligatorios y opcionales Crédito Documentos
para aprobar un crédito de acuerdo a la Politica o
Promocién de Crédito que este aplicando.

4  Revisar Bases Internas El Analista de Crédito revisa: Analista de Politica y
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No

Actividad

Descripcion Responsable

Documento

y Externas

La base interna cartera SIA (Sistema Integrado Creédito
Aparatos). Donde se consulta el comportamiento de

pago (dias de atraso) de los contados en partes y

créditos cancelados 6 activos de los clientes que

compran en Aparatos. También se revisa informacion

registrada en la observacion de cartera, que se

considere relevante para otorgar Crédito.

Las Bases Externas, son:

Credit Report: Se revisa el historial crediticio del
cliente, el cual, debe estar acorde a la politica de
Crédito.

Registro Civil: Se revisa los datos como nombre,
fecha de nacimiento, estado civil, nombre del
conyugue, siglas de la cédula, condicion de la cédula.

IESS: En la web se revisa si el cliente aparece
afiliado, esto puede ser una informacion histérica 6
actual.

Adicional contamos con informacion cargada en la
bitacora de consulta donde se puede verificar mayor
informacion.

SRI: En esta base se verifica Razon Social, Estado
del contribuyente, Clase de contribuyente, Tipo de
contribuyente, Actividad econdmica principal, Fecha
de inicio de actividades, Fecha de cese de
actividades, Fecha de actualizacion, Establecimientos
registrados y Direccion de los establecimientos.

Funcion Judicial Pichincha y Guayas:  Se filtran a
los clientes nuevos que apliquen en tiendas Quito y

Guayaquil. En esta base se verifica que el cliente no
registre denuncias por los motivos que apliquen

Promociones de
Crédito
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No

Actividad

Descripcion Responsable

Documento

rechazo segun la politica de crédito 6 cambio en las
condiciones del Crédito.

CNT, Setel, Edina 6 Etapa: El filtro de estas paginas
depende de la operadora a la que pertenecen los
teléfonos registrados en la solicitud de Crédito, tanto
de referencias personales, como laborales y de
domicilio del cliente. En estas paginas verificamos si
la linea existe, el nombre del propietario de linea y de
ser necesaria la direccion del duefio de la linea.

Policia Nacional y/6 CNE: Estas bases se revisan
solo en el caso de ser necesario validar licencias y/0
certificados de votacion. En la pagina de Policia
Nacional verificamos: La fecha de caducidad de la
licencia, y categoria de la misma. En CNT verificamos
que sea el mismo nombre del cliente y su lugar de
votacion.

5

Confirmar Referencias

Para realizar la confirmacion de referencias el Analista Analista de
realiza la llamada a los teléfonos registrados en la Crédito
Solicitud de Crédito.

Si la referencia es personal |, realiza las siguientes
preguntas:

Direccion donde vive cliente,

Tiempo de estabilidad,

Material y tipo de casa,

Distancia hacia la tienda,

En qué trabaja y cuanto tiempo,

A nombre de quien est la linea telefénica donde se
llama, cudl es el parentesco que tiene la referencia
con el duefio de linea y la edad de la referencia.

Solicitud de
Crédito

Bitacora del
Analista
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No Actividad Descripcion Responsable Documento
Si la referen cia es laboral _, realiza las siguientes
preguntas:
* Fecha de ingreso en la compaiia,
* Ingreso promedio mensual, y
» Cargo del cliente
6  Analizar Condiciones El Analista de Crédito analiza que las condiciones del Analista de
de Crédito crédito (Plazo, inicial, cuota, monto, etc.) Crédito
7  Devolver Expediente Los expedientes se pueden devolver por los siguientes Analista de Solicitud de
en Revisién motivos: Credito Crédito

Cambios en las condiciones del crédito , tales
como, bajar la cuota, dar inicial, reducir el plazo,
eliminar algun producto, etc.

Cambios en documentos , cuando falte digitalizar
recibo de estar al dia en algo que reporte en mora 6
estar inconforme la carta buro, adjuntar planilla, etc.

Cambios en solicitud de crédito , si las referencias
no contesten, estan equivocadas, el vendedor ingreso
en forma incorrecta la informacion laboral, etc.

El analista debe realizar una sola devolucién

indicando todos los cambios que debe efectuar el

vendedor_para poder continuar con el proceso. Las
demas devoluciones dependeran de la eficacia del
vendedor.

El analista puede devolver el expediente cuantas veces
lo considere necesario.

Cuando el Analista de Crédito devuelve un expediente en
revision, el estado cambia a “Expediente Devuelto”.
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No Actividad Descripcion Responsable Documento
7.1 Revisar Expediente En la tienda el area de ventas cuenta con el acceso a Vendedor Solicitud de
Devuelto “Consulta de Estado de Expedientes” en el SIA, donde el Crédito
vendedor revisa los motivos de devolucion del
expediente.
7.2 Realizar los cambiosy Basandose en la devolucion realizada por el analista que Vendedor Solicitud de
reenviar atendi6 el crédito, el vendedor realiza los cambios de las Crédito
condiciones del crédito (Solicitud de Compra), digitaliza
los documentos que falten y/6 modifica informacion de la
solicitud de crédito en el SIA.
Cuando el Vendedor devuelve un expediente, el estado
cambia a “Expediente Reenviado”.
8 Revisar los cambios El sistema asigna el crédito reenviado al analista que Analista de Solicitud de
del expediente anteriormente atendio el crédito y lo devolvio, sin Crédito Crédito

embargo, en el caso de que dicho analista no se
encuentre habilitado por cuestiones de horarios el
sistema asignara el crédito reenviado a otro analista.

El analista al que se le haya asignado el crédito
reenviado, revisa los motivos de devolucién y valida que
el vendedor haya realizado los cambios solicitados.

Cuando el analista selecciona el expediente para revisar
los cambios, el estado cambia a “Expediente en
Revision”.

En esta instancia puede suscitarse 3 escenarios:

1. Vendedor NO realiz6 los cambios en forma correcta.
2. Se necesita realizar mas cambios.

3. Realiz6 los cambios en forma correcta y puede
continuar con el proceso.

En el escenario 1y 2, el analista devuelve expediente
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No

Actividad

Descripcion

Responsable

Documento

solicitando realizar las correcciones.

9

Definir el Tipo de
Crédito y Promocién

Se define el Tipo de Crédito , el cual puede ser:
* Normal: Si no hace falta ningin documento.

* Flexible: Si hace falta algan documento, previo a esto
el cliente debe haber cancelado en caja el 5% de
inicial del valor factura.

Se define el Tipo de Promocidn, se le asi ganara cualquier
promocién que esté vigente a la fecha de solicitar el
credito.

El Estado de Solicitud de Crédito cambia a:
“Expediente en Anélisis”.

Analista de
Crédito

Solicitud de
Crédito

10

Definir el Tipo de
Inspeccion

Se define el tipo de inspeccion basandose en las politicas
y promociones de crédito vigentes.

El tipo de inspeccion puede ser: Normal, Campo, Contra
entrega, Diferida (Sin inspeccién) ¢ Diferida.

» Silainspeccion definida es Diferida 6 Contra Entrega,
se aprueba crédito, caso contrario, se debe esperar el
resultado de la inspeccion.

» Siel Tipo de Credito es Flexible solo se puede definir
Inspeccién Normal.

El Estado de la Solicitud de Crédito cambia a:
“Expediente en Inspeccion”.

Analista de
Crédito

Proceso de
Inspeccidn para
otorgamiento de

crédito
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No

Actividad

Descripcion

Responsable

Documento

11

Revisar Resultado de
Inspeccién

Revisar que el resultado de la inspeccion concuerde con
lo ingresado en la solicitud de crédito y cumpla los
requisitos para aplicar a crédito.

El Estado de la Solicitud de Crédito cambia a:
“Expediente en Inspeccidon Registrada”. El resultado de la
inspeccion es ingresado por el Operador de Inspecciones
en el modulo respectivo.

El analista puede tomar 4 decisiones: Devolver
Expediente en Inspeccidn, Rechazar el Crédito, Aprobar
el Crédito, Enviar Expediente a Re-Inspeccion.

a. Aprobar Crédito.

b. Rechazar Crédito

c. Devolver Expediente en Inspeccion
d. Enviar Expediente a Re-Inspeccién

Analista de
Crédito

Solicitud de
Crédito

12

Aprobar Crédito

Cuando el analista aprueba un crédito el estado del
expediente cambia a “Crédito Aprobado” y la tienda
puede proceder con la emision de la factura y
documentos de crédito.

Analista de
Crédito

Solicitud de
Crédito

13

Rechazar Crédito

Cuando el analista rechaza un crédito el estado del
expediente cambia a “Crédito Rechazado”

Analista de
Crédito

Solicitud de
Crédito

14

Devolver Expediente
en Inspeccién

En esta instancia el analista puede solicitar al Vendedor
cambios 0 que genera una nueva solicitud de crédito.

Cuando el resultado de la inspeccion obliga a cambiar las
condiciones del crédito, el analista devuelve el
expediente EN INSPECCIONES REGISTRADAS,
solicitando algun documento necesario para la
aprobacion del crédito (Planilla de servicios basicos,
facturas, giros del exterior, historial de aportaciones y/0

Analista de
Crédito

Solicitud de
Crédito
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No Actividad Descripcion Responsable Documento
roles de pagos) 0 solicita cambio en las condiciones del
crédito.
14.1 Realiza cambioy En estado de expediente DEVUELTO EN Vendedor Solicitud de
reenvia expediente INSPECCIONES REGISTRADAS. El vendedor adjunta Crédito
los documentos solicitados por el analista y reenvia para
la revision de los mismos.
14.2 Generar nueva El vendedor genera la nueva solicitud de crédito Vendedor Solicitud de
solicitud con cambios realizando los cambios en las condiciones del crédito Crédito
solicitados en el expediente anterior.
15 Enviar Expediente a El Analista puede enviar a re-inspeccion 2 veces. Cuando Analista de Solicitud de
Re-Inspeccion el expediente fue devuelto en el estado de inspeccion Crédito Crédito
registrada no podra volver a enviar a re-inspeccion.
4.8 Personal que interviene en el proceso
Tarea / Actividad Procesar Aprobar Consultar Informar Revisar
Revisar Solicitud de Analista de Supervisor de
Crédito Credito Credito, Jefe de

Crédito,
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Subgerente 6
Gerente de Crédito

Supervisor de
Crédito, Jefe de
Crédito,
Subgerente 6
Gerente de Crédito

Analizar Condiciones Analista de
de Crédito Crédito
Seleccionar Tipo de Analista de
Crédito e Inspeccion Credito
Tomar Decision Analista de
Crédito

Supervisor de
Crédito, Jefe de
Crédito,
Subgerente 6
Gerente de Crédito

Supervisor de
Crédito, Jefe de
Crédito,
Subgerente 6
Gerente de Crédito

Cobranzas
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Gerente de
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interno, Control
Interno




4.9 Diagrama macro proceso de inspeccion para el ot
GRAFICO 7 : Diagrama macro proceso de inspeccion para el otorgamiento de crédito
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4.10 Diagrama Funcional inspeccion para el otorgami
GRAFICO 8 : Diagrama funcional inspeccion para el otorgamiento de crédito normal

ento de crédito normal

Diagrama Funcional — Inspeccidén Normal

. g Recibe

= P Recibe las Distribuye ; Ingresa resultado o

) @ Inspecciones inspecciones Inspe_ccwnes > de Inspecciones Pl

o) realizadas

() !

©

c Inspecciones

GJ P -

> -

Inicio Genera reporte de ) Distribuye las | Remk_)e . | Ingresa resultado
Inspecciones Inspecciones nspeceiones ¥l de Inspecciones
- realizadas
5 ' A +
= "
P Inspecciones o
[ o= Escanea Fisico de
8 ol Inspecciones
o
{ Fin
N
v
Recibe las
e Inspecciones
o
=
[&]
a
7] v
o .
o Realiza las
(=) Inspecciones
el
[10]
3 No
© v
$ Entrega resultado
u -
X —_— -Uio? >
o de Inspecciones LEseye U}/
o Si

66




4.11 Diagrama Funcional inspeccion para el otorgami  ento de crédito diferida

GRAFICO 9 : Diagrama funcional inspeccién para el otorgamiento de crédito diferida
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4.12 Diagrama Funcional inspeccion para el otorgami
GRAFICO 10: Diagrama funcional inspeccién para el otorgamiento de crédito campo

ento de crédito diferida
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4.13 Diagrama Funcional inspeccion para el otorgami

ento de crédito contra entrega

GRAFICO 11 : Diagrama funcional inspeccion para el otorgamiento de crédito contra entrega
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4.14 Matriz de descripcion de actividades en los di  ferentes tipos de inspecciéon

No. Actividad Descripcién Responsable Documento
1 Generar El Operador a primera hora del dia genera el Reporte de las Operador Hoja de
Reporte de Inspecciones en el Sistema (Cubo Centro de Reportes) e Inspeccion
Inspecciones inmediatamente se comienzan a imprimir las hojas de
inspecciones.
2 Distribuir El Operador distribuye las Inspecciones a los Recaudadores - Operador Hoja de
Inspecciones Inspectores previamente sectorizadas por direcciones, y las Inspeccion
distribuye de manera equitativa entre todos los recaudadores
inspectores de la zona.
3 Recibir Inspecciones Los Recaudadores - Inspectores reciben el fisico de las Rpocaudador- Hoja de
Inspecciones y se les entrega un formato interno hecho en Excel Inspector Inspeccion
(control de inspecciones) para que anoten el detalle de las
inspecciones que van a realizar (fecha, emisor y numero de
solicitud).
4 Realizar InspeccionesLos Recaudadores - Inspectores se dirigen al domicilio y/o Hoja de Inspeccion

trabajo del cliente y realizan las Inspecciones.

Inspeccién Domiciliaria

1.

o0k w

El recaudador consulta con vecinos si conocen al cliente y
acerca de su honorabilidad.

El recaudador-inspector se dirige al domicilio del cliente y
presenta con nombres y apellidos y se identifica que labora
para la compainiia.

Confirma con el cliente la mercaderia que estd comprando.
Solicita permiso para ingresar al domicilio.

Comienza la entrevista con el cliente o familiar.

Confirma la direccién, solicitando las planillas de servicios basicos
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No.

Actividad

Descripcién

Responsable

Documento

© © N

11.

Observa las condiciones vivenciales del cliente.
Pregunta al cliente datos personales, laborales etc.
Anota datos externos e internos de la vivienda.

. Pide al cliente o persona entrevistada que firme la hoja de

inspeccién y presente la cédula de identidad, se aclara que
solo se entrevistan a personas mayores de edad.

Por ultimo el Recaudador - Inspector determina el resultado
de la verificacibn que puede ser Positiva, Negativa o
Probable.

Inspeccién Laboral

Relacion de Dependencia

1.

Debe presentarse con nombre y apellido e identificarse que
es de la compaiiia.

Pregunta por el area de Recursos Humanos.

Si logra contactarse o lo ayudan con la informacion el
inspector debe preguntar: el cargo que desempeiia, el area
gue labora, el tiempo de trabajo en la CIA y el sueldo que
percibe.

Pregunta el nombre de la persona que le dio la informacion
y el cargo que desempefia en la empresa.

El Recaudador - Inspector sella y firma la hoja de Inspeccion.

Por ultimo el Recaudador - Inspector determina el resultado
de la verificacibn que puede ser Positiva, Negativa o
Probable.
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No. Actividad Descripcion Responsable Documento

Independiente

1. Debe presentarse con nombre y apellido e identificarse que
es de la compaifiia.

2. Pregunta por el Cliente.

3. Confirma con el cliente la mercaderia que esta comprando.

4. Solicita_permiso para entrar al negocio.

5. Comienza la entrevista con el cliente o familiar.

6. Verifica las condiciones fisicas del negocio.

7. Solicita facturas de compras de proveedores o0
permiso de funcionamiento del negocio.

8. Pide al cliente o persona entrevistada que firme la hoja de
inspeccion y presente la cédula de identidad.

9. Por ultimo el Recaudador - Inspector determina el
resultado de la verificacion que puede ser Positiva,
Negativa o Probable.

5 Entregar Los Recaudadores - Inspectores al llegar a la oficina solicitan Recaudad Hoja de
Resultado de las la hoja de Control de Inspecciones que entregaron en la or- Inspeccion
Inspecciones mafana con los datos registrados de las inspecciones y anotan Inspecto Hoja Control de

el resultado de la verificacion y proceden a entregar el fisico de r Ins -
: i pecciones
las Inspecciones y la hoja de control a los Operadores.

6 Recibir El Operador recibe el Fisico de las Inspecciones realizadas por
Inspecciones el Recaudador - Inspector, y comienza a verificar que la Recaudador
Realizadas informacion registrada en la Hoja de Inspeccién esté correcta,

para lo cual:
1. Revisa que la persona entrevistada firmé la Hoja de
Inspeccion.
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2. Revisa que el Recaudador - Inspector anotd los
comentarios y las condiciones vivenciales.

3. Revisa que el Recaudador - Inspector anoto el resultado de
la verificacion y que se encuentre firmada y sellada la Hoja
de inspeccién

Ingresar
Resultado de
Inspecciones

El Operador ingresa al Sistema (Modulo de Inspecciones) Operador Hoja de Inspeccion
todo lo detallado en la verificacién que realiz6 el Recaudador -
Inspector.

Existen tres tipos de resultados que son: Positivas, Probables
y Negativas.

En el caso de que el resultado de la Inspeccion sea Negativa
el Sistema bloquea al cliente automaticamente.

Escanear fisico
de las
Inspecciones

El Operador escanea el fisico de las Inspecciones en el Operador Hoja de Inspeccion
sistema que servirdn para consultas futuras. Posteriormente el
fisico de la inspeccion se elimina
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4.15 Matriz de asignaciéon de responsabilidades

Tarea / Actividad Procesar Aprobar Consultar Informar Revisar
Generar Reporte y Operador / LUN Jefe de Jefe de
Distribuir Inspecciones Inspecciones
Realizar las Recaudador- Operador / LUN Operador / LUN
Inspecciones Inspector
Ingresar Resultados Operador / Analista de
LUN Credito
Supervisor de
Bloquear en el Sistema Operador / LUN Jefe de
Inspecciones
Digitalizar Operador / LUN Jefe de
Fisico de Inspecciones

Inspecciones
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Esta matriz de descripcion aplica para las cuatro distintas clases de inspeccion, a

continuacion, detallamos sus diferencias:

Inspeccion normal:  Este tipo de inspeccion se realiza previamente a que se

facture el producto, aplica para clientes nuevos y es efectuada al dia siguiente.

Inspeccion de campo:  Este tipo de inspeccion se realizan previamente a que
se facture el producto, es efectuada en dos horas maximo del mismo dia que

se solicita la inspeccion y por lo general se efectda en clientes reiterativos.

Inspecciéon diferida o contraentrega: Son inspecciones que se realizan
después de haber facturado, la contra entrega es muy poco usada se da en
ciertas tiendas en donde esta un inspector de planta y se hace la inspeccion al
instante que se entrega el producto, es decir, una vez hecha la entrega el

inspector va al domicilio a realizar la inspeccion.
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4.15 Esquema de verificacion después de la implemen  tacion de los
procedimientos en area de crédito
GRAFICO 12 : Modelo de Brechas
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* No existe una * Promociones de

validacion de las crédito son
promociones de validadas de forma
crédito. manual por el

vendedor y el

analista de crédito

» Cada analista Analisis del perfil

realiza el andlisis del cliente para

del perfil del cliente otorgar o negar un
para aprobar o credito la realizan
negar el crédito, de todos los analistas.

acuerdo a sus
conocimientos

previos.

 Las solicitudes de Las solicitudes de

crédito solo son crédito solo son
aprobadas por el aprobadas por el
analista de la analista de la
Central de Crédito. Central de Crédito.

* No existe un control Control Manual de

de deteccion de deteccion de
posibles estafas por posibles estafas por
suplantacién de suplantacion de
identidad. identidad cuando se

analiza la solicitud
de crédito en la

central.

Lo que se hacia Lo que se hace
antes ahora
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>
Herramientas uuliZaoa’s para
la mejora

del proceso de otorgamiento
de crédito

* Procedimientos para el
Andlisis y Mejora de
Procesos de otorgamiento

de crédito.

* Implementacion de un
proceso para las
inspecciones, esto ahorra el
tiempo de la entrega del

producto al cliente.

* Listado de bases externas
que el analista debera
consultar antes de otorgar

un crédito.

Elaborado por: Autoria propia

Con el esquema realizado podemos darnos cuenta que la implementacion de
procedimientos para el otorgamiento de crédito aumentara el indice de desempefio en
los analistas de crédito, mejoraran su tiempo en la revision de una solicitud ya que
teniendo un esquema en donde refleje lo que deben realizar para su aprobacion les
facilitara mucho su trabajo y lo hace mas eficaz ya que al haber realizado un analisis
para cubrir las principales necesidades y problemas que se generaban en esta area

podemos mejorar el desempefio y optimizar el tiempo.

Con estos procedimientos también podemos cubrir ciertos déficits que tenia el area al
momento de analizar un perfil de cliente ya que no revisaban ciertas fuentes externas

necesarias para poder identificar cualquier anomalia.
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4.16 Areas beneficiadas después de la implementacio

procedimientos para el otorgamiento de crédito.

4.16.1 Cobranzas

GRAFICO 13: Beneficios en el area de cobranzas

n de los
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Elaborado por: Autoria propia
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Al implementar procedimientos para el otorgamiento de crédito, no solo el area
principal que es crédito se beneficio, si no varias areas una de ella es cobranzas, ya
que, al realizar un analisis a mas detalle por parte de los analistas de crédito,

disminuimos los clientes morosos o clientes con indices elevados de endeudamiento.

Por lo que el area de cobranzas pudo optimizar su tiempo, ha disminuido en mas del
50% su gestion de cobranzas por cliente, lo que implica que las operadoras tengas
mas tiempo para poder llamar a mas clientes, con esto también ha disminuido la
cartera vencida, ya que al realizar un mejor analisis del cliente podemos dar crédito a

clientes con mejor record y evitamos cuotas vencidas.

El indice de rechazado de la solicitud de crédito después de la inspeccion también ha
disminuido debido a que los agentes de inspeccion optimizan su tiempo y aplican la

inspeccidon mas acorde dependiendo del cliente que lo solicita.

82



4.16.2 Recursos Humanos
GRAFICO 14: Beneficios en el area de recursos humanos
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Elaborado por: Autoria propia

El departamento de recursos humanos tiene mas oportunidades para poder reclutar a
su personal ya que antes debian contratar analistas con suma experiencia por el
mismo motivo de que la compafiia no tenia procedimientos en donde el trabajador
pueda respaldarse, era necesario contratar personal con mucha experiencia y esto

ocasionada que el sueldo sea ms elevado.
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También incurrian en tiempo al tener que realizar constantes reuniones con el
personal nuevo para explicar ciertas cosas necesarias, como tiempos por solicitud,
asignacion de solicitud, cambios de estados del crédito, etc. Ahora todo estaria
plasmado en un documento con lo que se les haria mucho mas facil que el analista se
pueda auto educar.
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CONCLUSIONES

A través de la informacion recopilada para poder elaborar nuestros procedimientos de
control interno para la aprobacion de crédito directo, podemos determinar que
nuestros objetivos planteados al inicio de nuestro trabajo de tesis han sido cubiertos

satisfactoriamente, como lo detallamos continuacion:

1. Obtener un entendimiento de la naturaleza del ne  gocio

Al leer nuestros procedimientos de negocio claramente podemos darnos cuenta

la naturaleza de negocio que es la compra y venta de electrodomésticos.

2. Establecer procedimientos adecuados para el otor  gamiento de crédito

Hemos elaborado un amplio andlisis y estudio para poder elaborar estos
procedimientos por lo que podemos afirmar que se han realizado con el mayor
detalle posible, implementando todos los conocimientos obtenidos vy

fomentando una guia parametrizada entre los empleados de la compaiiia.

3. Elaborar diagramas de procedimientos para mejor entendimiento del

personal

En todos nuestros procedimientos realizados hemos disefiado diagramas
macro y funcionales en donde explicamos cada procedimiento mediante
esquemas y figuras para un mayor entendimiento del personal ya que con esto
el trabajador se puede guiar de una manera mas facil y dindmica, adicional a
esto hemos incorporado la explicacion de cada diagrama paso a paso con el
significado de cada uno, esto también ayudara al trabajador para un mayor

entendimiento.
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4. Mejorar los procedimientos actuales

El simple hecho de proponer realizar procedimientos para la aprobacion de
crédito directo, con diagramas y explicaciones detalladas y que estas sean
plasmadas en un papel con la autorizacion de la alta gerencia es una mejora
de los procedimientos actuales ya que estos no existian en la actualidad,
simplemente habian pasos a seguir que el jefe de crédito implementé mas no
unos procedimientos elaborados minuciosamente y en forma coordinada, con

los que los empleados puedan tener de guia.

5. Evitar los saltos de procedimientos

Con los procedimientos elaborados es poco probable que un trabajador se
pueda saltar algun procedimiento ya que sera evaluado por la supervisora de
crédito y ademas como lo indican en el diagrama todo es una cadena que
empieza desde la tienda, pasa por crédito, cobranzas y termina de nuevo en el
area de crédito, por lo que es poco probable que algun paso pueda ser saltado.
Por lo que podemos determinar que todos nuestros objetivos propuestos para
este proyecto han sido cubiertos, dandole seguridad a la compafia al momento
de implementarlos ya que hemos abarcado una gran cantidad de
observaciones que se presentaron inicialmente las cuales hemos sabido

identificarlas y podido corregir.

Nuestro objetivo especifico fue elaborar estos procedimientos enfocados en el
COSO, lo cual también fue cubierto ya que, estos procedimientos han sido
elaborados en funcion a los principales componentes del COSO como es,
fomentando un ambiente de control, evaluando el riesgo, realizando actividades
de control, que prevalezca la informacién y comunicacién, y sobre todo que

exista el monitoreo constante.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones planteadas, se recomienda a la administracion
implementar los procedimientos elaborados, debido a que hemos realizado un
esquema comparando la situacion del area antes de los procedimientos y después de
los procedimientos y pudimos comprobar que implementar estos procedimientos para
la captacion de crédito es de gran beneficio para la compafiia, no solo en el area de

crédito sino también en el area de cobranzas y de recursos humanos.

Estos procedimientos estan disefiados no solo para la compafia Aparatos S.A. si no
también para cualquier empresa que se encuentre en las mismas condiciones que
inicialmente se encontraba la compafiia, puesto que implementando estos
procedimientos podremos optimizar el tiempo y carga de trabajo, se tendra una guia
estandarizada que pueda seguir el trabajador y se obtendra un mayor beneficio en

cuanto a control interno.
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